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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion existente entre la
Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Cliente en el Restaurante “El Fortin Gaucho “en el
2020; dichos resultados ayudaran a ver la situacion actual de la empresa, asi como también
identificar fortalezas y debilidades de la misma. Todo esto ayudara para la toma de
decisiones pertinentes. Para poder dar respuesta y comprobar los objetivos e hipétesis
planteadas en la investigacion se usara la medicion del chi cuadrado, acompafiado de una
encuesta virtual personalizada que buscara recopilar informacion de 55 clientes frecuentes
del restaurante. Finalmente, también se quiere comprobar si a mayor calidad del servicio,
mayor también es la satisfaccion del cliente y ver cuales son los puntos especificos que
requiere atencion inmediata por parte del restaurante atendiendo a las necesidades del
consumidor peruano. En esta investigacion el resultado del objetivo general acepta la
hipotesis H1 la cual indica que la calidad de servicio impacta de manera positiva y
proporcionalmente en la satisfaccion del cliente en el restaurante “El Fortin Gaucho” de

Trujillo en el afio 2020.

Palabras clave: Calidad del Servicio, Satisfaccién del Cliente, Relacién, Restaurante,

Google Forms, Consumidor.
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ABSTRACT

The objective of this research is to identify the relationship between Service Quality and
Customer Satisfaction in the Restaurant "El Fortin Gaucho" in 2020; These results will help
to see the current situation of the company, as well as to identify its strengths and
weaknesses. All this will help to make pertinent decisions. In order to respond and verify the
objectives and hypotheses raised in the research, the measurement of chi square will be
used, accompanied by a personalized virtual survey that will seek to collect information from
55 frequent customers of the restaurant. Finally, we also want to check if the higher the
quality of the service, the greater the customer satisfaction and see what are the specific
points that require immediate attention from the restaurant, meeting the needs of the
Peruvian consumer. In this research, the result of the general objective accepts hypothesis
H1, which indicates that the quality of service has a positive and proportional impact on

customer satisfaction at the restaurant "El Fortin Gaucho" in Truijillo in 2020.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Relationship, Restaurant, Google

Forms, Consumer.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica
La calidad del servicio es un requisito esencial del marketing. Esto ha sido abordado desde

hace mas de 30 afios por profesionales en el campo de la gestion de empresas,
especialmente, relacionadas con las operaciones enfocadas al cliente. El principal resultado
de este proceso es la satisfaccion de los clientes.

Existen diversas investigaciones que abordan ambas variables, pero en este caso se busca
evaluar a clientes de un restaurante con un enfoque de bajo precio.

Dicha experiencia comprende desde el tipo de atencion, el disefio del local, el tiempo de
espera, entre otros factores, hasta la calidad del producto.

Requena y Serrano (2007), desarrollaron la tesis titulada: “Calidad de servicio desde la
perspectiva de clientes, usuarios y autopercepcion de empresas de captacion de talento”
en Venezuela. En su estudio abordaron el objetivo de “medir la calidad de servicio ofrecida
por las empresas captadoras de talento desde la percepcion de las empresas, los clientes
(contratantes del servicio) y los candidatos (usuarios del proceso). Este estudio obtuvo
como resultado que el 60% de los clientes estuvieron de acuerdo, con los aspectos de los
recursos materiales, equipos, personal y materiales de comunicacion. Mientras que la
fiabilidad (definida como la capacidad de prestacion del servicio con seguridad y de forma
correcta) conto con un 40 %. Esto ayudé a la investigacion para determinar los aspectos de
la empresa que deberiamos tomar en cuenta, ya sea en materiales como en personal.
Sanchez (2017) en la tesis: “Evaluacién de la calidad de servicio al cliente en el restaurante
Pizza Burger Dinner de Gualan, Zacapa”, hace uso del método SERVQUAL, para identificar
el indice de calidad del servicio y las distancias de instalacion de los clientes respecto a las

diferencias entre las expectativas y percepciones de los colaboradores y directivos. Con
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dichas metodologias se obtiene que las expectativas de los clientes no superan las
percepciones por lo tanto no hay calidad de servicio. Asi como también se demuestra que
existen diferencias entre las percepciones de los colaboradores y los directivos sobre las
expectativas del cliente. Finalmente se da una propuesta para reducir las brechas de
insatisfaccién de cada variable. Esto ayudo a aplicar correctamente el método SERVQUAL
en esta investigacion.

En el &mbito nacional Moreno A. (2012) en la tesis “Medicién de la satisfaccion del cliente
en el restaurante la cabafia don Parce” Universidad de Piura. Concluye que se ha logrado
comprobar uno de los propésitos principales de este trabajo a través de la técnica del
analisis factorial. Dicho objetivo es poner apruebas las dimensiones de la calidad del
servicio establecidas por Parasuraman, Zeithlam y Berry. El trabajo realizado ha permitido
identificar 5 dimensiones relacionadas con la calidad del servicio en el restaurante La
Cabafna de Don Parce. Estas dimensiones son equivalentes a las inicialmente obtenidas
por Parasuraman, Zeithlam y Berry. En consecuencia, los resultados obtenidos dan
evidencia empirica de que es posible medir la calidad haciendo uso de las dimensiones
planteadas en los modelos SERVQUAL o SERVPERF. Se puede concluir que los clientes
del restaurante estan satisfechos con el servicio brindado por este, esto se evidencia en
que el promedio de las dimensiones de la calidad es de 4.017 y el promedio obtenido en la
pregunta de satisfaccion general es de 4.44, puntajes que dentro del baremo de medicién
se ubican en el rango “alta calidad”. Las dimensiones intangibles han sido las mejores
calificadas son: empatia, seguridad y capacidad de respuesta han obtenido las mejores
calificaciones con puntajes iguales a 4.501, 4.017 y 3.961 respectivamente. De otro lado,
las dimensiones de capacidad de respuesta y de confiabilidad han sido las menos

apreciadas obteniendo puntajes de 3.951 y 3.928 correspondientemente. Con ellos se pone
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de manifiesto la preponderancia de lo intangible sobre lo tangible. Hay que felicitar a los
mozos porgue la personalizacion de la atencion es excelente, su educacion, amabilidad,
cordialidad y atencion individualizada son temas destacados. Tal es el grado de
conocimiento del cliente que los mozos saben sus nombres. Los duefios deben incentivar
a los mozos y felicitarlos publicamente. Los resultados arrojan que los clientes no llegan al
nivel de sentir que estan pagando un precio justo por lo recibido. Se deberia hacer un
pequefo ajuste con el objetivo de que los clientes lleguen a estar en un total acuerdo en
este punto tan crucial. Con respecto a los gréaficos de control se puede afirmar que el
servicio ha sido brindado de modo uniforme en todas sus variables y que los procesos estan
bajo control estadistico, no se ha presentado ninguna racha ni tendencia que indique que
algunas de las dimensiones esta fuera de control. Sin embargo, la dimension “empatia” esta
fuera de sus limites de control, ello se atribuye a que a la minima variacién que se presente
en términos de personalizacion de la atencion, los clientes se percatan de ello y se muestran
susceptibles ante dichos cambios. Por lo tanto, se debe estandarizar la atencion al cliente
de modo que se minimicen las situaciones en las cuales la dimension se pueda salir de
control. Como punto final al presente informe de satisfaccion, se puede concluir que los
clientes del restaurante “La Cabana de Don Parce” esas satisfechos con el servicio recibido,
la base de esta afirmacion radica en que las medias de todas las variables, se han
encuadrado en el concepto de calidad/alta calidad segun el baremo presentado en los datos
numeéricos. Esto ayudo a aplicar correctamente el método SERVQUAL en esta investigacion
y a conocer cudles podrian ser las posibles recomendaciones al término de la investigaciéon
o de lo contrario como corregir los errores que se cometen.

Nahuirma, Y (2015) en la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias

del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac” realizo un estudio
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de tipo correlacional —transeccional, de enfoque cuantitativo, con la finalidad de evaluar la
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de
Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015. Las encuestas de calidad
de servicio (16 preguntas) y satisfaccion al cliente (12 preguntas) fueron aplicadas en las
diversas pollerias del distrito de Andahuaylas a 348 clientes. Encontr6 una correlaciéon
positiva alta entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Esto ayudé como base para
la eleccion de preguntas en la encuesta realizada para esta investigacion.

Castillo R. (2014) en su tesis “Andlisis de la calidad del servicio y su incidencia en el nivel
de satisfaccion de los clientes en el restaurante del SIC Frigorifico —UNA, de la ciudad de
Puno, periodo 2011". Llega a las siguientes conclusiones: Se ha encontrado que respecto
calidad de servicio en el SIC Frigorifico de la UNA- PUNO, en la dimension de evidencias
fisicas, una calificacion tendiente de regular a una buena, donde el 40.68% considera
regular las evidencias fisicas y el 39.11% buena; por otro lado en la dimensién de fiabilidad
muestra indicadores netamente regulares con curva normal, donde el 63.25% manifiesta
un valor regular y los extremos son equiparados; en la dimension de interaccién personal
muestra resultados con valoracién regular positiva, donde el 50.92% es un valor bueno y el
32.55% es un valor regular y finalmente en la dimension de politicas de servicio la valoracion
regular a buena, donde ambos valores hacen un total de 81.62% en tal sentido. Se hallé
gue la calificacién de satisfaccion en el grupo regular de 58.79%, de buena con 36.48%, y
con menos frecuencia de valoracién esta mala con 4.72%. que una vez procesado en su
totalidad los resultados en promedio el indice de satisfaccion es de 2.3176, es decir
haciendo un redondeo a este valor diremos que la satisfaccién general respecto al servicio
recibido en el Frigorifico en Regular. Se ha desarrollado un grupo de consideraciones que

a manera de propuesta serian actividades que mejorarian el nivel de servicio del Frigorifico
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UNA PUNO, los lineamientos son los siguientes: la implementacion de un programa de
limpieza, mejorar la decoracion del restaurante, implementar un botiquin de emergencia,
elaborar y publicar cartas de mesa, entregar un aperitivo de entrada gratuito a los clientes,
desarrollar un programa de branding, considerar algunas promociones y finalmente realizar
mayor volumen de publicidad. Esta tesis ayudd a elaborar de manera mas eficiente las
conclusiones de la presente investigacion.

