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RESUMEN

La presente investigacion describe el valor de la gestion de calidad y la satisfaccion
del cliente en la empresa del rubro restaurante, por tanto, el objetivo fue determinar la
relacion que existe entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en Ramiros
Restaurant de la ciudad de Trujillo, 2022. La metodologia realizada es cuantitativo
descriptivo correlacional con una muestra de 25 personas entre administrativos y principales
clientes, aplicando como instrumento el cuestionario. De los resultados obtenidos se
concluye que existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y la satisfaccion del
cliente aprobando la hip6tesis general, ya que, Ramiros Restaurant debe ser consecuente con
las exigencias organizativas y administrativas que las empresas deben cumplir para
garantizar la satisfaccion del cliente por sobre toda situacion o actividad propuesta en el plan

de negocios.

PALABRAS CLAVES: Gestion de calidad, Satisfaccion del cliente, Fidelizacion

Mejora continua, Estrategia organizacional
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I UNIVERSIDAD

CAPITULO I: INTRODUCCION

En un mundo globalizado los negocios estdn en constante busqueda de mejorar su
gestion no solo en aspectos administrativos sino en experiencias al cliente. Monrroy y
Urcadiz (2018), plantean que para ofertar productos y servicios en mercados altamente
demandantes y lograr la excelencia se debe trabajar en posicionamiento de la marca para que
el segmento del mercado al cual viene atendiendo lo reconozca y refiera. Por lo tanto, el
sector gastrondmico viene realizando esfuerzos de mejoras en el servicio para aumentar las
expectativas de sus consumidores, mas no son las necesarios, ya que, una de las causas
principales es el desconocimiento de la eficiencia y eficacia en la gestion de calidad en
restaurantes que, a pesar de tener afios en el mercado, ain no pueden lograr crecer o

expandirse.

La gestion de la calidad defendida por Bueno (2018) que la sefiala como una
estrategia organizativa y a su vez como un método que involucra la participacion de todos
los colaboradores con el propdésito de mejorar procesos que llevan a la eficacia de la

satisfaccion de clientes.

Ademas, Palacios et al. (2015) refieren que la satisfaccion del cliente es un elemento
dentro del proceso de formacién de la lealtad, la cual puede estar afectada por muchas
variables, como las expectativas y el sesgo de las percepciones, por o mismo, es el cliente

quien la percibe y puede manifestar su opinion sobre una atencion o respuesta recibida.

Guadarrama y Rosales (2015) argumentan que las empresas estan relacionandose
cada vez mas con sus clientes, esto con la idea de conocer sus habitos y costumbres para
elevar su satisfaccion desde el buen servicio, la confianza y la lealtad, que muchas veces es

valorado por clientes que se familiarizan por la satisfaccion de una buena atencion. Por lo

) Pag.
Sifuentes Vasquez, A.



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE “GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN RAMIROS
RESTAURANT DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022”

mismo, los negocios deben enfocarse en la idea de mejorar sus formas de comunicar y
relacionarse no solo con sus clientes sino también son sus colaboradores, para garantizar la

calidad del servicio.

En Latinoamérica, la calidad para la gestion de satisfaccion al cliente busca aumentar
experiencias que motiven la repeticién de la compra. Ahuja et al. (2020) refieren que la
gestion de calidad es parte fundamental de un modelo de negocio y que debe ser propuesto
con mucha planificacion y con la idea de fomentar la sostenibilidad en la organizacion, pero,
sobre todo, los administradores deben aprender a resolver situaciones de complejidad que
todo cambio exige. Para lograr ello, es necesario que la recomendacion de los clientes genere

el impacto por la buena comida y la excelente atencién.

Sin embargo, ciertos negocios de comida estan siendo administrados sin considerar
la satisfaccion de las expectativas de los clientes, puesto que, en el servicio que se esta
prestando, las mejoras se relacionan a la financiacion y/o actividades operativas méas no, se
complementa con la atencion ni con la calidad del producto ofertado (Causado et al., 2019).
En tanto no se equilibren ambos aspectos, los clientes no van a completar o repetir el proceso
de compra porque sus expectativas no fueron alcanzadas ni por el producto y mucho menos

por la gestion administrativa.

En un contexto nacional, Lizarzaburu (2015) menciona que las empresas peruanas,
en especial los restaurantes, se ven en la necesidad de mejorar la calidad de los productos o
servicios que ofrecen debido al gran incremento de la competencia en el mismo rubro, y una
decision esencial para lograr esta medida es obtener reconocidas certificaciones de calidad

tales como ISO 9001. Cabe resaltar, que es un requisito que toda empresa del rubro
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gastrondémico debe cumplir y asi lograr la certificacion de calidad que los distinga de la

competencia.

