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RESUMEN
Esta investigacion tiene como propdsito en reconocer la relacién entre las variables Calidad
de servicio y la Satisfaccion del Cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de
Trujillo, ante el COVID-19, incluyendo las dimensiones que estaran basandose en el modelo
“SERVPERF” para la calidad del servicio, pero en el caso de la segunda variable de esta
tesis, se presentara el nivel de satisfaccion, rendimiento percibido y expectativas, cuyo

modelo sera en base a los autores Tomphson (2016) y Arteaga & Gustavo (2017).

El objetivo general del presente estudio es determinar la relacion entre la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante el
COVID-19; 2021. La metodologia que se empleara en esta investigacion es de enfoque
cuantitativo con un disefio no experimental-descriptivo del tipo correlacional, donde se
aplicé una muestra de 296 clientes, ademas de utilizarse como técnica la encuesta y para
obtener la informacion sera mediante un cuestionario ya estructurado, al igual que la

validacion por expertos.

El resultado del presente estudio mostrd una autentificacion positiva y moderada de la
mayoria de las hipdtesis, determinando la existencia del nivel de correlacion entre las
variables investigadas, ya que gran parte de los clientes del restaurante de parrilladas

manifestaron gque se sienten conformes con el servicio que brinda la empresa.

Para finalizar, las conclusiones que se realizaron durante el transcurso de la investigacion se
enfocaron en los objetivos planteados, ademas de elaborarse las recomendaciones

correspondientes.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion del cliente, COVID-19.
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ABSTRACT
This research aimed to recognize the relationship between the variables Quality of service

and Customer Satisfaction of a barbecue restaurant in the city of Trujillo, in the face of
COVID-19, including the dimensions that will be based on the SERVPERF model for
quality of the service and for the second variable (customer satisfaction) it will present the
dimensions such as the level of satisfaction, perceived performance and expectations, which

model will be based on the authors Tomphson (2016) and Arteaga & Gustavo (2017).

The general objective of this study is to determine the relationship between the quality of
service and customer satisfaction of a barbecue restaurant in the city of Trujillo, in the face
of COVID-19; 2021. The methodology that will be used in this research is of a quantitative
approach with a non-experimental-descriptive correlational type design, where a sample of
296 clients was applied, in addition to using the survey as a technique and, to obtain the
information, it will be through an already structured questionary, as well as experts

validation.

The result of the present study showed a positive and moderate authentication of most of the
hypotheses, determining the existence of the level of correlation between the investigated
variables, since a large part of the clients of the barbecue restaurant manifested that they feel

satisfied with the service provided by the company.

Finally, the conclusions that were made during the course of the investigation were focused

on the objectives set, in addition to elaborate the corresponding recommendations.

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction, COVID-19.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica
Hoy en dia la mayoria de las empresas atraviesan un desequilibrio financiero, debido a la

pandemia del Covid-19 que afecta a los diferentes paises del mundo, por ello las
organizaciones han tenido que lidiar con la intensificacion de los riesgos econdémicos, la
seguridad sanitaria y la nueva adaptacién hacia el mercado objetivo. En los paises mundiales
como México, Alemania y Francia, sucedieron muchos casos de contagios por el Covid-19,
ademas segun De la Cruz, Financiero, Redaccion & Tostado (2020), afirman que en cada
uno de estos paises revelaban una cantidad de millones de personas infectadas a inicios de
la pandemia y los gobiernos de cada uno de estos no dudaron en tomar medidas drasticas
para bajar el nivel de contagios; sin embargo, esa decision perjudico bastante a todos los
restaurantes que tenian planeado aumentar sus ventas, ademas no se lo esperaban en que esta
crisis pudiera afectarlos, puesto que sus proyecciones disminuyeron desde el 50% hasta el
80%; por otro lado, algunos de restaurantes pequerios se quejaban porgue ya habian invertido
en los insumos para sus comidas del menu y no querian desperdiciarlo (De la Cruz et al.,
2020). Por otro lado, las mayores tensiones que preocupa a quienes sostienen empresas de
restauracion, es por los comensales, ya que al acudir de manera presencial a los
establecimientos resulta parte de la experiencia, ademas esto conlleva a la percepcion costo-
beneficio y la satisfaccion del cliente.(Lomeli, 2020). Cabe destacar que, esta industria se
tiene que adaptar a las decisiones del gobierno, los costos que implica mantener medidas
pospandemia y preocuparse por brindar un servicio de calidad a los consumidores. Ademas,
el estudio de Rojas-Martines, Niebes-Nufiez, Pacheco-Ruiz & Hernandez-Palma (2020)
detallan que, en la ciudad “La Serena” (Chile), la mayoria de los negocios se preocupan por
ofrecer un gran nivel de calidad y servicio hacia el cliente, puesto que se implica al cliente
externo por el motivo de que llega a requerir un servicio para que cumplan con sus

expectativas, de igual manera el cliente interno cumple la funcién importante de generar una

Pacheco, M ; Pinedo,S P&g. 15
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buena imagen, con el objetivo de ocasionar una mejor satisfaccion en el servicio. (Rojas-
Martinez et al., 2020). Es por ello que, las empresas del sector gastrondmico deben de tener
en claro que para mejorar la calidad del servicio es elemental conocer las necesidades y
expectativas de los consumidores, para asi poder brindar un servicio en funcién a esos
requerimientos. Segun el estudio de Cruz Moo & Sénchez Lépez (2019) describen que, la
satisfaccion del cliente dependera del rendimiento que pueda incidir en el producto o servicio
en relacion con el mismo valor que presente este para cumplir con la expectativa del
consumidor, ademas de que un cliente satisfecho puede retornar y comunicar a mas personas
sobre la experiencia adquirida; sin embargo, si uno esta insatisfecho este solo se dirige hacia
la competencia y critica negativamente a otros grupos de personas sobre la empresa. En otras
palabras, si un servicio presenta altas expectativas por el comensal, entonces obtendrian mas
clientes fieles e incluso nuevos clientes, pero si sucede lo contrario podrian perjudicar

negativamente la imagen del negocio.

En el Peru las organizaciones dedicadas a este sector también se han visto drasticamente
afectadas, pues debido a que el presidente decretara cuarentena total en todo el pais, las
empresas se vieron obligadas a paralizar sus actividades, esto situacién ha generado que
muchos locales queden en condicion de quiebra. Segun la encuesta mensual de restaurantes
ejecutada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) llevé a cabo una
investigacion a un total de 1 mil 026 establecimientos, los resultados del estudio arrojo que
las actividades del sector gastronomico disminuy06 en un -42,40% en el mes de marzo a
consecuencia de la paralizacién de las actividades comerciales. Ademas, en el estudio se
observa una disminucion del -50.28% esto se genera como consecuencia de una menor
demanda de restaurantes, pollerias parrilladas, restaurantes turisticos, entre otros (\Verona,
2020). Por otro lado, segun el diario de La Republica (2021), el restaurante ‘“Pollivoro”

detalla que para medir el triunfo de la gastronomia peruana no se debe de realizarse mediante

Pacheco, M ; Pinedo,S Péag. 16
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una cuarentena general, sino por la calidad de los alimentos, la preparacion de la comida e
incluyendo el servicio al consumidor. Asi mismo, los empresarios de este sector ejecutaron
dréasticas decisiones enfocandose en adaptar y disefiar lineamientos para conservar una
estructura saludable que permita brindar un servicio de calidad, a pesar de lidiar con dicha
crisis que perjudica sus actividades, estos siguen operando de forma eficiente y segura para
cumplir con la satisfaccion de sus clientes. Aun asi, la calidad de servicio es de suma
importancia en las empresas, por el simple hecho de que los clientes buscan siempre una
mejor atencidn, por lo que presentan un cambio constante generando un nuevo reto para las
grandes y pequefias empresas del mundo que buscan el éxito. En otras palabras, los
restaurantes de la gastronomia peruana hoy en dia cuentan con estrategias de desarrollo para
un mejoramiento continuo en su modo de administrar y gestionar los recursos necesarios
para brindar una mejor calidad de servicio, tomando en cuenta uno de los aspectos finales
mas importantes la satisfaccion del cliente. De acuerdo al criterio de Moya (2019) sustenta
que, la calidad de servicio es uno de los pilares mas relevantes para garantizar la permanencia
de las organizaciones en el mercado; por ello las empresas tienen que lidiar con
consumidores cada vez mas exigentes e informados, pues el cliente actual esta cada vez mas
interesado en el valor que el servicio o producto le aportard; por ello las empresas deben de
adoptar metodologias que contribuyan a medir los niveles de satisfaccion de los usuarios. Es
sumamente relevante para las empresas restauranteras medir los niveles de satisfaccion que
contribuya a tomar decisiones enfocadas a mejorar la calidad del servicio para crear una
ventaja competitiva frente a sus competidores. En relacion con el Diario GESTION (2019),
en un estudio realizado por JL Consultores se determind gque los limefios consideran que la
calidad en el servicio repercuta en un 60% en la decision final de compra de los clientes.
Ademas, se determino que el 71% de los limefios suelen no regresar mas a los locales donde

tuvieron una mala experiencia en el servicio. Es por ello que, es vital que las empresas