Blanco J. (2009) en su tesis “Medicion de la satisfaccion del restaurante museo taurino y
formulaciéon de estrategias de servicio para la creacién de valor’. Llega a la siguiente
conclusion: - A través del desarrollo de esta investigacion, se demostré que el servicio al
cliente es muy importante en cualquier organizacion, un buen servicio lleva consigo grandes
consecuencias para la organizacion en todo aspecto. No solo se dara a conocer, o podra
adquirir el liderazgo en relacién con la competencia, sino que las partes que la componen
y sus stakeholders se veran directamente afectados también. Para el caso del Museo
Taurino, se deseaba aumentar no solo el numero de clientes, sino sus finanzas y asi
proyectar una mejor imagen. Una investigacion ardua del servicio prestado, basada en
herramientas de investigacion, que observaron todos los posibles detalles que conlleva este
servicio, demostrd cuales fueron las debilidades y fortalezas del recinto, siendo su mayor
fortaleza la confianza que genera el servicio en el cliente, asi como la rapidez del mismo, y
a su vez su mayor debilidad fue el aspecto de los tangibles. - De esta manera y en base a
los resultados obtenidos en las encuestas, se crearon estrategias de servicio para mejorar
en la mayor parte posible todas las falencias de servicio que el restaurante presento, asi se
le brindaria al cliente un valor mas alla de lo esperado. Esta tesis ayud6 a elaborar de

manera mas eficiente las conclusiones de la presente investigacion.
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La investigacion “Calidad de servicio y grado de satisfaccién del cliente en el restaurant
Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima; 2016”, presentada por Coronel (2016),
hace uso para este proyecto una investigacion de tipo descriptiva — correlacional y la
hipotesis realizada. Los métodos y procedimientos para la recoleccion de datos, se dieron
mediante encuestas al cliente. En cuanto a los resultados obtenidos se tiene que un
promedio general de 41.6% de los clientes estan en total desacuerdo con el servicio y solo
el 11% se siente en indiferencia o desacuerdo. También que en el 42% de los clientes estan
satisfechos; y el 10% estan insatisfechos, respecto al ambiente. Por lo tanto, concluye que
existe relacion significativa entre calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente. Esta
investigacion ayudé a determinar cudles serian los instrumentos idoneos para esta
investigacion y cémo aplicarlos, aparte de ser una ayuda en la manera de presentar los
resultados.

Segun Cruz (2015) en sus tesis: “La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion
del cliente del restaurante la Huerta-Puno, periodo 2015”, evalla la calidad de servicio
usando el modelo SERVQUAL, para determinar los niveles de expectativas y percepciones
de los clientes respecto al servicio para mejorar la calidad del mismo. Haciendo uso de
métodos descriptivos-correlacional, disefio no experimental, cuantitativo, deductivo. El
procesamiento estadistico se basé en el cuestionario SERVQUAL, que comprende 22
preguntas que fueron medidas en la escala Likert (del 1 al 5). Concluye que el restaurante
“La Huerta”, brinda un servicio regular, en cuanto a la calidad, también las percepciones de
la calidad se encuentran debajo de las expectativas de los clientes, respecto a los
empleados, de acuerdo a ello se elabord una propuesta de lineamientos para mejorar el
nivel de calidad del servicio. Esto ayudo a aplicar correctamente el método SERVQUAL en

esta investigacion.
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En la ciudad de Trujillo, Tafur y Espinola (2013) realizaron una investigacion sobre “Nivel
de satisfaccion en los servicios del restaurante, bar, snack cabafia y cafeteria del Golf y
Country Club de Truijillo” donde se muestra que existe un nivel de insatisfaccién frente a las
expectativas del consumidor gastronémico, debido que no cuentan con estandares de
calidad de productos, servicios y nivel de atencién. La satisfaccion de todos los requisitos y
expectativas del consumidor gastrondémico, a un precio aceptable y de conformidad con los
factores de calidad como seguridad, higiene, accesibilidad de servicio y armonia con el
entorno humano y natural, logra definir la importancia del nivel de satisfaccion de los
consumidores y fundamental en las empresas. Esta tesis nos dio una vision mas local
acerca de la satisfaccion del cliente y también contribuy6 a la elaboracién de las preguntas

para medir la calidad del servicio.

Calidad del Servicio
El modelo de calidad de servicio a implementar en esta investigacion sera el realizado por

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) que se denomina SERVQUAL (Acrénimo que se
refiere a la calidad del servicio o sus términos en inglés: Service quality). Este instrumento
comprende 22 preguntas que evallan las expectativas del cliente, las percepciones del
cliente. Segun varios autores la escala SERVQUAL es una herramienta que revela los
puntos fuertes y débiles de una empresa.
Las dimensiones a analizar segun el método SERVQUAL son 5 para medir la calidad del
servicio que son las siguientes: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia.

e Confianza o empatia: “Muestra de interés y nivel de atencién individualizada que

ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de accesibilidad,
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comunicacion y comprension del usuario.” Cronin y Taylor (1992). “La empatia
engloba el concepto de calificacion del trato, atencion e interés que los agentes
encargados de brindar un determinado servicio manifiestan a los clientes”.
Gonzéles, Zurita & Zuria, (2017).

o Confiabilidad: “Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.” Cronin y Taylor (1992). Ademas, se puede traducir como la forma en la
que una empresa desempefia las actividades prometidas al momento de contratar
un servicio Redhead, R. M. (2015).

e Seguridad: Conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar
credibilidad y confianza, Cronin y Taylor (1992). El vinculo de seguridad y confianza
genera un sentimiento de proteccion en el cliente cuando lleva a cabo sus
actividades y transacciones, Gabriel Weil, A. (2003).

e Capacidad de Respuesta: “Disposicién para ayudar a los clientes y para prestarles
un servicio rapido.” Cronin y Taylor (1992). Es un concepto que presenta ideas de
rapidez de respuesta, seguridad de la misma y versatilidad dependiendo de lo
solicitado por el cliente.

¢ Elementos tangibles: “Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.” Cronin y Taylor (1992)

La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida que se va

conociendo el producto y mejorando su nivel de vida. En primera instancia, el cliente

suele complacerse con el producto inicial, sin servicios, por lo tanto, el mas econémico,
comodo. Gradualmente, sus exigencias en cuanto a calidad son mayores para terminar

esperando y deseando lo mejor. Horovitz, Jacques (1991).
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Asi también, para Cronin y Taylor (1992) expresaron que la calidad del servicio deberia ser
definida tomando en consideracién las percepciones de los clientes y no como una mera
diferencia entre expectativas y desempefo. Asimismo, esta idea fue sugerida por Duque y
Chaparro, (2012) donde expresan que “nuestros resultados sugieren que el desempefio:
percepciones menos expectativas es una base inapropiada para usar en la medicion de la
calidad del servicio”.

De igual manera lograr tener una base de clientes fieles a la marca hace que se logre
generar un posicionamiento alto en el mercado, ya que éstos comparten muchas veces sus
experiencias con nuevas personas que pueden llegar a ser atraidas, de manera directa o
indirecta hacia nuestra marca, ya sea por medio de las redes sociales, realizando
publicaciones sobre la marca, asi como también en un marketing de boca a boca,
recomendando la experiencia recibida en el restaurante entre sus amigos, familiares y

personas cercanas.

Satisfaccion del Cliente:
La satisfaccion del cliente se comprende como: “Grado en el que el desempefio percibido

de un producto o servicio coincide con las expectativas del consumidor” Kotler & Armstrong,
(2012). De acuerdo con Kotler & Keller (2012), la satisfaccion del cliente esta conformada
por tres elementos: Rendimiento percibido, expectativas y niveles de satisfaccion; mismas
que son consideradas como dimensiones de la variable satisfaccion del cliente en el
presente trabajo de investigacion.

De acuerdo con el indice americano de satisfaccion del consumidor modelo ACSI por sus

siglas en inglés, que fue desarrollado en el afio 1994 a partir del modelo Swedish Customer
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Satisfaction Barometer (SCSB) siendo la propuesta original, diferenciandose de este
modelo por la propuesta de calidad percibida como causa de la satisfaccion.

El ACSI “es un indicador que se presenta desde octubre de 1994 y se ha aplicado en 200
empresas competidoras en 40 industrias de 7 sectores importantes de la economia como
son: bienes manufacturados no durables, bienes facturados duraderos; comunicacion y
transporte; comercio, financiero y seguros; servicios y bienes publicos y gubernamentales”
Biswas (2014).

El modelo ACSI determina el grado de satisfaccion de los consumidores correspondiente a
cada compafia en el indice; estos indicadores son aplicados en varias organizaciones
demostrando aceptabilidad en el andlisis de la satisfaccion del consumidor de acuerdo a
las variables que se menciona en el presente trabajo. Entre las dimensiones de la
satisfaccion del cliente segun el modelo ACSI:

e Calidad Percibida: es la suma entre la calidad técnica y la calidad esperada; pero
en el modelo ACSI, fueron modificado dado el grado de personalizacién y la
fiabilidad; es decir, debe cumplir con parametros que el cliente busca del producto
por consiguiente debe otorgar seguridad, estandarizacion y libre de errores.

e Expectativas: son aquellas caracteristicas del producto o servicio que el cliente
espera recibir. Esta formada por criterios de publicidad, de consejos de personas
gue han utilizado anteriormente o por experiencia propia. La relacion positiva es
esperada entre calidad percibida, expectativas del consumidor y valor percibido en
consecucion de la satisfaccion.

e Valor Percibido: es el resultado de la calidad recibida y el precio pagado por el
producto o servicio, siendo la relacion positiva entre las variables, si se incrementa

el valor percibido y la calidad percibida como resultado aumenta la satisfaccién; la
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misma otorga a la empresa la ventaja de adquirir informacién de este indicador para

formular diagnéstico y dar correcciones.
Segun los autores Kotler, P; y Keller, K. (2006) la satisfaccion del cliente es “el nivel del
estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas, es el grado hasta el cual el desempefio percibido
de un servicio es igual a las expectativas del cliente”. Ademas, definen la satisfaccién del
cliente como: “Una sensacién de placer o de decepcién que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios
previos. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si
los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los
resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”. Segun
Pérez, F. (2017) la satisfaccion del cliente es imprescindible para que el servicio y la marca
de la empresa permanezca en la mente de los clientes, lo cual genera el posicionamiento
de la empresa en el mercado meta. Por ello, “satisfacer las expectativas de los clientes o
consumidores, ya no seria solo una preocupacion para el area de marketing sino para el de
todas las areas de las empresas exitosas y posicionadas en el mercado”.
Un ejemplo claro de satisfaccion al cliente y de ofrecer una experiencia realmente
inolvidable es la empresa Disney de Estados Unidos, que se ha convertido en un referente
en cuanto a satisfaccion del cliente se refiere. Esta empresa esta especialmente enfocada
a hacer vivir a sus clientes las mejores experiencias en todo sentido, desde la bienvenida a
sus parques tematicos hasta sus atracciones turisticas, que ofrecen una calidad realmente
superior a la de su competencia. “El lugar mas feliz del planeta” es lo que esta empresa
quiere hacer sentir a sus clientes desde el inicio y que estas experiencias duren toda una

vida. “La satisfaccion de un consumidor es el resultado de comparar su percepcion de los
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beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia de recibirlos” Disney lo que hace es
“hacer feliz a la gente” y lo logran haciendo que la estadia sea mucho mas agradable,
placentera y sobre todo magica. Esta calidad en el servicio se logra gracias a que dan la
informacion correcta a sus empleados, transmiten de esta manera los valores corporativos,
la mision, vision y fomentan el trabajo en equipo.