Por otro lado, Reyna y Sanchez (2019), afirman que en toda gestion administrativa
las marcas de los restaurantes se posicionan al implementar estrategias que, desde el
conocimiento de los gustos y preferencias del consumidor, la empresa, puede lograr su
fidelizacion. En relacion con ello, Cadena, et al. (2016) destacan que en toda planificacion
gerencial se deben incluir estudiar el mercado y a sus publicos objetivos para profundizar en
sus emociones, necesidades, creencias, valores, habitos y motivos para determinar como

debemos influir en sus decisiones de compra.

Ramiros Restaurant, es un establecimiento en el que se preparan y sirven comidas,
se encuentra ubicado en la Urbanizacion el Recreo en la ciudad de Trujillo este local es
visitado por clientes diversos quienes consumen parrillas y deméas platos que se ofertan en
el local. Es un lugar de prestigio; sin embargo, existe una situacion problematica que nace
de unas encuestas realizadas al restaurante. Ademas, se observa que el problema esta
relacionado con la direccion en la gestion administrativa. Es decir, el personal de sala realiza
los cobros y atiende las mesas, evidenciando una falta de liderazgo y de distribucion de
funciones. Por otro lado, el administrador no es identificado por los comensales, ya que,
suele estar realizando actividades en el area de la cocina y no se presenta como tal ante los
clientes quienes podrian necesitar conocer quién administra el restaurante. Por consiguiente,
la presente investigacion se realizé en este local ya que Ramiros Restaurant desconoce sobre
la manera de gestionar la calidad y la satisfaccion del cliente, ya que, no se toman decisiones

gerenciales relacionadas o incluidas en un plan operativo, sino mas bien, solo les interesa
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generar ganancias. Es decir, la gestion de la marca y la sostenibilidad del negocio no es tan

predominante e importante para el gerente.
Para el desarrollo de la presente investigacion tenemos los siguientes antecedentes:

Escobar (2020), realiz6 una tesis titulada “Evaluacion de la calidad en el servicio del
subsector de restaurantes en la ciudad de Santiago de Cali” en la Universidad Autonoma de
Occidente de Santiago de Cali Colombia, con el objetivo de disefiar un modelo de evaluacion
de la calidad del servicio gastronémico para mejorar la competitividad de los restaurantes
vinculados a la Mesa de Turismo del Grupo Multisectorial ubicados en la ciudad de Cali a
partir de la medicion de las percepciones del servicio prestado. La metodologia empleada es
de caracter descriptivo y correlacional con un enfoque mixto entre cualitativo y cuantitativo.
La muestra es de 331 personas para el restaurante La Galeria Plaza y 227 personas para el
restaurante Jardin del Rio. Aplic6 como instrumentos un cuestionario para medir las
percepciones del servicio ofrecido por el restaurante. Se concluyd que los clientes se
encuentran insatisfechos con las instalaciones y elementos que se utilizan durante la
prestacion del servicio en los restaurantes, esto permite concluir cuéles son los principales

factores que no cumplen con las expectativas de los usuarios.

Burgos (2017), en su tesis “Desarrollo del sistema de gestion de calidad en el
restaurante-bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015
y la norma técnica colombiana Ntsusna 008, para optar el titulo de licenciado en la
Universidad Libre de Colombia, con el objetivo Desarrollar el sistema de gestion de calidad
para el restaurante- bar Ouzo Agave Azul S.A.S (Santa Marta, Magdalena) bajo los
lineamientos de la norma 1SO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008

que estandarice sus procesos y valore el riesgo del sistema. La metodologia empleada fue de
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tipo mixta, porque se recolectaron, analizaron, reportaron e interpretaron los datos
cuantitativos y cualitativos que representan métodos mutuamente complementarios para
lograr el objetivo principal del presente proyecto. La muestra la integran un total de 367
clientes. Se aplicé como instrumento la encuesta que permitié evaluar las condiciones
iniciales de la entidad y la manera en que dichas condiciones afectaban los costos de la
empresa. Concluye que la organizacion presentaba falencias graves en aspectos de
planificacion para el sistema de gestion de calidad como consecuencia del recién inicio en

el desarrollo de este y de la falta de conocimiento tanto de directivas como de trabajadores.