Pacheco, M ; Pinedo,S Pag. 17
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restauranteras se enfoquen en brindar un servicio de calidad que satisfaga las necesidades de
los consumidores. En la investigacion de Fernandez & Vigo (2019) describe que, la calidad
de servicio en los hoteles como restaurantes son aspectos tangibles que estan enlazados a la
fiabilidad del servicio, determinandose que es un punto clave para que un cliente se vuelva
fiel con el objetivo de que este pueda regresar y recomendar a otras personas por el servicio
brindado. Eso quiere decir que, en todo negocio se tiene que emplear siempre la calidad, ya
que si no lo realizan podrian obtener de forma negativa la expectativa del cliente hacia la
marca, ademas de que pueden perjudicar ain mas sus ventas. Segun la investigacién de
Kotler (2017), (Citado en Asis, Palma & Soto, 2020) se detalla que, la satisfaccion del cliente
es determinado como una emocion positiva o una respuesta del consumidor al comparar sus
expectativas anteriores con el nuevo servicio brindado cumpliendo sus expectativas. Lo que
significa, que toda empresa tiene que presentar mayor esfuerzo por quedar bien con el cliente
para asi obtener un gran beneficio para su marca como su competitividad en el mercado. Asi
mismo, el estado peruano ha permitido que los restaurantes puedan volver a efectuar sus
actividades, mediante la R.M. N.° 208-2020-PRODUCE, gracias a esto los negocios de este
rubro pueden ofrecer sus servicios hacia los clientes dentro de los locales, con un limite de

aforo del 40% (Inmobiliaria, 2020).

Por otro lado, en Trujillo existe un restaurante de parrilladas llamado “El Vaquero”, ubicado
en la Av. América Sur 2219, Urb. Santa Maria, cuenta con 15 afios en el mercado, siendo el
punto de encuentro de las familias trujillanas. Sin embargo, al inicio de la pandemia la
empresa ha tenido una caida en sus ventas, debido a que se produjo una reduccion de horario
de 2 horas en sus dos turnos, ademas para mantener el funcionamiento del negocio se efectu6
una disminucion del personal que en total eran 12 quedando con solo 5 de estos, ya que la
empresa no contaba con suficiente economia para seguir la misma cantidad de

colaboradores. Por otro lado, las nuevas normas aplicadas por el Gobierno peruano la
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empresa ha tenido que implementar el servicio de delivery; sin embargo, no obtuvo una
buena acogida por parte de los clientes, puesto que la mayoria de estos presentaban quejas a
la hora de que el producto llegaba a sus domicilios, por el motivo de que la coccion de la
carne no estaba en su punto adecuado, otros se quejaban por las papas fritas que llegaban
frias y secas, ademas la gran mayoria de los clientes precisan que el sabor no es era el mismo
que cuando acudian al restaurante. Es por ello que se establece la necesidad de abordar esta
problematica de la empresa para que se adopte la correcta metodologia de servicio orientada
a satisfacer los nuevos requerimientos de los clientes y a su vez para mejorar la calidad de
servicio dentro del restaurante. De esta manera radica la importancia de aplicar una adecuada
estrategia orientada a satisfacer a los consumidores y por consiguiente lograr su fidelizacion
con la empresa. Esto serd posible mediante el analisis y aplicacion de cada una de las

dimensiones.

1.2. Formulacion del problema
¢De qué manera se relaciona la calidad de servicio con el nivel de satisfaccion de

cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-

19; 20217

1.2.1. Problemas especificos

e ;De qué manera se relaciona la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente
de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19;
20217

e ;De qué manera se relaciona la seguridad y la satisfaccion del cliente de un

restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19; 20217
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e ;De qué manera se relaciona la empatia y la satisfaccion del cliente de un restaurante
de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021?

e ;De qué manera se relaciona los elementos tangibles con la satisfaccion del cliente
de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19;
20217

e ;De qué manera se relaciona fiabilidad y la satisfaccion del cliente de un restaurante
de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021?

e ;De qué manera se relaciona las expectativas del cliente con la calidad de servicio de
un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021?

e (De que manera se relaciona el rendimiento percibido con la calidad de servicio de

un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021?

e ;De qué manera se relaciona el nivel de satisfaccion con la calidad de servicio de un

restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021?

1.3. Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de un

restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

e Medir la relacion que existe entre la capacidad de respuesta en la satisfaccion del
cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Truijillo, ante la crisis COVID-
19; 2021.

e Evaluar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de un

restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021.
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e Calcular la relacién que hay entre del nivel de empatia y la satisfaccion del cliente
de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19;

2021.

e Establecer la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente de un
restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021.

e Evaluar la relacion de la fiabilidad con la satisfaccion del cliente de un restaurante
de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021.

e Estimar la relacién entre el rendimiento percibido y la calidad de servicio de un
restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021.

e Calcular la relacion entre las expectativas del cliente y la calidad de servicio de un
restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021.

e Medir la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion y la calidad de servicio de

un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021.

1.4. Hipdtesis
1.4.1. Hipotesis general
Hi: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis

COVID-19; 2021.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis

COVID-19; 2021.

1.4.2. Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1:

e Hi= Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de

Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021.
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e Ho= No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de

Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021.

Hipétesis especifica 2:
e Hi = Existe relacion significativa entre la seguridad respuesta y la

satisfaccion del cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de

Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021.

e Ho = No existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del

cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis

COVID-19; 2021.

Hipotesis especifica 3:
e Hi= Existe relacion significativa entre el nivel de empatia y la satisfaccion

del cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la
crisis COVID-19; 2021.

e Ho= No existe relacion significativa entre el nivel de empatia y la
satisfaccion del cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de

Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021.

Hipotesis especifica 4:
e Hi= Existe relacién significativa entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de

Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021.
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e Ho= No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de

Trujillo, ante la crisis COVID-19; 2021.

Hipétesis especifica 5:
e Hi= Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del

cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis

COVID-19; 2021.

e Ho= No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del

cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis

COVID-19; 2021.

Hipotesis especifica 6:
e Hi= Existe relacion significativa entre el rendimiento percibido y la calidad

de servicio de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la

crisis COVID-19; 2021.

e Ho= No existe relacion significativa entre el rendimiento percibido y la

calidad de servicio de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Truijillo,
ante la crisis COVID-19; 2021.
Hipotesis especifica 7:

e Hi= Existe relacion significativa entre las expectativas y la calidad de

servicio de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la

crisis COVID-19; 2021.
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e Ho= No existe relacion significativa entre las expectativas y la calidad de

servicio de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la
crisis COVID-19; 2021.

Hipdtesis especifica 8:

e Hi= Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion y la calidad

de servicio de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la
crisis COVID-19; 2021.

e Ho= No existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion y la
calidad de servicio de un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo,

ante la crisis COVID-19; 2021.
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1.5. Antecedentes
Como antecedentes para la presente tesis se han elegido las investigaciones que tienen

mayor relevancia con el estudio a tratar, por lo que se citan las siguientes:

Lépez Mosquera (2018) en la ciudad de Guayaquil, en su tesis para poder adquirir el
grado de magister titulado “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, presenté como objetivo de estudio
establecer la correlacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes
del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, para ello se llevo a cabo una
investigacion de enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo), empleandose la encuesta
y la entrevista a profundidad como técnica de recoleccion de datos. Su muestra esta
conformada por 7280 clientes y como resultado de la investigacion demostraron que
existe una relacion significativa positiva, porque la significancia es de 0,000, dando a
saber que esta préximo a uno, asi mismo la correlacion de Pearson es de “r=6.97".
Concluyendo en que, las variables que se analizaron en este estudio de investigacion
se ha podido determinar que si la calidad de servicio aumentaria, también lo haria la

satisfaccion del cliente.

Monroy Cesefia & Urcadiz Cazares (2019), en la ciudad de La Paz, basandose en su
proyecto de investigacion titulado “Calidad en el servicio y su incidencia en la
satisfaccion del comensal en restaurantes”, cuyo objetivo es poder identificar la
captacion promedio de la calidad en el servicio y la incidencia de la satisfaccion del
cliente, para ello la investigacion es de tipo transversal utilizandose el cuestionario
como principal instrumento para calcular la captacién de la calidad de servicio y
servicio al cliente, ademas solo se aplico hacia 207 comensales como muestra
aleatoria. Por otro lado, los resultados obtenidos por la investigacion se muestran una

variedad de estimaciones desconocidas para la calidad de servicio y satisfaccion del
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cliente, aun asi es considerado como un indicador base para la mejora continua de la
calidad del sector restaurantero, concluyendo en que la calidad de servicio es bien
valorada, ya que al realizarse un andlisis general de correlacion entra ambas variables
(CS y SC), se obtuvo (r = 0,9) de forma global y dimensional. Concluyendo que al
aumentar la calidad de servicio, aumenta la satisfaccion del cliente, asi mismo la
calidad del servicio en la industria restaurantera si demuestra una incidencia positiva

considerable sobre el servicio al cliente.