En una investigacion realizada por Capodagli y Jackson (2007) “todos los negocios tienen
dos opciones: ver si la estrategia de precios puede llegar a generar beneficios o ejercitar la
pasién requerida para producir momentos magicos verdaderos y asi mantener a los clientes
con ganas de volver”. En el caso Disney definitivamente aplican la segunda, ya que se
enfocan basicamente en la experiencia que puedan recibir todos sus clientes. Por supuesto
gue ningun negocio es perfecto y se han cometido algunos errores, pero la manera de poder
solucionarlos inmediatamente y hasta a veces ofreciendo un plus a sus clientes en su
servicio, ha hecho que las personas tengan ganas de volver y de recomendar la experiencia
vivida con sus amigos y familiares.

Si analizamos el significado de satisfaccion del cliente en el siglo pasado nos podemos dar
cuenta que no era un factor muy determinante a la hora de elegir algtn producto o servicio.
Mas que todo el mercado se basaba en la idea de un intercambio de bienes. por ejemplo,
Lawrence, Mz. (2009) dice “los cambios en el entorno provocados por avances
tecnolégicos, la inestabilidad de los diferentes mercados y el aumento de la intensidad
competitiva global han promovido alteraciones continuas en las dinamicas de los diferentes
mercados. Competir ha pasado de ser una circunstancia a ser un elemento decisivo”. Eso
nos dice que antiguamente se tenian otros conceptos de satisfacciéon ya que estaba
influenciada por los eventos que ocurrian en el mundo en ese tiempo, la satisfaccion del

cliente no era lo mas importante.
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Hoy en dia podemos apreciar un contexto muy diferente, y mucho mas exigente que en
afios anteriores ya que los consumidores han ido evolucionando también y volviéndose mas
meticulosos a la hora de adquirir un producto o servicio. Lawrence, Mz. (2009) nos dice
que “todos los consumidores son tremendamente sofisticados, su conocimiento es muy
superior al que tenian nuestros padres y por estos motivos las companiias que sean capaces
de diferenciarse a través de ofrecer experiencias Unicas son las que se van a llevar el gato
al agua.” Todo lo que menciona aqui es muy cierto, ya que hace unos 10 o 20 afios la
operaciéon era mucho mas simple que ahora. Solo consistia en ir al restaurante mas
cercano, normalmente en el que mejor cocinaban y elegir tu plato favorito. Como lo
habiamos mencionado era una simple transaccion, un intercambio de bienes.

En cambio el dia de hoy esta simple operacion tiene muchos otros factores a considerar,
como por ejemplo un lugar acogedor, que esté al alcance del bolsillo, que tenga una
temética en especifico, algunos eventos a los cuales poder acudir, la atencién que se
brinda, el tiempo de espera, la musica que se desea escuchar, es decir se ha pasado de
ser un simple intercambio de bienes a una selecciébn de experiencias a vivir, nuevas
sensaciones y momentos que uno pueda pasar en companiia de la familia o los amigos. Las
personas hoy en dia se encuentran en una constante busqueda de nuevas experiencias.
Es por ello que los restaurantes actuales se estan dando cuenta de esta situaciéon y con la
intencién de mantener a sus clientes interesados en nuevas opciones para todo tipo de
perfil, se han visto en la necesidad de realizar constantes cambios e innovaciones, como
por ejemplo desarrollar una tematica en el restaurante o la apertura de nuevos locales que
estén mas cercanos al consumidor, implementar equipos de musica para ofrecer un

diferente ambiente. Ademas de renovar su carta con platos de temporada o con combos
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gque sean mas atractivos y que vayan de acorde al precio que esté dispuesto a pagar cada
consumidor.

Todo esto se debe al cambio gradual que presenta el mercado actual pasando de un simple
intercambio de bienes a una creacion de una experiencia de servicio que sea memorable y
digna de ser propagada.

Con esta constante blsqueda de darle al cliente nuevas experiencias en el servicio y en el
producto podemos destacar que en el Peru existen diversos restaurantes que han llegado
a ser reconocidos por la calidad del servicio que los caracteriza, esta calidad ha sido
reconocida a nivel mundial. Pert es el mejor destino culinario del mundo, por octavo afio
consecutivo el destino turistico de Sudamérica recibe esta distincion en los World Travel
Awards. Encontramos restaurantes como Central, del chef Virgilio Martinez, ademas
también de los muy reconocidos MAIDO y Astrid & Gastén.

Por otro lado, Regalado, O. (2015) dice que “Cuando un cliente esta acostumbrado a recibir
un buen servicio se convierte, a veces sin querer, en un ‘auditor’ del servicio muy critico. Es
decir, que cada vez que se vea confrontado a un ‘momento de verdad’ recordara sus
experiencias anteriores y la comparard con la que esté viviendo en ese momento.
Adicionalmente a ello, lo que suele suceder es que el cliente exigird un nivel de servicio
minimo esperado que supere sus expectativas” (Gestion). Esto hace que los clientes al
tener una experiencia positiva en algun lugar siempre comparen, y elige cual es el mejor
para consumir determinados productos, en este caso la experiencia de servicio que el
restaurante te ofrece debe ser superior a la de los competidores para que exista una
preferencia.

En relacion a todo lo expuesto anteriormente, la realidad problematica de “El Fortin Gaucho”

de la ciudad de Trujillo del distrito de Victor Larco, es investigar si existe relacion entre la
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calidad del servicio y la satisfaccion en los clientes del restaurante para en el futuro llegar
a plantear medidas que permitan aumentar dicha satisfaccion para generar rentabilidad y
mayor posicionamiento de la marca.

El presente trabajo desea investigar la relacion entre la calidad del servicio y su relacion
con la satisfaccion del cliente en un restaurante de la ciudad de Trujillo llamado “El Fortin
Gaucho” restaurante que se encuentra ubicado en la Av. Husares de Junin 1168 en el
distrito de Victor Larco y por més de 10 afios viene funcionando en la ciudad. Cuenta con
3 personas encargadas del area de cocina, 2 personas para la atencion al cliente y el duefio
gue se encarga de la caja. Por el momento se desconocen cudles son los factores que
determinan que un cliente salga satisfecho del local y que tenga un sentimiento de fidelidad
hacia la marca. Todo esto ayudara a identificar dichos factores y llegar a plantear medidas
gue permitan aumentar la satisfaccion del cliente y lograr tener clientes mas fieles para

generar mayor rentabilidad en el futuro.

1.2 Formulacién del problema
¢En qué medida se relacionan la calidad del servicio y la satisfaccion en los clientes del

restaurante “El Fortin Gaucho” de Truijillo en el afio 20207

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Determinar el grado de relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion en los clientes

del restaurante “El Fortin Gaucho” de Trujillo en el afio 2020.

1.3.2 Objetivos especificos
v" |dentificar el nivel de la calidad del servicio en el restaurante “El Fortin Gaucho” de

Trujillo en el afio 2020.
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v' Determinar el grado de satisfaccion del cliente en el restaurante “El Fortin Gaucho”
de Truijillo en el afio 2020.
v' Correlacionar las variables calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en el

restaurante “El Fortin Gaucho” de Truijillo en el afio 2020.

1.4 Hipdtesis
H1l: La calidad de servicio impacta de manera positiva y proporcionalmente en la

satisfaccion del cliente en el restaurante “El Fortin Gaucho” de Trujillo en el afio 2020.
HO: la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente no guardan una relacion dentro de los

consumidores evaluados en el restaurante “El Fortin Gaucho” de Truijillo en el afio 2020.

1.4.1 Hipétesis especificas
H1: La calidad del servicio influye en la decision de compra y fidelidad en los clientes y es

fundamental para que ellos puedan recomendar el restaurante, consumir frecuentemente y
generar un vinculo con la marca.

HO: Al ser un producto comudn no es necesario una calidad de servicio diferenciada para
generar una recompra.

H1: La satisfaccion del cliente genera un vinculo con el restaurante lo que hace que se
pueda recomendar y generar una recompra.

HO: la satisfaccion del cliente resulta indiferente para el consumidor tradicional del

restaurante en estudio.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1 Tipo de Investigacion.
Se eligié el tipo de investigacion correlacional, asi como lo determina Hernandez, R.,

Fernandez, C., y Baptista, P. (2003), ya que tiene como propdsito principal la evaluacién de
la relacién entre dos 0 mas variables dentro de un contexto. Para ello se emplearan estudios
cuantitativos.

Figura 1 Tipo de investigacion.

O1 o Variable 1: Calidad del servicio

Muestra: Clientes / l

frecuentes r: Relacion entre O1y 02
proporcionados por el

Restaurante “El Fortin
Gaucho”

1

02 o Variable 2: Satisfaccion del cliente

Fuente: elaboracion propia (2020)

Se eligié un disefio no experimental que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Es decir, se trata de investigacion donde no hacemos variar intencionadamente las
variables independientes. Lo que hacemos en la investigacién no experimental es observar
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos.” Hernandez,
R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2003)

Investigaciéon cuantitativa, porque se recolectaron datos para probar una hipétesis con base
en una medicion numérica y el analisis estadistico para establecer patrones de
comportamiento. Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2003) la investigacion
cuantitativa considera que el conocimiento debe ser objetivo, y que este se genera a partir

de un proceso deductivo en el que, a través de la medicaciébn numérica y el andlisis
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estadistico inferencial, se prueban hipétesis previamente formuladas. Hernandez, R.,

Fernandez, C., y Baptista, P. (2003).

2.2. Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
La investigacion se realizara con clientes frecuentes del restaurante “El Fortin Gaucho”,

dicha empresa va a proporcionar una lista de 55 personas y de manera confidencial nos
brindaran sus datos para poder contactarlos y realizar las encuestas.

Se trabajard con una muestra no probabilistica por juicio ya que la seleccién de los clientes
se basa en caracteristicas que son Utiles para esta investigacion y que son proporcionadas

por la misma empresa.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccidon y andlisis de datos.
Se utilizo la herramienta de encuesta, y se dara mediante la herramienta de formularios de

Google para realizarlo de manera virtual.

La encuesta sera dividida en dos partes, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Para evaluar la calidad del servicio se utiliz6 el método SERVQUAL que abarcan cinco
dimensiones que son las siguientes: Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia; las cuales comprenden 22 preguntas. Para evaluar la
satisfaccion del cliente se tomaron en cuenta las dimensiones descritas por el modelo ACSI
las cuales son: Calidad Percibida, Expectativas y Valor Percibido; las cuales comprenden
17 preguntas. En ambos items se realizaran preguntas con escala de Likert de acuerdo a
las dimensiones establecidas previamente.

La encuesta a realizar sera previamente validada por expertos en la materia y debera contar

con la autorizacion de la empresa para su aplicacion.
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Una vez validada se procede con la aplicacion de la encuesta por medio de Google Forms
y se obtienen los datos necesarios para el analisis correspondiente y la posterior
interpretacion de los mismos que resolveran las hipotesis previamente establecidas. Dicha
encuesta sera auto aplicada, es decir no habra intermediarios, y no se realizara de manera
grupal, sino individual.