Pérez (2016), en su tesis “Plan de capacitacion para optimizar la calidad del servicio
del Restaurante Cocolon de la Ciudad de Guayaquil” en la Universidad de Guayaquil en
Ecuador, con el objetivo de promover acciones necesarias y estratégicas que generen mayor
productividad a la empresa y mayor satisfaccion en la clientela. La metodologia empleada
es cuantitativa — cualitativa. La muestra es de dos poblaciones semejantes. Los primeros son
los clientes internos conformados por: el talento humano del restaurant Cocoldn de todas sus
respectivas areas, de la franquicia de la Plaza Orellana, mientras nuestra segunda poblacion
son los clientes externos es decir los comensales que visitan el Restaurant. Se aplicé como
instrumento una entrevista a 28 colaboradores y 80 clientes. Se concluyd que en el
restaurante Cocoldn, el personal que labora necesita un plan de capacitacién para fortalecer
y optimizar su calidad de servicio, de esta manera el cliente interno podra ofrecer a los
comensales un mejor servicio y estos estaran mas a gusto en el local, aumentando la afluencia

de los clientes actuales y los posibles clientes a captar.

Gabriel (2020), realizo una tesis de maestria titulada “Gestion de calidad y marketing

mix como factor relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del
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sector servicios, rubro restaurantes cevicherias del distrito La Esperanza Parte Alta, Trujillo,
2019.” en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, en Perd. Con el objetivo de
determinar las caracteristicas de gestion de calidad y el marketing mix como factor relevante
en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios en el rubro
restaurantes cevicherias en La Esperanza parte alta, Trujillo afio 2019. La metodologia
empleada es de disefio no experimental-transversal— descriptivo. La muestra proporcional
fue de 27 Mypes de una poblacién de 27. Se utiliz6 como instrumento un cuestionario de 25
preguntas estructuradas a representantes de la Mypes. Concluye que la mayoria de las Mypes
conocen empiricamente el marketing, no se adapta a los cambios porque desconocen c6mo

utilizar la publicidad.
Tenemos las siguientes definiciones conceptuales

Gestion de Calidad: es considerada por las organizaciones como el estudio de
reconocer las necesidades de los clientes y buscar aspectos de mejora en los procesos
internos para ofrecer productos y servicios que sean de calidad y que generen confianza y

fidelizacion a corto y mediano plazo. (Cortés, 2017).

Estrategia organizacional: se define como el instrumento que ayuda a prevenir el
futuro a través de la evaluacion, planeacion e implementacion de decisiones, direccionando
a la organizacion hacia sus metas, orientando sus recursos e incrementando las ventajas

competitivas para el alcance de sus objetivos (Ramirez et al., 2018).
Indicadores: Toma de decisiones, Planes de accion, Recursos materiales

Gestion del recurso humano: Consiste en actividades y procesos dirigidos a la

planificacion, organizacion y control de diferentes funciones operativas relacionadas a los
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recursos humanos de una organizacién con el objetivo de hacer progresar y conservar a los

trabajadores que laboran en ella (Moreno, 2019).
Indicadores: Planificacion de tareas, Organizacion, Administracion

Mejora continua: La mejora continua es una filosofia que tiene el objetivo de
desarrollar una ventaja competitiva centrada en la calidad, mejorando todos los procesos que
tienen en la produccion de sus servicios o productos, introduciendo algunos cambios de

manera meticulosa (Garcia y Gisbert, 2015).
Indicadores: Procesos operativos, Optimizacion de recursos

Satisfaccion al cliente: Palacios, et al. (2015), refieren que la satisfaccion del cliente
es una variable estratégica dentro del proceso de fidelizacién por un servicio o producto de
calidad, la cual puede ser afectada por distintas razones, siendo una de las mas importantes
generar altas expectativas y no cumplir con las mismas, ocasionando que las percepciones

de los clientes se refleje en una mala experiencia.

Fidelizacion: El cliente es fiel cuando escoge una empresa especifica para adquirir
productos o servicios, la fidelizacion tiene como objetivo establecer una relacion a largo
plazo entre la empresa y el cliente para que la relacion pueda continuar una vez finalizada la

compra (Aglero, 2014).
Indicadores: Construye una relacion duradera, Programa de fidelizacion
Expectativas y percepciones: Los clientes siempre establecen sus expectativas mas
altas cuando se les pregunta qué esperan de la atencidn o servicio que se le brindara. Por

ello, es dificil que la percepcion de los clientes superen sus expectativas en cuanto a la

atencion o servicio brindado (Parodi y Medin, 2018).
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Indicadores: Calidad en el servicio, Interaccion, Evaluacion del servicio.