Martinez Gélvez (2021), en la ciudad de Ambato, en su estudio de investigacién para
adquirir el grado de magister titulado “La Calidad en el servicio y el nivel de
satisfaccion del cliente”, presento un objetivo que se enfoca en analizar la calidad en
el servicio y el nivel de satisfaccion del cliente, para ello se empled el tipo de
investigacion es descriptivo correlacional con enfoque cuantitativo y disefio
transaccional, ademéas se emple6 como técnica de estudio la encuesta y como
instrumento el cuestionario; es mas la muestra estuvo compuesta por 272 clientes de
los restaurantes. Como resultados se obtuvieron que en el restaurante Candie’s al fogu
se deduce que existe una fuerte relacion entre las variables estudiadas de 0.491 y en el
restaurante The Gru Beef and Grill, demuestra un coeficiente de correlacion de
Pearson de forma moderada entre las variables estudiadas de 0.450. Se llega a la
conclusion que ambos restaurantes se obtuvieron resultados muy semejantes

demostrando que a mayor calidad de servicio, mayor serd la satisfaccion del cliente.

Melo Fiallo (2021) en la ciudad de Ambato, de acuerdo a su investigacion para adquirir
el grado académico de magister titulada “Calidad del servicio en el &rea de restauracion
en hosterias”, presento un objetivo que se enfoca en poder determinar la calidad del
servicio en el area de restauracion de las hosterias del cantdn Patate, para ello se llevd

untipo de investigacion de enfoque es aplicado (cuali-cuantitativo) de tipo descriptivo,
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asi mismo se emple6 como técnica de recoleccion de datos la encuesta y como
instrumento el cuestionario, ademas su muestra estuvo conformada por 396 clientes.
Como resultados de la investigacién demostraron que las cinco dimensiones que se
analizaron en la encuesta, se obtuvo un promedio de 3,6; interpretandose como un buen
nivel de desempefio en los servicios ofrecidos por las hosterias y con un margen del
80% de las expectativas del cliente, es mas la dimension de fiabilidad demuestra un
coeficiente de correlacién de 0,954; con un alfa de cronbach superior a 0.9 indicando
un nivel alto de consistencia excelente, también el nivel del factor de sensibilidad se
obtuvo un valor entre 0.6 y 0.8 la escala de Cronbach, indicando un nivel de confianza
Buena. Concluyéndose que la percepcion de los servicios que ofrece las hosterias, si

demuestran un alto grado de satisfaccion para el cliente.

Chalén & Angela (2017) en la ciudad de Jipijapa, en su estudio de investigacion para
adquirir el grado de licenciado titulado “La calidad de servicio al cliente en los locales
de venta de ceviches de la parroquia San Lorenzo del Cantén y su incidencia en la
satisfaccion del visitante”, teniendo como objetivo determinar la calidad de servicio al
comensal en los establecimientos de ventas de ceviches de la parroquia urbana San
Lorenzo, ademas de analizar la incidencia en la satisfaccion de los turistas, para lograr
dicho objetivo se aplicard el tipo de investigacion cualitativa y cuantitativa, ya que se
utilizaran las técnicas de observacion de campo y encuestas para recaudar informacion,
ademas se empleara la herramienta del cuestionario a la muestra de 23 cevicherias
enfocada a los duefios, empleados y clientes. Concluyendo en que, dentro de los
establecimientos investigados 13 de estos mantienen los permisos de funcionamiento
y 4 de los locales cuentan con permisos de turismo que estan dispuestos por la ley de
turismo, ademas 10 de aquellos no poseen dichos permisos; por otro lado, la incidencia

del nivel de satisfaccion de los visitantes a los establecimientos de cevicheria se obtuvo
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que la atencion que se recibe en los locales es buena por los productos que ofrecen con
un promedio del 64%; sin embargo, carecen de calidad de servicio a la hora de atender
a los comensales, ya que estos no logran captar esa excelencia de atencién; por otro
lado, la imagen externa tiene promedio del 57% demostrando que es muy mala y que
los duefios no ponen mucho empefio para mejorarlo, de igual manera sucede con la
interna con el 50% presentan una muy mala imagen, pero igual consumen en los
locales por el sabor del producto, es decir que valoran mas la comida que la atencion

que reciben o la imagen interna o externa de los establecimientos.

Gonzales Carachule y Huanca Vilca (2020), en la ciudad de Arequipa, de acuerdo a su
estudio de investigacion para poder adquirir el grado de licenciado titulado “La calidad
del servicio y su relacion con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de
pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018”, cuyo objetivo es poder
determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los
consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018,
ademas de que el tipo de investigacion es cuantitativo-correlacional con disefio no
experimental, su muestra estd conformada por 384 clientes. Los resultados que se
obtuvieron en el estudio precisan que existe una correlacion positiva moderada entre
la calidad de servicio y satisfaccion al cliente, basandose en el Rho Spearman = 0.504,
incluyendo un grado de significancia de p= 0.000. Por lo que se concluye que existe

evidencia estadistica para determinar la correlacion de ambas variables.

Castillo Sllva y Durand Azcarate (2019), en la ciudad de Trujillo, basandose en su
trabajo de investigacion para poder adquirir el grado de magister titulado “La relacion
de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del sector restaurantes de comida
italiana de Balneario de Huanchaco, 2019”, incluyendo un objetivo establecido que se

enfoca en poder determinar si la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion
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del cliente del sector restaurantes de comida Italiana del balneario de huanchaco, 2019,
por otro lado el tipo de investigacion aplicado es de enfoque cuantitativo no
experimental y correlacional, es més la técnica de estudio empleada es la encuesta y el
instrumento para recolectar la informacion es el cuestionario, ademas de que su
muestra estuvo conformado por 276 personas. Los resultados demostraron que existe
correlacion positiva alta de 0.734 mediante la prueba estadistica de Pearson.
Concluyéndose que, las variables estudiadas calidad de servicio y satisfaccién del

cliente, se relacionan positivamente.

Quispe Guzman (2018), en la ciudad Lima, en su estudio de investigacion para adquirir
el grado de licenciada titulada “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion
del cliente en la polleria Norkys, Puente Piedra, 2018, presentd un objetivo enfocado
a establecer una correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
la polleria Norkys, Puente Piedra, 2018. Para ello se llevd a cabo un tipo de
investigacion de enfoque cuantitativo-correlacional con disefio no experimental,
ademas su muestra estuvo conformada por 115 clientes, para ello se utilizo como
técnica de recoleccion de datos la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los
resultados de la investigacion demostraron que al aplicarse la prueba de normalidad de
Kolmogorov Smirnova se obtuvo como valor de significancia de 0.00, interpretandose
como no distribucion normal para los datos de la encuesta, ademas el nivel de
correlacién que se determind mediante la Rho de Spearman para las dos variables
estudiadas se obtuvo un resultado de 0.609. Concluyéndose que, tanto la calidad de
servicio como la satisfaccion del cliente han demostrado una correlacion positiva

moderada.

Mosquera Anaya (2017), en la ciudad de Lima, en su tesis para poder adquirir el grado

de licenciatura titulada “Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de clientes
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de Food Truck Ubicados en el distrito de San Isidro”, se estableci6 como objetivo
determinar que factor de la calidad de servicio se relaciona ain mas con la satisfaccion
del cliente de Food Truck del distritito de San Isidro, Lima, 2017, para ello se llevo a
cabo una investigacion correlacional con enfoque cuantitativa y un disefio no
exploratorio y transversal, ademas la muestra estuvo conformada por 384 clientes, asi
mismo se empled la encuesta como técnica de recoleccion de datos y como
instrumento el cuestionario basandose en el modelo SERVQUAL. Los resultados de
la investigacion demostraron que tanto la dimension de la tangibilidad, capacidad de
respuesta, fiabilidad, empatia y seguridad mantienen una fuerte relacion con la variable
satisfaccion del cliente, ademés de presentar una p valor de 0,000, que es menor a
0,005. Concluyéndose, en que ambas variables estudiadas si presentan una correlacion

existente.

Huanes Castillo & Aguilar Ramos (2020), en la ciudad de Trujillo, en su tesis para
poder adquirir el grado de licenciatura titulada “La calidad del servicio y satisfaccion
de los clientes de un restaurante de comida rapida en la ciudad de Trujillo — La
Libertad, afio 2019”, presentando un objetivo enfocado en determinar una correlacion
entre calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente de un restaurante de
comida rapida en la ciudad de Trujillo, La Libertad, 2019. Para ello se llevo a cabo
una investigacion correlacional con enfoque cualitativo junto con un disefio no
experimental — transversal, también la muestra estuvo conformada por 356 clientes,
sobre todo cuando la técnica de recoleccidn de datos es la encuesta y como instrumento
el cuestionario basandose en el modelo SERVQUAL. Los resultados que se obtuvieron
a base de la relacion de las variables fueron de 0,715 como correlacion positiva,
ademas de presentar un chi-cuadrado de Pearson con un valor de 62,263 con un nivel

de significancia menor al 0,05. Se concluye que, las variables estudiadas sobre la
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calidad de servicio y satisfaccion del cliente si existe una relacion significativa entre

ambas.