Las preguntas se presentaran en forma de afirmaciones para medir la reaccién a cada una
de ellas, mediante escala de Likert. Se mostraran de manera en la cual el encuestado
debera encontrar el nivel con el que se sienta mas identificado, desde lo mas favorable

hasta lo menos favorable para asi determinar su posicion.

2.3.1 Alpha de Cronbach.
Se realiz6 una validacién del instrumento con Alpha de Cronbach mediante el programa de

estadistica IBM SPSS con la formula correspondiente. Dichos resultados son los siguientes:

Figura 2: Ecuacion para medir Alpha de Cronbach.

K: nimero de itemes
Si: varianza de cada item
St : varianza de la suma de todos los itemes

Fuente: IBM SPSS. (2020)
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N

Tabla 1: Resultado de Alpha de Cronbach.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 55 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 55 100.0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach | elementos
0.969 39

Fuente: IBM SPSS. Elaboracion propia (2020)

Dichos resultados demuestran que el nivel de confiabilidad del instrumento es del 0.969%

lo cual lo hace confiable para aplicar a toda la muestra seleccionada.

2.3.2 Tabla cruzada de calidad y satisfaccion.
Tabla 2: Tabla cruzada de calidad y satisfaccion.

Tabla cruzada CALIDAD*SATISFACCION
Recuento

SATISFACCION

Total
MEDIO ALTO
MEDIO 4 7 11
CALIDAD
ALTO 0 44 44
Total 4 51 55

Fuente: IBM SPSS. Elaboracién propia (2020)

Estos resultados nos indican que, de 55 encuestados, 44 perciben una calidad ALTA, y

estos mismos perciben una satisfaccion ALTA. Por otro lado 11 perciben una calidad
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MEDIA de los cuales 4 perciben una satisfaccién MEDIA y 7 una satisfaccion ALTA. Lo que
muestra que la gran mayoria de los encuestados perciben una calidad ALTA lo cual

repercute en una satisfaccién del cliente también ALTA.

2.4. Procedimiento.

La investigacion serd realizada para determinar la relacion existente entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente clientes del Restaurant “El Fortin Gaucho” en Trujillo,
2020 y seran aplicados a clientes frecuentes proporcionados por la misma empresa.
Las dimensiones a investigar seran de acuerdo al método SERVQUAL para evaluar la
satisfaccion del cliente y consta de: Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia. Para evaluar la calidad del servicio se utilizara el modelo
ACSI cuyas dimensiones son: Calidad Percibida, Expectativas y Valor Percibido; las cuales
comprenden 17 preguntas. La recoleccion de datos sera realizada mediante una encuesta
virtual de 39 preguntas a un total de 55 personas y los datos obtenidos se analizaran por
medio de tabulacién para conseguir los resultados requeridos, con ello se identificaran los
objetivos principales y secundarios de la investigacion, asi como también validar o no la
hipétesis.
Se solicité el apoyo de tres expertos en la materia, que daran validez al instrumento a utilizar
y daran el visto bueno a cada uno de los items desarrollados mediante una evaluacion
detallada; dichos expertos seran:

e MBA Segundo Vergara Castillo, maestro en Administraciéon de Negocios, docente

de la Universidad Privada del Norte.
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e Mg. Cristian Tirado Galarreta, especialista en Marketing, Branding y Publicidad,
docente de la Universidad Privada del Norte.
e Mg. Julio César Vasquez Vela, especialista en Marketing y Publicidad, docente de

la Universidad Privada del Norte.

2.4.1 Flujo de Proceso.

Tabla 3: Flujo de Proceso

Reconocimiento del Problema

Revision de la Literatura

Recoleccion de datos

Analisis de datos

Reporte de Resultados

Fuente: Elaboracién propia (2020)

En Reconocimiento del Problema procedimos a identificar cuéles son las caracteristicas
basicas que permiten a un restaurante generar calidad y satisfaccion a sus clientes, ademas
de diferenciarse de su competencia. En este aspecto recurrimos a buscar los métodos que

permitan obtener items de evaluacién para poder medirlo y obtener dichos resultados. En
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Revision de la Literatura procedimos a buscar las teorias de calidad de servicio y
satisfaccion al cliente, para lo cual encontramos en el método SERVQUAL el indicado para
encontrar los criterios de evaluacion, este método consta de cinco dimensiones que son las
siguientes: Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia; las cuales comprenden 22 preguntas. Para evaluar la satisfaccion del cliente se
tomaron en cuenta las dimensiones descritas por el modelo ACSI las cuales son: Calidad
Percibida, Expectativas y Valor Percibido; las cuales comprenden 17 preguntas. Para
proceder con la Recoleccion de Datos por medio de una encuesta previamente validada
por 3 expertos, se utilizé la herramienta de Google Forms que permitid realizar las
encuestas personalizadas las cuales son auto aplicadas, es decir sin intermediarios, y no
se realizara de manera grupal, sino individual. En Analisis de Datos se procedio a utilizar el
programa de estadistica IBM SPSS, el cual nos permitié analizar los resultados y obtener
el Alpha de Cronbach, que sirve para determinar la confiabilidad del instrumento aplicado,
la Tabla cruzada de calidad y satisfaccion, donde pudimos observar las percepciones de
los clientes (ALTA, MEDIA, BAJA) de acuerdo a los resultados de la encuesta y determinar
si tienen relacién con ambas variables. EI Chi Cuadrado para determinar si existe una
relacion, las Medidas Simétricas, que sirve para determinar si existe una relacion baja,
moderada o alta. Las correlaciones con Rho de Spearman para determinar si existe una
correlacion fuerte entre las variables. Finalmente, en el Reporte de Resultados procedimos
a analizar los resultados obtenidos y elaborar una discusién en base a las teorias y

antecedentes de tesis que se recopilaron, para luego elaborar las conclusiones del estudio.

2.5. Aspectos éticos.
Se trabajara con el codigo de Etica del Investigador Cientifico UPN publicado el 31 de

octubre del 2016 por la Universidad Privada del Norte (UPN)
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La informacién brindada por la empresa serd de caracter confidencial, asi mismo la
informacion obtenida en la investigacion se analizara de forma real y sin ser alterada. Las
encuestas seran de caracter anénimo.

La siguiente investigacion respeta el formato APA 7ma edicion. Ademas, se respetan los

derechos de autor y se realizan contenidos propios.
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CAPITULO lIl. RESULTADOS
Resultados de la encuesta aplicada a los clientes frecuentes del restaurante “El

Fortin Gaucho”:

Figura 3: Sexo

@ Mujer
@ Hombre

Fuente: elaboracién propia (2020)

Figura 4: Edad

De 15a 18
Oe 192 25 21 (38,2 %)
De 26 a 35
De 36 a 45
De 46 a 55

De 55 a mas

Fuente: elaboracién propia (2020)
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3.1 Preguntas para analizar Calidad del Servicio:
¢ Elementos tangibles

Figura 5 Elementos tangibles.

1. ¢Lainfraestructura del restaurante tiene una apariencia moderna?

Totalmente de acuerdo _ 25.5
En desacuerdo - 12.7

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

Fuente: elaboracién propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el 61.8% esta de acuerdo y el 25.5% esta totalmente
de acuerdo en que el restaurante tiene una apariencia moderna, mientras que una minoria
del 12.7% esta en desacuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de los clientes percibe una
buena apariencia en la arquitectura del restaurante lo que genera diferenciacion y calidad

de entre sus competidores.
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Figura 6 Elementos tangibles.

2. ¢Los platillos se reciben en buenas condiciones (limpio, ordenado, recién

preparado)?

. -

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo - 3.6

0.0 5.0 100 150 200 250 30.0 350 40.0 450 500

Fuente: elaboracion propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el 43.6% y el 45.5% de clientes estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo respectivamente en que los platillos se sirven en buenas condiciones,
por otro lado, el 7.3% y 3.6% estan neutrales y en desacuerdo respectivamente. Esto nos
indica que la gran mayoria de los clientes tiene una muy buena percepcion al momento de

recibir los platillos del restaurante.
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e Confiabilidad

Figura 7 Confiabilidad.

3. ¢Laentrega de los platillos se hacen dentro de los plazos establecidos (tiempo)?

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 5.5

En desacuerdo - 5.5

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0

Fuente: elaboracion propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el 47.3% y el 41.8% de clientes estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo respectivamente en que los platillos se hacen dentro de los plazos
establecidos, por otro lado, el 55% y 5.5% estdn neutrales y en desacuerdo
respectivamente. Esto quiere decir que la mayoria de los clientes estan satisfecho con este
servicio y que una menor cantidad de clientes opina lo contrario, lo que indica también un

margen de mejora.
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Figura 8 Confiabilidad.

4. ¢Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas?

I

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo - 5.5

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

Fuente: elaboracion propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el 49.1% y el 38.2% de clientes estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo respectivamente en que los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas, por otro lado, el 7.3% y 5.5% estan neutrales
y en desacuerdo respectivamente. Lo que nos indica que en su gran mayoria los clientes
estan satisfechos con la forma de trabajo de los colaboradores al ser capaces de poder
resolver todas sus dudas y muestran sincero interés en solucionar los problemas que se
puedan presentar, existe una cantidad pequefia pero significativa de clientes que no se

sienten muy satisfechos con este punto lo cual es indicador de una mejora en este aspecto.
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e Capacidad de Respuesta

Figura 9 Capacidad de Respuesta.

5. ¢Los empleados ofrecen un servicio eficiente al servir los platillos y bebidas?

Totaimente de acuerco | -

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 7.3

En desacuerdo - 3.6

00 50 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0 50.0

Fuente: elaboracion propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el que el 43.6% y el 45.5% de clientes estan totalmente
de acuerdo y de acuerdo respectivamente en que los empleados ofrecen un servicio
eficiente al servir los platillos y bebidas, por otro lado, el 7.3% y 3.6% estan neutrales y en
desacuerdo respectivamente. Esto nos indica que la mayoria de los clientes opina que el
personal esta capacitado en el servicio que se ofrece en el restaurante, ademas son rapidos
y eficientes en la atencién y entrega de productos. Asimismo, en todo momento existe
disponibilidad del personal. Si el restaurante demora en la atencion, esta repercute en que
el cliente se sienta insatisfecho. Por el contrario, si hay una eficiencia en la toma de pedidos

y atencion de cualquier duda, el cliente se sentira satisfecho.
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e Seguridad

Figura 10 Seguridad.

6. ¢El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad?

Totalmente de acuerdo 49.1

De acuerdo 50.9

48.0 48.5 49.0 49.5 50.0 50.5 51.0 51.5

Fuente: elaboracion propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el que el 49.1% y el 50.9% de clientes estan totalmente
de acuerdo y de acuerdo respectivamente en que el comportamiento de los empleados les
inspira confianza y seguridad, ademas no hay registros de clientes neutrales o en
desacuerdo con esta pregunta, esto nos indica que el restaurante cuenta con una fortaleza
en el comportamiento de sus empleados lo que alienta a seguir brindando este tipo de

servicio de calidad.
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Figura 11 Seguridad.