Atencion al cliente: En la actualidad el entorno comercial estd cada dia més
competitivo y eso se ve reflejado en el sector financiero debido a que se ven en la necesidad
de implementar sistemas y programas destinados a mejorar continuamente los estandares de

calidad en la atencion al cliente (Espinosa y Parra, 2020).
Indicadores: Experiencia cliente, Participacion del cliente, Canales de atencion

Definicion corta relacionada a la variable independiente Gestion de calidad:

Gestion

También Ilamado como el sinbnimo de administracion, es la parte encargada de
tomar decisiones gerenciales para la ejecucion de las actividades que conllevan hacia la
realizacion de planes y objetivos trazados (Dextre y Del Pozo, 2012).

Calidad:

Es el proceso que influye en la organizacion desde lo méas pequefio de la empresa,
hasta la parte mas importante de ella, es una fase importante para la evolucién y perennidad
de las organizaciones, influyendo en la adecuacion al medio, procesos internos y satisfaccion
de necesidades (Sanabria et al, 2014).

1SO 9001:

Es una norma centrada en una cadena de principios de gestion de calidad,
comprendiendo la mejora continua, orientacion al cliente, motivacion y el enfoque de
procesos haciendo que, su aplicacion en las organizaciones asegura que los consumidores

puedan obtener productos y servicios de buena calidad (Cruz et al., 2017).
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Definicion corta relacionada a la variable dependiente Satisfaccion del cliente:

Atencion:

Segln (Boujon y Quaireau, 2004) citado en (Yanez, 2016) dice que la atencién al
cliente son todos los procesos mentales (como la percepcion y el pensamiento) estan
orientados a objetivos u objetos.

Satisfaccion:

La satisfaccion depende del grado en que se satisfagan las necesidades personales del
individuo en las condiciones laborales (Canton y Telléz, 2016).

Cliente:

Segun (Kotler, 1989) citado en (Salazar y Cabrera, 2016) dice que un cliente es un individuo
u organizacion que adquiere o compra, esta es la principal razén por la que se crean,

producen, fabrican y venden productos o servicios, “el cliente siempre tiene la razon”.

Respecto a la justificacion tedrica la presente tesis estda relacionada con
investigaciones que se aproximan desde una teoria a dar respuesta a nuestra pregunta de
investigacion por lo que, es indispensable la contrastacion con la realidad que se observa 'y
las experiencias que devienen de ejercer una funcion administrativa en un modelo de negocio

que brinde servicios y que pretenda satisfacer a clientes.

En la justificacion practica la investigacion refuerza la idea de conocer sobre la
administracion en la direccion de la gestion de calidad, ya que, al estar expuesta a una
realidad que busca posicionar un servicio este requiere de mejorar aspectos que contribuyan
a solucionar los posibles problemas que se le presenten de una manera mas gerencial y asi,

en el desarrollo de sus funciones el modelo de negocio aumente sus ventas.

Problema general
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Para la formulacién del problema se toman en consideracion datos y/o hechos que se han
observado en el contexto mismo del servicio y que ha determinado que la gestion de calidad
y la satisfaccion del cliente en Ramiros Restaurant no es considerada por la administracion
general quienes solo tienen el negocio con la idea de generar ganancias mas no establecer
estrategias de fidelizacion, diferenciacion y sobre todo calidad en el servicio. Por

consiguiente, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cudl es la relacion que existe entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en

Ramiros Restaurant de la ciudad de Trujillo, 20227
Problemas especificos

¢Cudl es la relacion que existe entre la estrategia organizacional y la fidelizacion en Ramiros

Restaurant de la ciudad de Trujillo, 20227

¢Cudl es la relacién que existe entre la gestion del recurso humano y expectativas y

percepciones en Ramiros Restaurant de la ciudad de Trujillo, 20227

¢Cudl es la relacion que existe entre la mejora continua y la atencidn al cliente en Ramiros

Restaurant de la ciudad de Trujillo, 20227
Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en

Ramiros Restaurant de la ciudad de Trujillo, 2022.
Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre la estrategia organizacional y la fidelizacion en

Ramiros Restaurant de la ciudad de Trujillo, 2022.
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Determinar la relacion que existe entre la gestion del recurso humano y expectativas y

percepciones en Ramiros Restaurant de la ciudad de Trujillo, 2022.

Determinar la relacion que existe entre la mejora continua y la atencion al cliente en Ramiros

Restaurant de la ciudad de Trujillo, 2022.