Nahuirima Tica (2016), en la ciudad de Andahuaylas, en su tesis para poder adquirir
el grado de licenciatura titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las
pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac,
2015”, se establecié un objetivo que se enfoca en establecer una correlacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuayla,
region Apurimac, 2015. Para ello, se utilizé una investigacion de tipo correlacional -
transaccional con enfoque cuantitativo y con un disefio no experimental, cuya muestra
estudiada es de 348 clientes tanto varones como mujeres, ademas de emplear como
técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Los resultados obtenidos fueron un coeficiente de alfa de CronBach de 0.855 para el
cuestionario de la calidad de servicio y un 0.688 hacia el cuestionario acerca del
posicionamiento, también se obtuvo un valor del 0,841 como correlacion de las
variables estudiadas. En conclusion, segun el indicador antes mencionado se

comprueba que una correlacion positiva alta entre las variables de estudio.

Salvatierra & Beickert (2018), en la ciudad de Lima, en su tesis para poder adquirir el
grado de licenciatura titulada “Impacto de la Calidad de servicio en la satisfaccion en
la Micro y pequefia empresa del rubro restaurante de comida criolla en Nafia, Distrito
de Lurigancho Chosica”, teniendo como objetivo realizar un analisis sobre el impacto
que se ocasiona dentro de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del
restaurante Mype de Nafia, distrito de Lurigancho en el periodo 2018, ademas se utilizd
una investigacion de tipo explicativa con enfoque cuantitativo y un disefio no
experimental — Transversal, ademas de que la muestra estuvo conformada por 170

clientes; por otro, lado la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como
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instrumento el cuestionario basdndose en el modelo SERVPERF. Los resultados
obtenidos mediante la correlacion de la dimension de la fiabilidad con la satisfaccién
del cliente fue de 0,486, en Capacidad de respuesta un 0,238, en los Elementos
Tangibles un 0,236, en Empatia un 0,261 y en Seguridad un 0,239, ademas de que
todos obtuvieron un nivel de significancia menor a 5%; sin embargo, la dimension que
destacd entre todos fue la Fiabilidad y la Empatia, en adicion a esto para poder medir
la correlacion de las variables estudiadas de se utilizd el chi-cuadrado obteniéndose
un indice de 559,658; con el mismo nivel de significancia que las dimensiones
anteriormente mencionadas. Como conclusion, se demuestra una fuerte correlacion

entre ambas variables de estudio.

Martinez Chavez (2017), en la ciudad de Chimbote, en su tesis para poder adquirir el
grado de magister titulada “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en
restaurantes de comida marina Chimbote, 2016, se aplicé un objetivo que se enfoca
en establecer la correlacion que existe entre las variables de estudio, desde el punto de
vista de las expectativas y percepciones, en las mypes del rubro restaurantero de
comida marina dentro del distrito de Chimbote, 2016. Para ello se utiliz6 una
investigacion de tipo correlacional con enfoque cuantitativo y un disefio no
experimental — Transversal, ademas de que la muestra estuvo conformada por 127
clientes, asi mismo la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario basandose en el modelo SERVQUAL. Como resultados se
obtuvieron una correlacion de las variables investigadas mediante la prueba de Rho
Spearman de p-valor igual a 0,000, dedunciendo como un indicador menor al rango de
significancia del 0,05, ademas para verificar su validacién del instrumento obtuvieron

un 0,94 de confiabilidad en el alfa de cronbach. Concluyendo en que, la relacion de la
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variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente si existe de forma positiva o

directa.

Ospina Limache (2021), en la ciudad de Huancayo, en su tesis para poder adquirir el
grado de bachillerato titulado “Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion
del cliente de la empresa Super Break Cafeterias y Salon de Tés, periodo 2019, cuyo
objetivo se enfoca establecer como afecta a la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente dentro de la empresa Super Break Cafeterias y Saldn de tés, en el periodo 2019.
Para ello se utilizé una investigacion de tipo correlacional con enfoque cuantitativo y
un disefio no experimental, ademéas de que la muestra estuvo conformada por 348
estudiantes, asi mismo la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario basandose en el modelo SERVPERF. Como resultados se
obtuvieron un p-valor que es menor al nivel de significancia del 0,05; en todo el estudio
de esta tesis. Concluyéndose en que, si se acepta la correlacion de las variables de
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, ademas de las 4 dimensiones presentadas
(Evidencia fisica, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia) en la

investigacion relacionada con la segunda variable anteriormente mencionada.

Paredes Ballena (2018), en la ciudad de Lima, en su tesis para poder adquirir el grado
de licenciatura en titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del restaurante
Azu Maki, Distrito del Callao, 2017-2018”, estableciéndose como objetivo enfocado
a establecer la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente sobre el
restaurante Azu Maki, Distrito del Callao, 2017- 2018. Para ello se utiliz6 una
investigacion de tipo descriptiva correlacional con enfoque cuantitativo y un disefio no
experimental-Transversal, ademas de que la muestra estuvo conformada por 320
clientes, asi mismo la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como

instrumento el cuestionario. Como resultados se obtuvieron un coeficiente de
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correlacion de 0,720 entre las variables estudiadas, ademas de presentar un p-valor
menor al 5%. Se concluye que, la variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente

indica que se acepta la relacién o la misma hipdtesis de esta tesis de investigacion.

Palomino Cano (2018), en la ciudad de Lima, en su tesis para poder adquirir el grado
de licenciatura titulada “Calidad de servicio y satisfaccion en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018, cuyo objetivo es poder establecer la correlacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate, 2018. Para ello
se utilizéd una investigacion de tipo basica con enfoque cuantitativo y un disefio no
experimental, ademas de que la muestra estuvo conformada por 320 clientes, asi
mismo la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario basandose en el modelo SERVQUAL. Como resultados se obtuvieron un
Rho Spearman de correlacion del 0,584 entre las variables estudiadas y un valor de
significancia igual a 0,000. Concluyéndose en que, la variable calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente presentan una relacion positiva entre ambas.

1.6. Bases tedricas

Monroy & Cesefia (2021) sustentan que la calidad de servicio se puede distinguir de
manera estratégica para las empresas con el motivo de poder describir el orden y la
operatividad que estan dentro del nivel organizacional cuyos factores estan
relacionados por las expectativas, percepciones y las principales necesidades de los

clientes. (p.06)

Segun el aporte de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1930) citado por Ganga Contreras,

Alarcon Henriquez, & Pedraja Rejas (2019) sostienen que:

La calidad de servicio es considerado por el cliente como un juicio mundial mediante
el grado de perfeccion que tiene este, ademas esto se puede generar mediante la

comparacion de las expectativas de los clientes que tienen acerca del servicio que
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ofrecen los negocios y la variedad de percepciones que pueden observar a la hora de

recibir dicho servicio.

Arenal Laza (2016) afirma que para obtener una buena critica de calidad se tiene que
superar las expectativas del cliente mediante el servicio, de lo contrario podrian

perderlo por la competencia. Ademas, el autor menciona que:

El concepto sobre calidad de servicio es descrito como el nivel en que un cliente
detecta acerca de un producto o servicio que cumpla con sus expectativas y requisitos
demandados, a pesar de que estos cambian continuamente. Por otro lado, los productos
y servicios son considerados como los que satisfacen las necesidades esperadas por el
cliente, ademas de que dentro de la calidad mencionada existe un principal aspecto
diferenciador que no solo radica en el producto o servicio, sino que esta en la forma

de ofrecer dicha utilidad y en el buen trato hacia el comensal. (p.35)

Guzméan Lépez & de Lourdes Carcamo Solis (2014) sustentan que la Calidad de
Servicio con el transcurso del tiempo ha evolucionado a lado del sector restaurantero,
ya que los negocios de esta industria siempre han cumplido con todas las demandas
exigidas por el cliente, debido a esto la calidad de servicio formé parte fundamental
para los restaurantes convirtiéndose en una estrategia para que pueda generar la
satisfaccion de los consumidores, ademas de contar con la lealtad de estos para asi
poder dar acceso al desarrollo de la fidelizacion e incluso atraer nuevos clientes

mediante este proceso. (p.35)

Galvis & Mejis Acosta (2011) citado en Torres-Rodriguez, Caballero-Mero,

Fernandez-Sanabria & Viera-Manzo (2018) aseguran que:

La calidad de servicio es considerado como un rango de diferencia entre la calidad
percibida de los clientes, basandose en el servicio que reciben y la calidad esperada es

acerca del servicio anticipado por el negocio. (Torres-Rodriguez et al. 2018) (p.03)
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Beneficios de la calidad de servicio:

Segun Diaz & O (2017) la calidad de servicio otorga varias ventajas para las empresas
cuando tienen un rango alto de esta, puesto que pude influir en la participacién del
mercado, los costos, diferencia con la competencia, inspiracién hacia el personal, la
lealtad de los consumidores y la aparicién de nuevos clientes. Ademas, existen otros
beneficios principales para las empresas cuando utilizan la calidad de servicio como

una estrategia comercial:

e Mayor rentabilidad: Dentro de una venta precisa, la calidad de servicio proporciona
precios mas altos, a causa de esto los clientes pagan esos costos de acuerdo a lo que
reciben, ocasionando que los costos se vean mucho mas pequefio de lo que se perciben.
Tambieén, si es referido a un volumen de venta, entonces el servicio que es empleado
de forma adecuada, generaria la reanudacion de la compra, lo que conlleva a un alto

grado de facturacion.

e Fidelidad: Cuando el cliente regresa al establecimiento, esto genera valor de marca,
posicionamiento y distincion hacia la competencia

¢ VVenta de nuevos productos al mismo cliente: La calidad de servicio le concede a las
empresas establecer una seguridad y confianza en todo lo que brinde hacia el cliente,
debido a esto las ofertas de los nuevos productos seran de forma facil y sencilla de
poder venderse.

e Generacion de nuevos clientes: Segun la experiencia positiva que tiene un cliente del
negocio, este realiza una comunicacion promocional gratuita denominada “boca a
boca”, ocasionando que mas personas se puedan convertir en nuevos clientes por la
confianza que le otorga el referente anterior. Como consecuencia a esto, todas las

ventas y participacion del mercado aumentaran.
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e Resolucion de quejas y reclamos: Todo negocio tiene que optar por alcanzar un grado
adecuado de calidad de servicio, ya que si este es apreciado de manera positiva por los
comensales se puede reducir considerablemente las quejas y reclamos, a causa de esto
se disminuyen todos los costos y las acciones de marketing a base de las ventas e
imagen corporativa.

e Posicionamiento y valor de marca: Los activos de una empresa no recae en la
cantidad de ventas, sino en la cartera de clientes, ya que genera un valor adecuado
aumentando considerablemente el precio, especialmente por el buen posicionamiento
de marca.

eVentaja competitiva: La calidad de servicio dentro de las empresas ha sido
considerado como un aspecto importante para diferenciarse de la competencia, ya que

siempre ha sobrepasado otros elementos como lo tecnoldgico y operativo.

Importancia de la Calidad de Servicio
Lazzari & Moulia (2014) mencionan que:

Todo cliente después de haber adquirido un servicio, siempre lo diferencia o distingue
con lo que han esperado, debido a esto el nivel de importancia para las empresas es
fundamental a la hora de realizar y aplicar la calidad de servicio. Ademas, el servicio
esperado es ocasionado por las mismas experiencias pasadas; sin embargo, si un
cliente observa que un servicio del negocio es bajo, esto generaria pérdida de
importancia hacia este, pero si es percibido igual a lo que tenian pensado, entonces

resultaria con el regreso de los clientes hacia el local.
Finalidad de Calidad de Servicio

Segun Vaquero (2013) citado en Camargo & Teodulo (2020) sefialan que:
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La finalidad de la calidad de servicio es brindar al cliente un producto o servicio que
cumpla con lo que ha esperado recibir, dado que si se cumplia esto generaria una mejor
satisfaccion para el consumidor. Por otro lado, toda empresa que aplica un nivel alto
de servicio de calidad adquiere una cantidad mayor de fidelidad por parte de los
clientes, es mas si las organizaciones deciden incrementar sus precios no tendrian
ningun problema con su pablico, ya que estos lo aceptaran de la mejor forma.

En cambio, para VVazquez (2018), menciona que:

La finalidad de la calidad de servicio es siempre ser continuo a la hora de mejorarse y
medirse, ya que Si no se renueva se perdera este aspecto importante para la empresa,
también el autor describe otros puntos fundamentales que tiene el servicio de la

calidad:

e Incentivar la curiosidad del consumidor para que se dirija al local del negocio.

e La compra e utilizacion de los bienes que ofrecen.

e La buena critica del cliente sobre el negocio.

¢ Que el comensal retorne al local, puesto que se deduce como un consumidor alegre
y satisfecho.

¢ Que el mismo cliente sugiera de forma positiva sobre el local hacia otras personas

mas para que experimenten el servicio. (p.116-118)

Modelos de Calidad de servicio

Existen diversos modelos para medir la calidad de servicio como SERVQUAL,
SERVPERF, DINESERV, TANGSERYV. A continuacion se describiran cada uno de
estos:

Modelo SERVQUAL

Gonzéles, Mera & Lacoba (2007) describen que:
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El modelo SERVQUAL fue desarrollado por los docentes conocidos como
Parasuraman, Zeithaml y Berry, con el proposito de poder medir cuantitativamente la
calidad de servicio, ademés de mejorarlo con la evaluacién de la expectativa y

percepcion que tiene un consumidor. (p.250)
Nishizawa (2014) afirma que:

El modelo SERVQUAL es una metodologia de investigacion comercial creada a partir
del afio 1985, que proporciona la medicion de la calidad de servicio para comprender
las expectativas de los clientes en cuanto a lo que perciben sobre la prestacion de las
empresas. Ademés, el SERVQUAL permite obtener mas informacion sobre los
criterios y recomendaciones de los clientes con el motivo de que las empresas puedan
mejorarlo en algunos aspectos como la impresion que generan los empleados mediante

las expectativas y percepciones de los comensales.

Pariamachi & Margarita (2017) afirman que:

El modelo SERVQUAL es un instrumento que propone la desigualdad entre la
expectativa general de todos las personas, ademas de sus percepciones en relacion con
el servicio ofrecido por las empresas, a causa de esto se puede desarrollar una medicion

de la calidad de servicio.
Causado-Rodriguez, Charris & Guerrero (2019) mencionan que:

El modelo SERVQUAL es considerado como una serie de elementos cuya meta es
medir los grados de servicio que espera un cliente, por el cual son descritos como
expectativas, ademas por medio de estos elementos correspondientes se puede medir

el nivel que se percibe por el servicio real o brindado de una empresa.
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Modelo SERVPERF
Morales & Medina (2015) describen que:

Para medir la calidad de servicio se ocasionaron muchas investigaciones y diferentes
tipos de criterios por expertos en este tema, pero el modelo que mas prevalecié como
el adecuado para realizar el proceso de medicion de la calidad mencionada era el
SERVQUAL creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry. No obstante, Cronin y Tailor
plantearon otro tipo de modelo que cumpla con casi las mismas que el anterior
arquetipo, asi que fue desarrollado mediante varios estudios empiricos en empresas
especializadas con los servicios, nombrandose asi como SERVPERF en el afio 1994,
y sostuvieron que el modelo SERVQUAL era inadecuado para medir la calidad de
servicio, debido a que no tenia suficiente evidencia tedrica y empirica del vinculo entre
la expectativa y percepcion de los clientes. Adicionando a esto, este tipo de modelo
siempre estara orientado hacia la percepcion, desechando las expectativas del servicio
general del sector bajo estudio, es mas el SERVPERF esta vinculado con los problemas
que son ocasionados por el planteamiento de una expectativa durante el tiempo que
transcurre en un servicio, incluyendo las percepciones adquiridas por estas funciones.
(p.230-231)

Garcia Diaz (2008) citado en Ticse & Stefany (2017) argumenta que:

El modelo SERVPERF esta enfocado en analizar solo la percepcion del consumidor,
ademas de que toma como base principal al modelo SERVQUAL vy utiliza las mismas
dimensiones de este, es mas los creadores Cronin y Tailor, aportaron con 22 preguntas
para el desarrollo de un cuestionario que sirve para evaluar el estado en que se

encuentra una empresa en el afio 1992.

Ramirez & Pamela (2017) afirman que:
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El modelo SERVPEREF es originado mediante el nombre “SERVice PERFomance”
que es descrito como un factor fundamental para la evaluacién del desempefio, ademas
de medir la calidad de servicio. Este tipo de modelo estd compuesto por los mismos
elementos y dimensiones que el SERVQUAL, diferenciandolos en que aquel modelo

excluye las expectativas y solo valoran las percepciones de los clientes.
Lezama & Katherine (2017) sustentan que:

El modelo SERVPEREF, es un instrumento que tiene como objetivo medir un alto grado
de confiabilidad y autenticidad, para que las distintas organizaciones puedan usarlo
para analizar ain més las percepciones que tienen los clientes en base a la calidad de
servicio. Ademas, este tipo de modelo presenta un alto nivel de confiabilidad con un
valor de 0,9098 en alpha de cronbach y de alpha estandar obtiene el 0.9238, debido a
esto el SERVPERF es considerado como una herramienta segura y eficaz a la hora de

aplicarse en las empresas.
Modelo DINESERV
Stevens et al. (1995) citado en Kim, Ng & Kim (2009), afirman que:

El modelo DINESERYV es considerado como un instrumento seguro y confiable para
evaluar como los clientes observan la calidad de un restaurante. Ademas, si uno de
estos negocios de este sector emplea este tipo de modelo, se podria obtener resultados
de donde surgen los problemas y poder resolverlos con anticipacién, especialmente si
se trata de las expectativas que tienen los consumidores por el servicio adquirido, ya
que si estos no estan contentos con dicha experiencia, entonces ocasionarian varios

criterios negativos hacia otras personas sobre la empresa. (p.11)
Toledo & Dennisse (2014) mencionan que:

Durante el transcurso del tiempo, varias personas escogian el modelo SERVQUAL

como la mejor herramienta para medir la calidad de servicio, no obstante cuando se
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Ileg6 a una etapa mas actual se empezaron a escuchar muchas criticas negativas sobre
este tipo de modelo, ya que los servicios que se ofrecen en cada empresa no son
igualitarios, a causa de esto se cred otros instrumentos que se enfoquen en una sola
industria en especifica. EI modelo cuyo propoésito de medir la calidad de servicio a
través del sector restaurantero es denominado como DINESERYV, basado en todos los

elementos que tiene el SERVQUAL.
Acosta & C (2014) sustenta que:

El modelo DINESERYV presenta mucha peculiaridad con el modelo SERVQUAL, ya
que aquel lo tomo6 como guia para crearse, ademas las funciones que cumple con las
de poder evaluar la percepcion y las experiencias que tienen los clientes sobre la
calidad de servicio en el sector restaurantero. El instrumento DINESERV, mantiene
las mismas dimensiones del modelo SERVQUAL, la diferencia es que aquel modelo

presenta una mejor mejoria con una orientacion hacia los restaurantes.
Lupo & Bellomo (2019) describen que:

El modelo DINESERYV fue creado por Stevens, Knutson y Patton, con el proposito de
modificar el modelo SERVQUAL, asi mismo el DINESRV es un instrumento que
mide de forma multidimensional con una buena confiabilidad para analizar la calidad
de servicio, a través de las expectativas y percepciones de los clientes, ya que se enfoca

en todo elemento tangible interno y externo de una empresa. (p.02)

Modelo TANGSERV
Raajpoot (2010) afirma que:
Desde que se cre6 que los modelos SERVQUAL y DINESERV, la confianza del

contenido es bien aceptada, pero si se evalla a profundidad se puede deducir que los

autores de dichos modelos obviaron la dimension de la tangibilidad, ademas se sabe
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que este es un elemento importante para la calidad de servicio, ya que si se utiliza lo
tangible hacia los clientes se podria obtener un mejor analisis del servicio. Es por ello
que, se creo otro tipo de modelo denominado como TANGSERYV para que pueda medir
la tangibilidad, ya que este siempre ha mantenido un vinculo general con la calidad de

servicio. (p.113-114)
Stangierska & Swiatkowska (2012) describen que:

El inico modelo que solo se enfoca en los elementos materiales es el TANGSERV, ya
que es una herramienta que presenta diversas funciones valiosas, en comparacion con
el SERVQUAL. Ademas, lo que lo diferencia de este modelo son las mediciones que
realiza hacia la apariencia que tiene un negocio, la calidad de los alimentos y las

bebidas que se dispongan en la empresa.

Raajpoot (2002) citado en Salvatierra & Beickert (2018), mencionan que:

El modelo TANGSERYV fue creado por la deficiencia del modelo DINESERYV, debido
a que este obvio aspectos de informacion fundamental que se relacionan a la calidad
tangible dentro de un restaurante. Se determind que los consumidores de cada negocio
de este sector consideran los aspectos como el disefio, factores sociales, producto o
servicio y los ambientales como principales mediciones de la calidad tangible, ademas
lo tangible es considerado como un aspecto de la calidad que se vincula con la

percepcion y el comportamiento de compra del cliente.
Limitaciones de los instrumentos de la calidad de servicio
Vallejo (2018) sustenta que:

El modelo SERVQUAL presenta una limitacién basada en la falta de indagacién sobre
los elementos tangibles, ya que no se relaciona de forma eficaz con esta herramienta.

En el caso del DINESERYV, tiene una deficiencia con respecto al orden de ciertas
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dimensiones que estadn enfocadas a la tangibilidad como los factores del disefio,
producto o servicio y ambientales. Por ultimo, el tipo de modelo TANGSERYV, que no

consideran las expectativas de los clientes dentro de los restaurantes.

Duque Oliva, Javier & Baquero (2014) sefiala que:

El modelo SERVPERF contiene una variedad de limitaciones como en el aspecto
tangible, ya que en este aspecto esta conformado con el establecimiento de forma fisica
y los empleados, por el cual estos no pueden ser calificados en las ventas no

presenciales.

Segun kim, McMahon & Miller (2003) citado en Pérez & Galeano (2020), afirman

que:

El modelo DINESERYV presenta una limitacion a la hora de aplicarse el cuestionario,
a pesar de que haya sido aprobado y es debido a la escasez de enfoque que se le da

hacia la dimension que calcula la calidad de la comida.
Dimensiones de Calidad de servicio basandose en el modelo SERVPERF:

Tacunan, (2017), menciona que, dentro del modelo SERVPEREF se utiliza las mismas
dimensiones del SERVQUAL, ya que existen solo 5 dimensiones de calidad de

servicio:

Capacidad de respuesta: Considerado como un servicio que es enfocado en el lapso
de tiempo, en donde los clientes tienen que esperar para que puedan adquirir una
asistencia adecuada por el personal de servicio del negocio, ademas de resolver sus

inquietudes e inconvenientes que tengan.
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e Empatia: Es cuando un negocio tienen que emplear un gran sentido de
responsabilidad con el cliente, es decir tener conocimientos acerca de sus
caracteristicas y sus mas importantes necesidades.

e Seguridad: Se comprometen mas las caracteristicas como la credibilidad, integridad
y la sinceridad por parte del personal de servicio del negocio, ademas los clientes
siempre esperan llegar a un sitio o local que sea tranquilo y confiable para que puedan
despejar sus mentes de los problemas que tiene.

e Elementos Tangibles: Son aquellos materiales fisicos que son parte del servicio de
un negocio, asi como los equipos, la infraestructura, tecnologia e insumos de los
procesos.

e Fiabilidad: Considerado como el cumplimiento de un negocio que comunica hacia
sus clientes, ya sea por el servicio de entregas, la resolucion de inconvenientes y los

precios establecidos.

Vizcaino et al. (2017) mencionan que, las 5 dimensiones de calidad de servicio dentro

del modelo SERVPERF son:

e Capacidad de respuesta: Descrito como un método para enfocarse o concentrarse en
las solicitudes de los clientes, asi como la habilidad para resolver los inconvenientes
que se aparecen durante el tiempo de servicio de manera eficaz y eficiente.

e Empatia: Caracteristica que proporciona la capacidad para conocer a los clientes, con
el motivo de otorgar un servicio personalizado.

e Seguridad: Capacidades y experiencias del personal de servicio para resolver los

inconvenientes y dudas de los clientes, ademas de transmitir confianza.
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e Elementos Tangibles: Apariencia de la infraestructura como la higiene y el arreglo
de estas, también se considera los equipos y materiales que tenga el negocio para el
otorgamiento del servicio

e Fiabilidad: Confianza que entrega el cliente en si mismo o el personal de servicio

con la certeza de que esto se cumplira de forma correcta.

Para Silva Ipanaque (2015) describe que, las 5 dimensiones de calidad de servicio dentro

del modelo SERVPERF son:

e Capacidad de respuesta: Es la captacion que tienen los clientes de acuerdo a la
capacidad que tiene un negocio para poder apoyar hacia aquellos con el motivo de
otorgarles un servicio veloz.

e Empatia: Es la captacion que tienen los clientes acerca de la comprension que tiene
un negocio sobre las necesidades que tienen cada uno estos de forma especifica.

e Seguridad: Es la captacion que tienen los clientes basandose en la experiencia que
tiene el personal de servicio sobre el negocio en el que trabajan, ademas de la
capacidad para transferir confianza.

e Tangibilidad: Es la captacion que tienen los clientes de acuerdo a la misma
infraestructura del negocio.

e Fiabilidad: Es la captacion que tienen los clientes con base en la capacidad que tiene
un negocio para otorgar y cumplir con sus promesas en el servicio de forma confiable

y convincente.
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Satisfaccion:

Alonso Dos Santos (2016) La satisfaccion es un estado favorable que se genera como
consecuencia del encuentro entre el cliente con un producto servicio; se trata de un

sentimiento emocional que se genera en funcion a la valoracion del mismo (p.81).
Satisfaccion del Cliente:

Cano et al. (2018) La satisfaccion del consumidor esta vinculada de forma significativa
por la evaluacion que el cliente realiza del producto o servicio. Para un servicio como
el que brinda un restaurante las caracteristicas mas significativas podrian ser: El trato
recibido por parte del personal que atiende, la flexibilidad de los horarios, la
infraestructura, el equipamiento del restaurante, la diversidad de platillos, el sabor de

los platillos, el tiempo de espera para ser atendidos. (p.51).

Alonso Dos Santos (2016) Satisfacer a los consumidores se ha vuelto en un imperativo
mercadologico, ya que las empresas conciben el valor de un cliente satisfecho en
funcion a sus actitudes positivas hacia la organizacion, la recompra, el boca a boca y

la fidelidad. (p.83).