7. ¢El restaurante cuenta con un seguro en caso de algun accidente que se pueda

presentar por parte del personal o de los clientes?

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 5.5

En desacuerdo I 1.8
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

Fuente: elaboracion propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el que el 41.8% y el 50.9% de clientes estan totalmente
de acuerdo y de acuerdo respectivamente en que el restaurante cuenta con un seguro en
caso de algun accidente que se pueda presentar, por otro lado, el 5.5% y 1.8% estan
neutrales y en desacuerdo respectivamente. Esto nos indica que la mayoria de clientes
tiene mucha seguridad al consumir en el restaurante ya que los empleados inspiran
confianza y seguridad en la atencion recibida, es un lugar seguro para realizar
transacciones de dinero, se hacen cargo de cualquier inconveniente que se pueda

presentar y cuenta con todas las medidas de seguridad necesarias.
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o Empatia

Figura 12 Empatia.

8. ¢Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes?

I 1.8

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo I 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

Fuente: elaboracion propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el que el 50.9% y el 45.5% de clientes estan totalmente
de acuerdo y de acuerdo respectivamente en que los empleados demuestran igualdad para
todos sus clientes, por otro lado, el 1.8% y 1.8% estan neutrales y en desacuerdo
respectivamente. Esto nos indica que la gran mayoria de los clientes perciben igualdad en
la atencion por parte de los colaboradores lo que conlleva a sentirse a gusto en el

restaurante.
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Figura 13 Empatia.

9. ¢El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes (refill, aire

acondicionado, musica, entre otros)?

En desacuerdo . 3.6

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

Fuente: elaboracion propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el que el 47.3% y el 49.1% de clientes estan totalmente
de acuerdo y de acuerdo respectivamente en que los empleados se preocupan por los
intereses de sus clientes, por otro lado, el 3.6% estan neutrales. Este resultado nos indica
gue la gran mayoria de los clientes consideran que los empleados estan al pendiente de
cada necesidad que puedan requerir, lo que incrementa su satisfaccion al estar en el

restaurante.
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3.2 Medicion de la Satisfaccion del Cliente:
e Calidad Percibida

Figura 14 Calidad Percibida.

1. ¢Siente que el servicio es personalizado de acuerdo a sus necesidades?

Totalmente de acuerdo _ 27.3

En desacuerdo I1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

Fuente: elaboracion propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el que el 27.3% y el 70.9% de clientes estan totalmente
de acuerdo y de acuerdo respectivamente en que el servicio es personalizado de acuerdo
a sus necesidades, por otro lado, el 1.8% estan en desacuerdo. Esto nos indica que la
mayoria de los clientes considera que este servicio estd muy bien implementado y que se

sienten satisfechos al momento de recibir la atencién.
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Figura 15 Calidad Percibida.

2. ¢El desempefio de los trabajadores de la empresa lo percibo como algo sin

importancia?

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 7.3

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

Fuente: elaboracion propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el que el 52.7% y el 40% de clientes estan totalmente
en desacuerdo y en desacuerdo respectivamente en que el desempefio de los trabajadores
de la empresa lo percibo como algo sin importancia, por otro lado, el 7.3% se muestran
neutrales. Este resultado nos indica que los clientes, en su gran mayoria, si consideran que
el desempefio de los trabajadores es de suma importancia para poder tener una atencién

de calidad y que es primordial para poder generar una buena satisfaccion del cliente.
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o Expectativas

Figura 16 Expectativas.

3. ¢Esta conforme con la presentacion y el sabor de los platillos y bebidas?

Totalmente de acuerdo _ 34,5

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo I 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

Fuente: elaboracion propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el que el 34.5% y el 63.6% de clientes estan totalmente
de acuerdo y de acuerdo respectivamente en que estan conformes con la presentacion y el
sabor de los platillos y bebidas, por otro lado, el 1.8% estan neutrales. Este resultado nos
indica que la gran mayoria de los clientes consideran que el sabor y presentacion de los

platillos y bebidas son de alta calidad, esto genera satisfaccion y la posibilidad de recompra.

Bach. Mori Panduro, Hary Jair Pag. 47



“La Calidad del Servicio y su relaciéon con la
Satisfaccion del Cliente en el Restaurante “El

UNIVERSIDAD Fortin Gaucho” de Trujillo en el afio 2020”
PRIVADA DEL NORTE

N

Figura 17 Expectativas.

4. ¢El servicio que brinda la empresa es el esperado?

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 5.5

En desacuerdo . 3.6

0.0 50 100 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0 50.0

Fuente: elaboracion propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el que el 43.6% y el 47.3% de clientes estan totalmente
de acuerdo y de acuerdo respectivamente en que el servicio que brinda la empresa es el
esperado, por otro lado, el 5.5% y 3.6% estan neutrales y en desacuerdo respectivamente.
Este resultado nos indica que la gran mayoria de los clientes reciben en la atencion, rapidez
y calidad de los platillos que esperan, lo que genera satisfaccion y alta probabilidad de

recompra.
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e Valor Percibido

Figura 18 Valor Percibido.

5. ¢La variedad de platilos y bebidas que ofrece el restaurante satisface sus

expectativas y necesidades?

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 5.5

En desacuerdo I 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

Fuente: elaboracién propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el que el 52.7% y el 40% de clientes estan totalmente
de acuerdo y de acuerdo respectivamente en que la variedad de platillos y bebidas que
ofrece el restaurante satisface sus expectativas y necesidades, por otro lado, el 5.5% y
1.8% estan neutrales y en desacuerdo respectivamente. Este resultado nos indica que la
gran mayoria de los clientes estan muy satisfechos con los servicios ofrecidos en el
restaurante, variedad de productos, los horarios de atencion y el tiempo de entrega de los
platillos. Ademas, se siente muy satisfecho con los precios de los productos y las formas

de pago existentes.
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3.3 Resumen de Calidad de Servicio.
Figura 19 Porcentaje de Calidad del Servicio: Baja — Media- Alta.

o Porcentaje de Calidad del Servicio: Baja — Media- Alta.

= MEDIA = ALTA

Fuente: elaboracion propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el 20% de personas afirmaron que perciben una
calidad del servicio media y un 80% percibieron una calidad de servicio alta, esto quiere
decir que el restaurante tiene productos y servicios que gozan de una excelente aceptacion
entre sus clientes, y por consiguiente son fieles a la marca y lo recomendarian, ademas que
en ningun caso se evidencio que exista una mala calidad de servicio lo cual es evidencia

de un alto estandar de calidad.
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3.4 Resumen de Satisfaccion del Cliente.
Figura 20 Porcentaje de Satisfaccion del Cliente: Baja — Media- Alta.

o Porcentaje de Satisfaccion del Cliente: Baja — Media- Alta.

= MEDIA = ALTA

Fuente: elaboracién propia (2020)

La encuesta dio como resultado que el 93% de personas afirmd sentirse altamente
satisfechos con el servicio brindado y con la atencion recibida en el restaurante, y solo un
7% percibi6é una satisfaccion media. Esto quiere decir que todos los clientes afirman que el
servicio, el lugar y la atencion recibida satisfacen enormemente sus expectativas. Ademas,
al no evidenciar una satisfaccion del cliente baja, podemos deducir que existe un alto

estandar de calidad en el restaurante.
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3.5 Chi Cuadrado.
Tabla 4: Prueba de chi cuadrado.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,2552 1 0.000
N de casos validos 55

Fuente: IBM SPSS. Elaboracién propia (2020)

2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es 0,80. Este célculo se realiza para determinar si existe relacion entre las variables de
Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente. La significacién asintética es menor, asi que

se puede concluir que si existe relacion entre las dos variables.

3.6 Medidas Simétricas.
Tabla 5: Medidas simétricas.

Medidas simétricas

Valor Slgnlfl_camon
aproximada
Phi 0.560 0.000
Nominal por Nominal
V de Cramer 0.560 0.000
N de casos validos 55

Fuente: IBM SPSS. Elaboracion propia (2020)
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Este célculo se realiza para determinar el grado de relacion existente entre las variables de

Calidad de Servicio y Satisfacciéon del Cliente; ya sea fuerte, moderada o débil. Se toman
en cuenta las calificaciones (Regular y Bueno) de los puntajes obtenidos en la encuesta
para cada pregunta. Mientras mas se acerca a 1 la relacion es mas fuerte y mientras mas
se acerca a 0 es mas débil. El dato 0.56 significa una relacion moderada entre ambas

variables.

3.7 Correlaciones.
Tabla 6: Correlaciones.

Correlaciones

CAL SAT
Coeﬂment_e; de 1.000 0.785"
correlacion
Rho de Spearman CAL Sig. (bilateral) 0.000
N 55 55

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

Fuente: IBM SPSS. Elaboracion propia (2020)

Este calculo se hace en base a los puntajes totales de la sumatoria de cada variable. Este
coeficiente varia de -1 a 1. Mientras se acerca a -1 significa que hay una correlacién inversa,
mientras se acerca a 0 significa que hay una relacién débil o casi nula, y mientras se acerca
a 1 significa que existe una correlacion directa. El dato 0.78 se acerca al 1, esto significa

gue hay una correlacion fuerte entre las dos variables.

Bach. Mori Panduro, Hary Jair Pag. 53



:'_ “La Calidad del Servicio y su relaciéon con la
} Satisfaccion del Cliente en el Restaurante “El

4 UNIVERSIDAD Fortin Gaucho” de Truijillo en el afio 2020”
PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion.
Luego de realizar la investigacion y a partir de los resultados obtenidos, aceptamos la

hipotesis H1 la cual indica que la calidad de servicio impacta de manera positiva y
proporcionalmente en la satisfaccion del cliente en el restaurante “El Fortin Gaucho” de
Trujillo en el afio 2020. Esta tesis tiene como objetivo general determinar si existe una
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion en los clientes del restaurante “El Fortin
Gaucho” de Trujillo en el afo 2020, para lo cual, se procedera a discutir los hallazgos
obtenidos mediante el instrumento que se utilizé, que en este caso fue una encuesta, y
estimar la relacion existente entre las variables de calidad del servicio y satisfaccién del
cliente. Los resultados se contrastaran con los antecedentes del tema, relacionandolo con

cada una de las variables.

Calidad de Servicio. Con respecto a la variable de Calidad de Servicio, encontramos que
en la dimensién Empatia Gonzdles, Zurita & Zuria, (2017) menciona que “la empatia
engloba el concepto de calificacién del trato, atencion e interés que los agentes encargados
de brindar un determinado servicio manifiestan a los clientes”. Y en los resultados que se
muestran en la Tabla 2 y en las Figuras 12 y 13 se puede apreciar que los clientes estan
muy satisfechos con la organizacion del personal, que se ofrece igualdad de atencion para

ellos, interés en la atencién personalizada y se preocupan por sus necesidades.

En la dimensiéon Confiablidad Redhead, R. M. (2015) lo asocia a “la forma en la que una
empresa desempefia las actividades prometidas al momento de contratar un servicio”. Y en
los resultados de la Tabla 2 y en las Figuras 7 y 8 hos muestra que los colaboradores se

muestran atentos a la atencion, son amables, y muestran sincero interés en solucionar los
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problemas que se puedan presentar, lo que genera confiabilidad por parte de los

comensales.

En la dimensién Capacidad de Respuesta Cronin, J. (1992) nos detalla que es la
“Disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un servicio rapido, seguridad de la
misma y versatilidad dependiendo de lo solicitado por el cliente.” Y en los resultados de la
Tabla 2 y en las Figura 9 nos revela que el personal esta capacitado en el servicio que se
ofrece en el restaurante, ademas son rapidos y eficientes en la atencion y entrega de

productos. Asimismo, en todo momento existe disponibilidad del personal.

En la dimensién Seguridad Gabriel Weil, A. (2003) considera que el vinculo de seguridad y
confianza genera un sentimiento de proteccion en el cliente cuando lleva a cabo sus
actividades y transacciones. Y en los resultados de la Tabla 2 y en las Figuras 10y 11 nos
indica que los empleados inspiran confianza y seguridad en la atencién recibida, es un lugar
seguro para realizar transacciones de dinero, se hacen cargo de cualquier inconveniente
que se pueda presentar y cuenta con los lineamientos establecidos de defensa civil para

restaurantes.

En la dimension de Elementos Tangibles Cronin, J. (1992) hace referencia a la apariencia
de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion; lo que en
contraste con los datos de la Tabla 2 y en las Figuras 5 y 6 podemos apreciar que dichos
elementos tienen buena presentacion y limpieza, aparte de que los platillos se reciben en
buenas condiciones, lo cual nos indica que la gran mayoria de los clientes tiene una muy
buena percepcién al momento de recibir los platillos del restaurante. Para Cronin y Taylor
(1992) la calidad del servicio deberia ser definida tomando en consideracion las

percepciones de los clientes, algo que en los resultados de la Figura 19 dicha percepcion
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es muy buena por parte de los clientes y que superan ampliamente sus expectativas con
un 80% que perciben una calidad de servicio Alta 'y un 20% Media, esto quiere decir que el
restaurante tiene productos y servicios que gozan de una excelente aceptacidén entre sus
clientes, y por consiguiente son fieles a la marca y lo recomendarian. Ademas, que en
ningln caso se evidencié que exista una mala calidad de servicio lo cual es evidencia de

un alto estandar de calidad.

Satisfaccién del Cliente. Con respecto a la variable de Satisfaccion del Cliente
encontramos que en la dimension Calidad Percibida seguin el modelo ACSI se menciona
que se debe cumplir con parametros que el cliente busca del producto por consiguiente
debe otorgar seguridad, estandarizacion y libre de errores. En los resultados de la Tabla 2
y en las Figuras 14 y 15 podemos apreciar que los trabajadores se identifican con los
clientes y su desempefio de es idéneo y personalizado. Ademas, si consideran que el
desempenio de los trabajadores es de suma importancia para poder tener una atencion de
calidad y que es primordial para poder generar una buena satisfacciéon del cliente. También
existe amplia comodidad con las instalaciones del local. Todo esto hace que el cliente sienta
que sus expectativas previas fueran satisfechas e incluso llegan a superarlas, lo que hace

que quede encantado con el servicio.

En la dimensién de Expectativas segin el modelo ACSI nos indica que son aquellas
caracteristicas del producto o servicio que el cliente espera recibir, la cual esta formada por
criterios de publicidad, de consejos de personas que han utilizado anteriormente o por
experiencia propia. Y en los resultados de la Tabla 2 y en las Figuras 16 y 17 podemos
observar que el restaurante iguala o supera las expectativas previas de los clientes. El

servicio lo consideran muy bueno, ya que se cuenta con las herramientas adecuadas y que
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el sabor y presentacion de los platillos y bebidas son de alta calidad, ademas se muestra
un sincero interés en brindar una buena experiencia de acuerdo a las expectativas del

cliente.

En la dimensién de Valor Percibido segun el modelo ACSI es el resultado de la calidad
recibida y el precio pagado por el producto o servicio, siendo la relacién positiva entre las
variables, si se incrementa el valor percibido y la calidad percibida como resultado aumenta
la satisfaccion. Y en los resultados de la Tabla 2 y la Figura 18 podemos observar que la
gran mayoria de los clientes estan muy satisfechos con los servicios ofrecidos en el
restaurante, variedad de productos, los horarios de atencién y el tiempo de entrega de los
platillos. Ademas, se siente muy satisfecho con los precios de los productos y las formas
de pago existentes. Segun los autores Kotler, P; y Keller, K. (2006) si los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura
de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas,
el cliente queda muy satisfecho o encantado”. En la Figura 20 podemos apreciar que el
93% de personas afirmé sentirse altamente satisfechos con el servicio brindado y con la
atencion recibida en el restaurante, y solo un 7% percibié una satisfaccion media. Ademas,
al no evidenciar una satisfaccion del cliente baja, podemos deducir que existe un alto grado
de satisfaccion del cliente en el restaurante. Los resultados de la Tabla 2 apuntan a que los
clientes frecuentes del restaurante terminen muy satisfecho al recibir el servicio, ya que se

igualaron e incluso superaron sus expectativas previas.

4.2 Conclusiones.
Al finalizar la presente investigacion los resultados de la prueba estadistica de las variables

de Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente en la tabla 4 donde el nivel de significancia
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es p = 0.0000<a, siendo menor a 0.05, se acepta la hipétesis, esto nos dice que existe
relacion entre las variables. El coeficiente Phi en la tabla 5, con un valor de 0.56 nos indica
que hay unarelacion moderada entre ambas variables tomando en cuenta las calificaciones
(Regular y Bueno) de los puntajes obtenidos en la encuesta para cada pregunta. Ademas,
en la tabla 6 se obtuvo un coeficiente de Rho de Spearman en base a los puntajes totales
de la sumatoria de cada variable con un valor de 0.785, que nos indica que existe una alta
correlacion entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccién del Cliente en el restaurante El
Fortin Gaucho en el afio 2020. En la figura 20 se concluye que el grado de Satisfaccion del
Cliente en el restaurante es alto con un 93%. En la figura 19 se concluye que el nivel de
Calidad del Servicio es alto con un 80%. Todo esto nos indica que ambas variables guardan
una alta relacion y que a mayor Calidad del Servicio se va a obtener mayor Satisfaccion del

cliente.
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CAPITULO VI: ANEXOS

6.1 MATRIZ DE OPERACIONALIDAD DE VARIABLES

Definicion Instrumento
Variable | Dimensiones | Operacional Indicador/ltems de Medicién
Escala tipo
Likert de 5 la infraestructura del restaurante tiene una apariencia moderna.
puntos:
1=
Totalmente en | los platillos se reciben en buenas condiciones (limpio, ordenado, recién preparado)
Elementos |desacuerdo
tangibles Las instalaciones del restaurante son limpias.
2=En S L
Los empleados y personal de atencion tienen buena presentacion.
desacuerdo
3= Nide . Los materiales relacionados con el servicio (carta, boletas, facturas,
acuerdo, ni en entre otros) cumplen con las normas del rubro de restaurantes
desacuerdo P ' Escala de
4 =De . . . calidad de
acuerdo La entrega de los platillos se hace dentro de los plazos establecidos (tiempo). servicio
Calidad del 5= segun
Servicio —— Totalmente de | Cuando se presenta un problema, muestran sincero interés por solucionarlo. SERVQUAL
Confiabilidad
acuerdo (Parasuram
Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas. a?g‘ztl"’)‘"
Los empleados del restaurante son amables.
Los empleados ofrecen un servicio eficiente al servir los platillos y bebidas.
Los empleados del restaurante siempre estan dispuestos a ayudarlo.
Capacidad
de Hay personal capacitado para informar sobre la disponibilidad de platillos, bebidas, etc.
Respuesta
El tiempo que aguardd para obtener el servicio fue satisfactorio
Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle.
_ El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad.
Seguridad

Se siente seguro al realizar transacciones de dinero en el restaurante.
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El restaurante cuenta con un seguro en caso de algin accidente que se pueda presentar por parte
del personal o de los clientes.

El restaurante cuenta con sefializacion establecida por defensa civil. (caso de sismos, incendios,
entre otros)

Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes.

El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes (refill, aire acondicionado, musica, entre

Empatia otros)
El restaurante ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.
Los empleados demuestran capacidad de organizacién para atender a los clientes.
Escala tipo
Likert de 5 Siente que el restaurante se identifica con usted.
puntos:
1=
Totalmente en | Se siente conforme con el desempeiio de los trabajadores.
desacuerdo
. 2=En Siente que el servicio es personalizado de acuerdo a sus necesidades.
Calidad desacuerdo
Percibida 3=Nide indice
acuerdo, ni en | Se siente comodo con las instalaciones que ofrece la empresa. americano
desacuerdo de
_ y 4 =De Le gusta la forma de trabajo del restaurante El Fortin Gaucho. satisfaccion
Satisfaccion acuerdo del
del cliente 5= consumidor
Totalmente de | El desempefio de los trabajadores de la empresa lo percibo como algo sin importancia. modelo
acuerdo ACSI.
Valoro el esfuerzo que brindan los empleados del Restaurante El Fortin Gaucho. Biswas
Esta conforme con la presentacién y el sabor de los platillos y bebidas. (2014)
Expectativas El servicio que brinda la empresa es el esperado.
En el restaurante existen las herramientas para una buena experiencia en el servicio.
El restaurante se responsabiliza por cualquier inconveniente en algun platillo o servicio deficiente.
Se siente satisfecho con los precios que establece el restaurante.
Valor Siente_ que recibe un puen ;ervicio por parte de los empleados.
Percibido Le satisface los horarios y tiempo de entrega por parte de la empresa.

Le complace la cortesia de los empleados de la empresa.

Esta satisfecho con las formas de pago que brinda el restaurante (tarjetas de crédito y débito)
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La variedad de platillos y bebidas que ofrece el restaurante satisface sus expectativas y
necesidades.

Datos
Generales

Edad

AROS

Edad

Género

1 = masculino

Género

2 = femenino

Cuestionario
estructurado
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6.2 MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE E INDICADORES

METODOLOGIA

Formulacion del
problema.

(En qué medida
se relacionan la
calidad del
servicio y la
satisfaccion  en
los clientes del
restaurante “El
Fortin Gaucho” de
Trujillo en el afo
2020?

Objetivo general.
Determinar el grado
de relacién entre la
calidad del servicio y
la satisfaccion en los
clientes del
restaurante “El Fortin
Gaucho” de Trujillo en
el afio 2020.