Bruni (2017) La satisfaccion del cliente es un elemento indispensable para una mejora
continua, puesto que permite la identificacion de areas criticas en las que hay que
intervenir; es una poderosa herramienta de gestion que puede ser un estimulo de

aceleracion para cambiar una serie de aspectos dentro de la organizacion. (p.6).

Medir la satisfaccion de los usuarios quiere decir tratar de comprender, a través dela
aplicacion de juicios cualitativos y cuantitativos el grado de superposicion entre la
calidad percibida y la recibida; por tal motivo el indice de satisfaccion de los
consumidores es uno de los factores claves que la organizacidn debe de tener en cuenta

para tomar decisiones de mejora. (p.5).
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Segun Quispe & Ayaviri (2016) La satisfaccion de los clientes es el factor clave en las
negociaciones que se dan entre los mercados y las organizaciones, es visto como un
elemento determinante para el éxito de los negocios, es un proceso de valoracion de
una experiencia de compra de un bien o servicio, en el cual el consumidor realiza una

comparacion entre las expectativas con los resultados obtenidos. (p.172)

Gosso (2010) La satisfaccion del cliente es un estado emocional que resulta de la
comparacion entre las expectativas del consumidor versus el servicio brindado por la
organizacion, si el resultado es desfavorable, el usuario experimentara un sentimiento
emocional de insatisfaccion, pero si el usuario percibe que recibié una atencion que
supero sus expectativas, el resultado de esa contrastacion sera positiva, esto significara
que habréa alcanzado satisfacer exitosamente al consumidor. Por lo que habra logrado
adquirir un cliente hipersatisfecho, lo que significa que la empresa ha ganado la
fidelidad de un cliente, quién se sentird identificado con la empresa y deseoso de

adquirir los productos y de compartir sus experiencias. (p.77)

Thompson (2016) La satisfaccion del consumidor es un factor fundamental para
adquirir una posicion en la mente de los usuarios y por consiguiente en el mercado
objetivo. Por esta razon el proposito de conseguir clientes satisfechos ha atravesado
las fronteras de los departamentos de las organizaciones para establecerse como uno
de los primordiales objetivos de todas las areas funcionales de los negocios exitosos;
por ello resulta de suma relevancia que los mercaddlogos e individuos que laboren en
una organizacion sepan cudles son las ventajas de alcanzar la satisfaccion de los

consumidores y como esto repercute en las utilidades de las compafiias. (p.1).

Philip Kotler citado por Thompson (2016) determina la satisfaccion del cliente como
el nivel del estado de &nimo de un individuo que se obtiene de contrastar la utilidad

obtenida de un bien o servicio en funcidén con sus requerimientos o expectativas. (p.2).
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Importancia de la Satisfaccion del Cliente

Segun afirma el Estudio de la Satisfaccién del Cliente (s.f.), la importancia de la
satisfaccion del consumidor en el &mbito empresarial radica en que el usuario
satisfecho sera un activo para la empresa, que posiblemente volvera a adquirir los
servicios o productos o tendrd una opinion positiva del negocio, lo que dara como
resultado un incremento de las utilidades para la organizacion. Por otro lado, un cliente
insatisfecho tendra una opinién negativa sobre la empresa, y comentara a sus amigos
y familiares su descontento, evidentemente ese cliente decidird cambiar de empresa y

adquirir los bienes o servicios en la competencia.

Aunque la satisfaccion del usuario es un elemento indispensable, no es el proposito
final de las comunidades en si, sino que es un camino para lograr ese objetivo, que es

la obtencidn excelentes utilidades y resultados econdémicos. (p.17)
Beneficios para lograr la Satisfaccion del Consumidor:

Thompson (2016) sostiene que hay diferentes beneficios que cualquier compafia
puede alcanzar al lograr la satisfaccion de los usuarios, las cuales pueden abreviarse
en tres superbeneficios que generan una vision clara sobre la importancia de tener

consumidores satisfechos:

Primer Beneficio: El usuario satisfecho, por lo habitual repite la compra; por ende, la
organizacion adquiere como ganancia su fidelidad y por consiguiente la posibilidad de

venderle el mismo u otros bienes complementarios con el pasar del tiempo.

Segundo Beneficio: El usuario satisfecho anuncia a los demas sus vivencias positivas
en funcidn al bien o servicio; por lo que la organizacién adquiere como ganancia la

publicidad gratuita que el consumidor satisfecho comenta a sus parientes y amigos.

Tercer Beneficio: El usuario satisfecho abandona a la competencia, por lo que la

compafiia adquiere como ganancia un espacio determinado en el mercado.
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En conclusién, toda organizacion que logre la satisfaccién del cliente tendra como
beneficios: 1) La fidelidad de los consumidores, lo cual se traduce en venideras ventas,
2) la divulgacion gratuita, lo que se ve reflejado en la adquisicion de nuevos clientes y

3) una determinada participacion en el mercado. (p.2).
Percepcion de la Satisfaccion del Cliente

Segun afirma el Estudio de la Satisfaccion del Cliente (s.f.), las investigaciones en
relaciéon a la satisfaccién del consumidor generalmente se enfocan desde dos
perspectivas bien diferenciadas, ya sea desde la perspectiva del consumidor o bien
desde la perspectiva de la empresa que lleva a cabo el estudio. En definitiva, existen
entre estos dos extremos innumerables posibilidades para abordar el modelado de la

satisfaccion del usuario.

Pueden desprenderse las cualidades de una empresa del modelado de la satisfaccion
del consumidor que haya elegido esta al momento de abordar su investigacion. Por
ejemplo, las organizaciones que trabajan en régimen de monopolio acostumbran a
modelar la satisfaccion de los usuarios focalizandolos desde su punto de vista,
ocasionando su modelo sin tener en consideracion la vision del consumidor final. Pese
a ello se puede concluir que el modelo seleccionado tiene consecuencias al momento
de precisar el significado de lo que en realidad es la satisfaccion del cliente. Por
ejemplo, si la compafiia tiene una visién en la que el consumidor se entiende como
entidad que posee sus propios requerimientos, motivaciones, deseos y creencias,
entonces la satisfaccion de los usuarios se desarrollara en funcion a las necesidades y

pensamientos de los clientes con respecto de dichos aspectos. (p.19).
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La naturaleza de la satisfaccion del cliente:

Segun afirma el Estudio de la Satisfaccion del Cliente (s.f.), para poder llevar a cabo
la medicion de la satisfaccion del consumidor es indispensable poder delimitar con
anticipacion la esencia misma de la satisfaccion del usuario, es decir, los elementos

que conforman dicha satisfaccion, asi como su importancia relativa. (p.20).
Teorias al respecto de la naturaleza de la satisfaccion del cliente.

Segun afirma el Estudio de la Satisfaccion del Cliente (s.f.), en el area de las ciencias
han surgido diversos enfoques al momento de conceptualizar el modelo de
satisfaccion/ insatisfaccion del consumidor y de qué manera repercuta en la
satisfaccion del consumidor los diferentes factores, como es el coste o el rendimiento
del producto. Se tiene cinco teorias que pretenden dar explicacion acerca de la
motivacion de los individuos y que pueden emplearse para definir la naturaleza de la

satisfaccion de los usuarios. (p.20).

eTeoria de la Equidad: Con respecto a esta teoria, la satisfaccion se origina al
momento de que una determinada parte percibe que los niveles de los resultados
alcanzados en un proceso estan de alguna forma equilibrados con el tiempo, el coste y

el desempefio. (p.21).

e Teoria de la Atribucién Causal: Esta teoria expone que el consumidor percibe el
efecto de una adquisicién en funcién de éxito o fracaso; el resultado de la satisfaccion
se debe a factores internos como por ejemplo las percepciones de los usuarios al
momento de efectuar una compra y a elementos externos como la dificultad de ejercer

la adquisicion de un bien o servicio. (p.21).
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e Teoria del desempefio o Rendimiento: Expone que la satisfaccion del consumidor
esta estrechamente vinculada con el funcionamiento de las cualidades de los bienes o
servicios percibidas por el usuario. La satisfaccion por ende radica en el valor, en
donde el valor es la calidad percibida en funcion al valor cancelado por el bien o

servicio. (p.21).

e Teoria de las Expectativas: Plantea que los consumidores adecuen sus expectativas
en relacion con el funcionamiento de las cualidades del bien o servicio antes de
efectuar la compra. Una vez que se genera dicha adquisicion y se utiliza el producto o
servicio, el usuario realiza una comparacion de las caracteristicas de estos, en funcion
con la funcionalidad real, empleando una clasificacion del tipo “mejor que” o “peor
que”. Se origina una disconformidad positiva si el bien o servicio es superior a lo
esperado, mientras que se genera un descontento cuando el producto no cumple ni
supera las expectativas; por lo que la satisfaccion del consumidor se espera que

incremente cuando las disconformidades positivas son superiores. (p.21).

¢ Como impacta la satisfaccion del cliente a la empresa?