Objetivos especificos
a) ldentificar el nivel
de la calidad del
servicio en el
restaurante “El Fortin
Gaucho” de Trujillo en
el afio 2020.

b) Determinar el
grado de satisfaccion
del cliente en el
restaurante “El Fortin
Gaucho” de Trujillo en
el afio 2020.

Hipotesis General

H1: La calidad de servicio
impacta de manera
positiva y
proporcionalmente en la
satisfaccion del cliente en
el restaurante “El Fortin
Gaucho” de Trujillo en el
afio 2020.

HO: la calidad del servicio
y la satisfaccion del
cliente no guardan una
relacion dentro de los
consumidores evaluados
en el restaurante “El
Fortin Gaucho” de Trujillo
en el afio 2020.

Hipétesis Especificas.

H1l: La calidad del
servicio influye en la
decision de compra y
fidelidad en los clientes y
es fundamental para que

Calidad del Servicio

Escala de calidad de
servicio segun
SERVQUAL
(Parasuraman et al, 1991)
Este modelo comprende
22 preguntas que evallan
las expectativas del
cliente, las percepciones
del cliente. Segun varios
autores la escala
SERVQUAL es una
herramienta que revela los
puntos fuertes y débiles de
una empresa.

Dimensiones:
tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

Tipo de Investigacion:
Correlacional

Disefio de la
Investigacioén:

Disefio no experimental
gue se realiza sin
manipular
deliberadamente
variables. Se observa
fenbmenos tal y como
se dan en su contexto
natural, para después
analizarlos. Hernandez,
R., Fernandez, C., y
Baptista, P. (2003)

Poblacién y muestra
(Materiales,
instrumentos y
métodos)
55 clientes frecuentes
del restaurante “El

Fortin Gaucho”,
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c) Correlacionar las
variables calidad de
servicio y satisfaccion
de los clientes el
restaurante “El Fortin
Gaucho” de Trujillo en
el afio 2020.

ellos puedan recomendar
el restaurante, consumir
frecuentemente y
generar un vinculo con la
marca.

HO: Al ser un producto
comin no es nhecesario
una calidad de servicio
diferenciada para
generar una recompra.
H1: La satisfaccion del
cliente genera un vinculo
con el restaurante lo que
hace que se pueda
recomendar y generar
una recompra.

HO: la satisfaccion del
cliente resulta indiferente
para el consumidor
tradicional del
restaurante en estudio.

Satisfaccion del Cliente.

indice  americano  de
satisfaccion del
consumidor modelo ACSI.
Biswas (2014) Este
modelo determina el grado
de satisfaccion de los
consumidores

correspondiente a cada

compafia en el indice;
estos indicadores son
aplicados en varias
organizaciones
demostrando

aceptabilidad en el analisis
de la satisfaccion del
consumidor de acuerdo a
las variables que se
menciona en el presente
trabajo.

Dimensiones:

Calidad percibida,
expectativas, valor
percibido.

Técnicas e instrumentos
de recoleccién y analisis
de datos.

a) Investigacion
bibliogréafica

b) Encuestas por Google
Forms

c)Andlisis de Resultados
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tiene coherendcia, pertinencia con la investigacién

Trujillo, 13 de octubre del 2020

=

: 40669169
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TITULO: "LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN CLIENTES DEL RESTAURANTE “EL FORTIN GAUCHO"
DE TRUJILLO EN EL ANO 2020"

VALORACION:

e Se debe evaluar la Redaccién, contenido, Pertinencia con los objetivos y
Operacionalizacién de Variables; utilizando la siquiente escala:
A= Excelente (16 - 20) / B= Bueno (11 - 15)/ C= Mejorar (06 - 10) /
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Evaluado por: Julio César Visquez Vela
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GRADO Y/O ESPECIALIDAD: Maestro en Administracién de Negocios.
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ano 2020 que se encuentran realizando.
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Trujilo, 09 de octubre del 2020
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| ) UNVERSIDAD
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FICHA DE EV,

AUTOR: Bach. Hary Jair Mori Panduro

TITULO: “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN CLIENTES DEL RESTAURANTE “EL FORTIN GAUCHO"

DE TRUJILLO EN EL ARO 2020°

VALORACION:

e Se debe evaliar la Redaccion, contenido, Pertinencia con los objetivos y
Operacionalizacion de Variables, utiizando |a siguiente escala:

A= Excelente (16 - 20)/ B» Bueno (11 - 15) / C= Mejorar (06 - 10) /
D= Cambiar (01 - 05)/ E= Eliminar (0)

ITEMS

VALORACION

OBSERVACION

01

Ninguna

02

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

3| 3|82 8 RS

Ninguna

1

Ninguna

12

Ninguna

13

Ninguna

14

Ninguna

15

Ninguna

16

Ninguna

17

Ninguna

x| x| X| X| X| X| X]| X| X| X| X| X| X] X| X| X| X| X| ®

18

Ninguna
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19 X Ninguna
20 X Ninguna
21 X Ninguna
22 X Ninguna
23 X Ninguna
24 X Ninguna
25 X Ninguna
26 X Ninguna
27 X Ninguna
28 X Ninguna
29 X Ninguna
30 X Ninguna
N X Ninguna
32 X Ninguna
33 X Ninguna
34 X Ninguna
35 X Ninguna
36 X Ninguna
37 X Ninguna
38 X Ninguna
39 X Ninguna

Evaluado por: MBA. SEGUNDO VERGARA CASTILLO

DNI: 18130585
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6.4 ENCUESTA.

Seccién 1de3

Encuesta para evaluar la calidad del servicio ~
y la satisfaccion del cliente del restaurante
"El Fortin Gaucho" de Trujillo

Esta encuesta forma parte de un trabajo de investigacion para tesis que busca evaluar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Le rogamos que nos de su opinidn mas sincera de acuerdo a
sus experiencias vividas en el restaurante "El Fortin Gaucho" de la ciudad de Trujillo ya que esta informacién
sera de vital importancia para la investigacion a realizar. Muchas Gracias!

El restaurante "El Fortin Gaucho' te considera un cliente frecuente, es por eso que fuiste elegido (2) para esta
encuesta.

La informacion recaudada es estrictamente andénima y no te tomara mas de 8 minutos completarla.

iGracias por tu colaboracion con esta investigacion!

Sexo -

Mujer

Hombre

Edad *
| De15a18

| De19a25

| De26a35
| De36a4s
| Dedsass

| De 56amaés
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Seccion 2de 3

A continuacion se le presentaran preguntas
sobre la calidad del servicio, las cuales
debera seleccionar con la que mas se sienta
identificado segun su experiencia en el
restaurante "El Fortin Gaucho”

Descripcion (opcional)

;Lainfraestructura del restaurante tiene una apariencia moderna? *
| Totalmente en desacuerdo

| En desacuerdo

| Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

iLos platillos se reciben en buenas condiciones (limpio. ordenado. recien preparado)? *
\ Totalmente en desacuerdo

~ | En desacuerdo

| Neutral
| De acuerdo

"] Totalmente de acuerdo

¢Las instalaciones del restaurante son limpias? *
_\ Totalmente en desacuerdo

| En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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iLos empleados y personal de atencion tienen buena presentacion? *
] Totalmente en desacuerdo

:I En desacuerdo

] Neutral
| ] De acuerdo
]

Totalmente de acuerdo

:Los materiales relacionados con el servicio (carta, boletas, facturas, entre otros) cumplen con *
las normas del rubro de restaurantes?

[] Totalmente en desacuerdo
] Endesacuerdo

[] Neutral

‘:] De acuerdo

] Totralmente de acuerdo

:La entrega de los platillos se hacen dentro de los plazos establecidos (tiempo)? *
CI Totalmente en desacuerdo

| En desacuerdo

|_] Neutral

[} pe acuerdo

| l Totalmente de acuerdo

Cuando se presenta un problema ; Muestran sincero interés por solucionario? *
\_] Totalmente en desacuerdo

|| Endesacuerdo

[} Neutral

|| De acuerdo

(] Totalmente de acuerdo

78




(Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas? *
D Totalmente en desacuerdo

[_] En desacuerdo

] Neutral

D De acuerdo

"] Totalmente de acuerdo

:Los empleados del restaurante son amables? *

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

OO

0

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

U O

iLos empleados ofrecen un servicio eficiente al servir los platillos y bebidas? *
[:l Totalmente en desacuerdo

[j En desacuerdo

] Neutral

[] pe acuerdo

[_I Totalmente de acuerdo

iLos empleados del restaurante siempre estan dispuestos a ayudario? *

7] Totralmente en desacuerdo
l:] En desacuerdo

[7] Neutral

[] Deacuerdo

[ ] Totalmente de acuerdo
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¢Hay personal capacitado para informar sobre la disponibilidad de platillos. bebidas. etc? *
| ] Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

U0

0

De acuerdo

0

Totalmente de acuerdo

¢El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio? *

[7] Toralmente en desacuerdo
| ] Endesacuerdo

[ Neutral

] De acuerdo

| | Totalmente de acuerdo

;Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderie? *
| Totalmente en desacuerdo

] Endesacuerdo

[ ] Neutral

[] pe acuerdo

D Totalmente de acuerdo

¢El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad? *
C] Totalmente en desacuerdo

\_J En desacuerdo

[7] Neutral

|| De acuerdo

] Totalmente de acuerdo
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;Se siente seguro al realizar transacciones de dinero en el restaurante? *
u Totalmente en desacuerdo

] Endesacuerdo

Neutral

De acuerdo

J0C

Totalmente de acuerdo

;:El restaurante cuenta con un seguro en caso de algun accidente que se pueda presentar por
parte del personal o de los clientes?

[ | Totalmente en desacuerdo
] Endesacuerdo
] Neutral

Totalmente de acuerdo

] De acuerdo
O

:El restaurante cuenta con senalizacion establecida por defensa civil. (caso de sismos.
incendios, entre otros)?