Como medir la satisfaccion del cliente en logistica (2020) sostiene que el nivel de
satisfaccion de los consumidores establece de manera directa el grado de éxito que
tendra una compaiiia con el transcurrir del tiempo, ya que un consumidor complacido
invierte una suma superior de dinero en la organizacion, lo realiza de forma frecuente
y por mucho mas tiempo; ademas también la recomiendan entre sus familiares y
amigos, atrayendo asi a mas prospectos. Por esta razon es que las empresas con altos
indices de usuarios satisfechos alcanzan crecer 2,5 veces mas rapido que sus

competidores. (p.11).
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Cortés (2011) Sustenta que:

Existen una serie de sistemas tecnoldgicos que ayudan a las empresas a gestionar las
relaciones y que contribuyen a lograr la satisfaccion de los clientes. Entre ellos

tenemos:

CMR (Customer Relationship Management): Herramienta que ayuda a gestionar la
relacién con los consumidores, estrategia enfocada a prevenir, conocer y satisfacer los

deseos y necesidades de los usuarios.

CSM (Customer Satisfaction Measurement); Herramienta a través del cual se mide la
satisfaccion del consumidor final, generalmente esta medicion se ejecuta por medio de
metodologias, entre las que destacan principalmente las encuestas de satisfaccion.
(p.14).

La satisfaccion del cliente y el word of mouth Marketing (WOMM)

Como medir la satisfaccion del cliente en logistica (2020) afirma que el marketing
boca a boca hace referencia a las recomendaciones que un consumidor realiza acerca
de una organizacion dentro de su circulo de social, pues si hablamos de un usuario
satisfecho, es porgue ha tenido experiencias positivas por parte de la compafiia, por lo
que sus recomendaciones seran efectivas, lo que permite captar mas clientes. Sin
embargo, si se trata de un consumidor insatisfecho a causa de tener malas experiencias,
sus recomendaciones seran negativas, ocasionando una pésima reputacion a la

organizacion y ahuyentando de esta manera a potenciales prospectos.

De esta forma se puede deducir que la satisfaccion y experiencia del consumidor es
una pieza clave para determinar el éxito o fracaso de la organizacién, ya que, si la
experiencia es agradable y satisfactoria para el consumidor, este le proporcionara
mayores beneficios a la empresa, pero si la experiencia es insatisfactoria el consumidor

le ocasionara pérdidas a la compafiia por un largo periodo de tiempo. (p. 13).
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Elementos que Componen la Satisfaccion del Cliente:

Thompson (2016) La satisfaccion del consumidor esta compuesto por los siguientes
componentes:

1. Rendimiento Percibido: Hace referencia al resultado que el usuario
considera haber obtenido del bien o servicio que adquiri6. El rendimiento percibido
tiene las siguientes cualidades:

e Se establece desde la perspectiva del consumidor, no de la organizacion.

¢ Se enfoca en los resultados que el usuario adquiere del bien o servicio.

e Esta enfocado en las percepciones del usuario, no imprescindiblemente en la realidad.
ePadece el impacto de las sugerencias de otros individuos que intervienen en el
consumidor.

¢ Depende del estado animico de los consumidores y de sus razonamientos.

2. Las expectativas: Son las esperanzas que los consumidores tienen por lograr
algo. Las expectativas de los usuarios se generan en funcion de una o mas de estas
cuatro situaciones:

ePromesas que realiza la misma compafiia sobre los beneficios que otorga el bien o
servicio.

e Las vivencias de compras anteriores.

e Comentarios de parientes, amigos y lideres de opinidn.

e Recompensas que promete la competencia.

3. Los Niveles de Satisfaccion: Después de haber hecho la compra de un bien
0 servicio, los consumidores experimentan uno de estos tres niveles indices de

satisfaccion.
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e Insatisfaccion: Se genera cuando el resultado percibido del bien no logra satisfacer
los requerimientos del consumidor.

e Satisfaccion: Se obtiene cuando el desempefio obtenido del bien o servicio coincide
con las expectativas del usuario.

e Complacencia: Se da cuando el desempefio obtenido supera los requerimientos del
cliente.

Dependiendo del grado de satisfaccion del consumidor, se puede evidenciar el nivel
de fidelidad que un individuo tiene hacia una marca u organizacion. Por esta razon las
compafiias inteligentes buscan atraer a sus prospectos y consumidores a traves de
ofrecer Unicamente lo que pueden brindar, y entregar luego mas de lo que ofrecieron.
(p-3).

Arteaga & Gustavo (2017) sefiala que la satisfaccion del cliente esta compuesta por

las siguientes dimensiones:

Rendimiento Percibido: Es el valor que le otorga el consumidor a un bien o servicio
que compr6 en una comparfiia. Esta dimension posee algunas caracteristicas tales
como:

e Se establece desde la perspectiva del consumidor y no de la compafiia.

¢ El resultado se basa en el bien o servicio que compre el usuario.

e Se enfoca en las percepciones del consumidor.

¢ Depende también del estado emocional de los clientes.

¢ Los comentarios del circulo social influyen en los consumidores.

Las Expectativas: Son las esperanzas que los usuarios esperan obtener de un bien o
servicio, por ello es indispensable que las organizaciones sean claras al momento de

enunciar las ventajas de los bienes o servicios que ofrecen, ya que de no ser verdaderas
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los consumidores se sentirdn decepcionados. Las expectativas de los usuarios se

originan a raiz de las siguientes situaciones:

eLas promesas emitidas por parte de las organizaciones acerca de las ventajas que
poseen los bienes o servicios que brindan.
e Por situaciones ocurridas en compras anteriores.

e Por sugerencias de su circulo social. (p.22)

Para Romero & Andy, (2018) sostienen que para medir la satisfaccion del cliente se

tiene que tener en cuenta las siguientes dimensiones:

e Rendimiento Percibido
e Las Expectativas

e Niveles de satisfaccion

Lo mismo es para el autor Feingebaum citado en Davila Alarcon & Barboza Ramirez,
(2019) afirma que los elementos de medicion de la satisfaccion del cliente son: “El

Rendimiento percibido, Las expectativas y Los Niveles de Satisfaccion”.

Indicadores y métodos para medir la satisfaccion del cliente
Bruni (2017) el modelo Kano es uno de los mas importantes sistemas de referencia
para la medicién de la satisfaccion del cliente final. Teniendo en cuenta dicho modelo,

la categorizacion de las preferencias puede repartirse en 5 rangos:

e Factores Fundamentales: Los detalles que el comprador da por sentadas y que dan
cabida a la insatisfaccion cuando se incumplen. Estos son los factores que poseen
mayor peso, ya que la organizacidén se compromete a llevarlos a cabo.

eFactores de Entusiasmo: Estas cualidades generan satisfaccién cuando se

proporcionan; pero no provocan descontento cuando no se alcanzan. Son elementos
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que asombran a los consumidores ocasionando satisfaccion y permitiendo que la
empresa se diferencia de sus competencias.

e Factores de Rendimiento: Estos factores estin asociados a una prestacion Gnica que
puede ocasionar satisfaccion o insatisfaccion, son generalmente factores vinculados
con los requerimientos o necesidades narradas por los usuarios.

e Factores de Indiferencia: Se refiere a las caracteristicas que el consumidor no toma
en cuenta, porque no son relevantes.

e Factores Inversos: Son atributos que los consumidores no desean y que ocasionan
cierta insatisfaccion, por ejemplo, facilitar una laptop de alta gama a un comprador que

requiere un disefio basico y de uso sencillo.

Aspectos Generales sobre la Satisfaccion del Cliente

Como medir la satisfaccion del cliente en logistica (2020) sostiene que hay dos tipos de
medicion de la satisfaccion del consumidor de las cuales se desprenden diferentes

indicadores y métodos. Estos dos tipos de medicidn son:

Medicién Objetiva: Es la que se efectlia con base en datos cuantitativos, estadisticos y
porcentuales, sin considerar el criterio del consumidor, sélo las métricas adquiridas

mediante calculos formales y sistemas mecanizados.

Medicion Subjetiva: Es la que elabora a partir del criterio del consumidor,

generalmente mediante entrevistas, encuestas y cuestionarios. (p.19).
Preguntas para la medicion

Como medir la satisfaccion del cliente en logistica (2020) sostiene que sea cual fuese el
indicador o el método a emplear para medir la satisfaccion del consumidor, uno de los

aspectos que hay que preservar es el disefio y la ejecucion de las interrogantes. Por ello
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para alcanzar tener respuestas Utiles, es importante que las encuestas cumplan con

ciertas cualidades:

- Las preguntas deben ser neutrales y objetivas

- Las interrogantes deben ser concisas y con enfoque unico. (p.20).

Protocolo Sanitario de Operacion ante EI COVID-19 para restaurantes

Falen, Salardi & Castellanos (2020) determinan que los aspectos generales de todo
servicio es la de poder aplicar una politica donde no se realice ningln tipo de contacto
fisico a la hora de realizar el 6ptimo servicio hacia el cliente, es mas todo negocio deben
de brindar sus funciones a la hora establecida por las autoridades nacionales, ademas de
que deben de tener a su disposicion un libro de reclamaciones 