:] Totalmente en desacuerdo
:l En desacuerdo
Neutral

De acuerdo

U 00

Totalmente de acuerdo

;Los empleado demuestran igualdad para todos sus clientes? *
| Totalmente en desacuerdo

| Endesacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

J 0 U
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¢El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes (refill, aire acondicionado, musica,
entre otros)?

| Totalmente en desacuerdo
| Endesacuerdo

"] Neutral

|| De acuerdo

"] Totalmente de acuerdo

;El restaurante ofrece horarios convenientes para todos los usuarios? *

| Totalmente en desacuerdo
j En desacuerdo

3 Neutral

:] De acuerdo

| Totalmente de acuerdo

;Los empleados demuestran capacidad de organizacion para atender a los clientes? *

| Totalmente en desacuerdo
| Endesacuerdo

"] Neutral

| Deacuerdo

] Totalmente de acuerdo

82




Seccion 3 de 3

A continuacion se le presentaran preguntas
sobre la satisfaccion del cliente, las cuales
debera seleccionar con la que mas se sienta
identificado segun su experiencia en el
restaurante "El Fortin Gaucho”

Descripcion (opcional)

;Siente que el restaurante se identifica con usted? *

| Totalmente en desacuerdo
| Endesacuerdo

] Neutral

| De acuerdo

| Totalmente de acuerdo

;Se siente conforme con el desempeno de los trabajadores? *
] Totalmente en desacuerdo

] En desacuerdo
__| Neutral

|1 De acuerdo

| Totalmente de acuerdo

;Siente que el servicio es personalizado de acuerdo a sus necesidades? *
| Totalmente en desacuerdo

| En desacuerdo

| Neutral

| De acuerdo

] Totalmente de acuerdo
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;Se siente comodo con las instalaciones que ofrece la empresa? *
] Totalmente en desacuerdo

"] Endesacuerdo

_ ] Neutral

] De acuerdo

|| Totalmente de acuerdo

;Le gusta la forma de trabajo del restaurante El Fortin Gaucho? *

"] Totalmente en desacuerdo
| Endesacuerdo

] Neutral

D De acuerdo

[] Totalmente de acuerdo

iEl desempeno de los trabajadores de la empresa lo percibo como algo sin importancia? *
] Totalmente en desacuerdo

] Endesacuerdo

:l Neutral

] De acuerdo

I Totalmente de acuerdo

éValoro el esfuerzo que brindan los empleados del Restaurante El Fortin Gaucho? *

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral

De acuerdo

goudoo

Totalmente de acuerdo
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¢Esta conforme con la presentacion y el sabor de los platillos y bebidas? *
] Totalmente en desacuerdo

"] Endesacuerdo

] Neutral

] De acuerdo

|| Totalmente de acuerdo

¢El servicio que brinda la empresa es el esperado? *

0

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

0000d

¢En el restaurante existen las herramientas para una buena experiencia en el servicio? *
:] Totalmente en desacuerdo

"] Endesacuerdo

_] Neutral

"] De acuerdo

| Totalmente de acuerdo

¢El restaurante se responsabiliza por cualquier inconveniente en algun platillo o servicio N
deficiente?

| Totalmente en desacuerdo
] Endesacuerdo

] Neutral

| Deacuerdo

] Totalmente de acuerdo
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:Se siente satisfecho con los precios que establece el restaurante? *
7] Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

000

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

0

;Siente que recibe un buen servicio por parte de los empleados? *

l Totalmente en desacuerdo

U

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

000

Totalmente de acuerdo

iLe satisface los horarios y tiempo de entrega por parte de la empresa? *
] Totalmente en desacuerdo
| | Endesacuerdo

Neutral

O 0

De acuerdo

U

Totalmente de acuerdo

:Le complace la cortesia de los empleados de la empresa? *
|| Totalmente en desacuerdo

D En desacuerdo

(7] Neutral

|| De acuerdo

[} Totalmente de acuerdo
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¢ Esta satisfecho con las formas de pago que brinda el restaurante (tarjetas de credito y débito)? *
] Totalmente en desacuerdo

| Endesacuerdo

] Neutral

E] De acuerdo

| Totalmente de acuerdo

¢La variedad de platillos y bebidas que ofrece el restaurante satisface sus expectativas y "
necesidades?

E] Totalmente en desacuerdo
"] Endesacuerdo

_ | Neutral

"] De acuerdo

] Totalmente de acuerdo

iGracias por su tiempo y por ayudarnos con esta investigacion!

Descripcion (opcional)
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6.5 RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES
FRECUENTES DEL RESTAURANTE “EL FORTIN GAUCHO”:
Sexo:

@ Mujer
@ Hombre

Edad:

De15a18 0(0%)

De 19 a 25 21 (38,2 %)

De 26 a 35 31 (56,4 %)
De 36 845 3 (5,5 %)
De d5a 55

De 56 a mas
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Preguntas para analizar Calidad del Servicio:

1. ¢Lainfraestructura del restaurante tiene una apariencia moderna?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

N
b
U

o)

=

00

En desacuerdo - 12.7

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

2. ¢Los platillos se reciben en buenas condiciones (limpio, ordenado, recién

preparado)?

Totalmente de acuerdo 436

pe acuerco | s
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 7.3

En desacuerdo - 3.6

0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0 50.0



3. ¢Las instalaciones del restaurante son limpias?

Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 9.1
En desacuerdo - 5.5
0

10.0 20.0 30.0 40.0

4. ¢Los empleados y personal de atencién tienen buena presentacién?

Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 9.1
En desacuerdo - 7.3
0

50.0

50.0

50.9

90

54.5

60.0

60.0



5. ¢Los materiales relacionados con el servicio (carta, boletas, facturas, entre otros)

cumplen con las normas del rubro de restaurantes?

Totalmente de acuerdo _ 49.1
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 10.9
En desacuerdo - 5.5
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

6. ¢Laentrega de los platillos se hacen dentro de los plazos establecidos (tiempo)?

Totalmente de acuerdo 473

De acuerdo 41.8

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5.5

En desacuerdo

0.0 5.0 10.0 15.0 200 250 300 350 40.0 450 500
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7. Cuando se presenta un problema ¢ Muestran sincero interés por solucionarlo?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

IS
©
o

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9.1

En desacuerdo 5.5

o
u
o

0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0

8. ¢Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas?

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 7.3

En desacuerdo - 5.5

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0

45.5

50.0

60.0



9. ¢Los empleados del restaurante son amables?

Totalmente de acuerdo 56.4

De acuerdo

w
N
~

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9.1

En desacuerdo I 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

10. ¢ Los empleados ofrecen un servicio eficiente al servir los platillos y bebidas?

Totalmente de acuerdo 43.6

De acuerdo 45.5

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 7.3

En desacuerdo - 3.6

00 50 100 150 20.0 250 30.0 350 40.0 45.0 50.0



11. ¢ Los empleados del restaurante siempre estan dispuestos a ayudarlo?

Totalmente de acuerdo 60.0

N
U1
(03]

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 12.7

En desacuerdo I 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

12. ¢Hay personal capacitado para informar sobre la disponibilidad de platillos,

bebidas, etc?

Totalmente de acuerdo 47.3

De acuerdo 40.0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo _ 9.1

En desacuerdo - 3.6

0.0 50 100 150 20.0 25.0 30.0 35.0 400 45.0 50.0
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13. ¢ El tiempo que aguardé para obtener el servicio fue satisfactorio?

Totalmente de acuerdo 45.5

De acuerdo 45.5

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

N
w

En desacuerdo l 1.8

00 50 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 350 400 450 50.0

14. ¢ Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle?

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10.9

En desacuerdo

’ l
e
8]

0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0



15. ¢ El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad?

Totalmente de acuerdo

48.0 48.5 49.0 49.5 50.0 50.5 51.0

16. ¢ Se siente seguro al realizar transacciones de dinero en el restaurante?

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo I 1.8

En desacuerdo I 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0

96
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60.0



17. ¢ El restaurante cuenta con un seguro en caso de algun accidente que se pueda

presentar por parte del personal o de los clientes?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo 50.9

I
=
0]

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 5.5

En desacuerdo I 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

18. ¢ El restaurante cuenta con sefializacién establecida por defensa civil (caso de

sismos, incendios, entre otros)?

Totalmente de acuerdo 49.1

De acuerdo 45,5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 3.6

En desacuerdo l 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0
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19. ¢ Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes?

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo I 1.8

En desacuerdo I 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0

20. ¢El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes (refill, aire

acondicionado, musica, entre otros)?

En desacuerdo - 3.6

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0

98
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21. ¢ El restaurante ofrece horarios convenientes para todos los usuarios?

I 1.8

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo I 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

22. ¢;Los empleados demuestran capacidad de organizacidon para atender a los

clientes?

Totalmente de acuerdo | 50.9
De acuerdo | /2.6

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo . 1.8
En desacuerdo [JJj 1.8

Totalmente en desacuerdo} [ 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0
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Preguntas para analizar Satisfaccion del Cliente:

23. ¢ Siente que el restaurante se identifica con usted?

Totalmente de acuerdo - 18.2

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo I 3.6

0.0 100 200 300 400 50.0 60.0 70.0 80.0 90.0

24. ¢ Se siente conforme con el desempefio de los trabajadores?

Totalmente de acuerdo | /0.0
De acuerdo | 54.5

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo [} 3.6

En desacuerdo ] 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0
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25. ¢ Siente que el servicio es personalizado de acuerdo a sus necesidades?

Totalmente de acuerdo

En desacuerdo I1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

26. ¢, Se siente comodo con las instalaciones que ofrece la empresa?

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo . 3.6

En desacuerdo . 3.6

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0
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27. ¢Le gusta la forma de trabajo del restaurante El Fortin Gaucho?

Totalmente de acuerdo

_ 34.5

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

28. ¢ El desempefio de los trabajadores de la empresa lo percibo como algo sin

importancia?

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 7.3

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0
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29. ¢ Valoro el esfuerzo que brindan los empleados del Restaurante El Fortin Gaucho?

Totalmente de acuerdo 27.3

De acuerdo 70.9

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

30. ¢ Esta conforme con la presentacion y el sabor de los platillos y bebidas?

Totalmente de acuerdo 34.5

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo I 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0
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31. ¢ El servicio que brinda la empresa es el esperado?

Totalmente de acuerdo 43.6

De acuerdo 47.3

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 5.5

En desacuerdo - 3.6

00 50 100 150 20.0 25.0 30.0 35.0 400 450 50.0

32. ¢En el restaurante existen las herramientas para una buena experiencia en el

servicio?

Totalmente de acuerdo

w
&
&)

De acuerdo 58.2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 5.5
En desacuerdo I 1.8
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

104



33. ¢ El restaurante se responsabiliza por cualquier inconveniente en algun platillo o

servicio deficiente?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo 56.4

w
(o)
N

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5.5

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

34. ¢ Se siente satisfecho con los precios que establece el restaurante?

Totalmente de acuerdo

I
w\
v

De acuerdo 50.9

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo . 3.6

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0
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35. ¢ Siente que recibe un buen servicio por parte de los empleados?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo 50.9

I
©
o

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo . 3.6

En desacuerdo - 5.5

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0

36. ¢ Le satisface los horarios y tiempo de entrega por parte de la empresa?

Totalmente de acuerdo 45.5

De acuerdo 50.9

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1.8

En desacuerdo I 1.8
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37. ¢Le complace la cortesia de los empleados de la empresa?

Totalmente de acuerdo 50.9

De acuerdo 41.8

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 5.5

En desacuerdo I 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

38. ¢ Esta satisfecho con las formas de pago que brinda el restaurante (tarjetas de

crédito y débito)?

Totalmente de acuerdo

w
©
Vo]

De acuerdo 63.6

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 5.5

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0
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39. ¢La variedad de platilos y bebidas que ofrece el restaurante satisface sus

expectativas y necesidades?

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 5.5

En desacuerdo I 1.8

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

e Porcentaje de Satisfaccion del Cliente: Baja — Media- Alta.

= MEDIA = ALTA
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e Porcentaje de Calidad del Servicio: Baja — Media- Alta.

= MEDIA = ALTA
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