Hipétesis general
Existe una relacion significativa entre la satisfaccion del cliente en Ramiros Restaurant de la

ciudad de Trujillo, 2022

Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre la estrategia organizacional y la fidelizacion en

Ramiros Restaurant de la ciudad de Trujillo, 2022.

Existe una relacion significativa entre la gestion del recurso humano y expectativas y

percepciones en Ramiros Restaurant de la ciudad de Trujillo, 2022.

Existe una relacion significativa entre la mejora continua y la atencién al cliente en Ramiros

Restaurant de la ciudad de Trujillo, 2022.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

Descriptivo, como sugiere el nombre, solo se requiere estadisticas descriptivas, por ende es
necesario especificar una 0 méas caracteristicas de la poblacién (Flores et al., 2017).
Correlacional, este tipo de estudio se emplea para determinar de qué manera se relacionan
dos 0 més variables, consta de averiguar en qué medida los cambios de una variable influye
en la otra variable (Cauas, 2015). Por consiguiente, el tipo de investigacion es de nivel
descriptivo correlacional porque estudiaremos la relacion entre la gestion de calidad y la

satisfaccion al cliente, describiendo los hechos observados en Ramiros Restaurant.

Esta investigacion presenta un disefio no experimental de corte transversal, porque no
se manipulan las variables, solo se observan los hechos o fendmenos. Y es transversal porque
estd definida en el tiempo, es decir, se lleva a cabo la recoleccion de datos en un solo
momento. MUiggenburg y Pérez (2007) recopila datos una sola vez, en un tiempo Unico con
el propdsito de centrarse en descubrir las variables y analizar su comportamiento en un

determinado momento.

Con enfoque cuantitativo, porque 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 medicacion
numeérica y el andlisis estadistico inferencial, se prueban hipétesis previamente formuladas.

(Hernandez et al., 2017).

La poblacién esta conformada por 25 clientes que son a su vez colaboradores y

principales y fieles clientes de Ramiros Restaurant.

La poblacion es un grupo de casos, limitados, accesibles y definidos que no solo lo

conforman seres humanos, sino también animales, objetos, empresas, muestras bioldgicas,
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entre otros, que seran parte referente para la extraccion de la muestra (Arias et al., 2016). La
muestra es un subconjunto o una parte de los elementos seleccionados de una poblacion a
estudiar, que cuentan con ciertas condiciones para una correcta estimacion de los parametros

de una poblacion (Rodriguez et al., 2016).

La selecciéon de la muestra es por muestreo no probabilistico a conveniencia que
segun Tamayo (2001) es decir, la muestra estéa representada en toda la poblacion, pero se va
a seleccionar un determinado grupo de personas o clientes que consumen en Ramiros

Restaurant de la ciudad de Trujillo.
Técnicas e instrumentos

Para llevar a cabo la investigacion, se utilizé la técnica de la encuesta que segun Loureiro
(2015) citado en Lopez (2018), dice que es una tactica de obtencién de informacion
cuantitativa que consta en hacer preguntas a aquellos que pertenecen a la muestra

representativa de la poblacion a través de un cuestionario correctamente establecido.

El instrumento por utilizar sera el cuestionario con un modelo SERVQUAL -
ADAPTADO, que segin Matsumoto (2014), la define como “una técnica de investigacion
comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las
expectativas de los clientes, y cdmo ellos aprecian el servicio” (p. 5). El cuestionario tiene
un total de 16 preguntas sobre la gestion de calidad y satisfaccion al cliente, usando la escala
de respuesta tipo Likert.

Tabla 1.

Escala tipo Likert

Numeracion Respuesta Tipo Likert
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
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3 A veces
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

Validez y confiabilidad del instrumento:

Gonzales (2015), define la validez como el nivel de eficacia donde la teoria encuentra la
interpretacion de las variables a medir a criterios de expertos en el tema. Por tanto, el
contenido del instrumento fue validado por juicio de 3 expertos del entorno académico con
experiencia en la administracién empresarial. Cada experto reviso la informacion presentada
en el instrumento determinando asi criterios de calificacion como la relevancia,
representatividad y claridad del contenido de las variables gestion de calidad y la satisfaccion

al cliente, por lo que, consideran el instrumento aplicable para la investigacion.

Sobre la confiabilidad

Tabla 2.
Confiabilidad

CONFIABILIDAD

z
a (Alpha) 0.9
K (NUmero de items) 22
Vi (Varianza de cada items) 15.68
V1 (Varianza total) 83.64
Elaboracion propia
K 2V,
a=| — [[1-&=
K-1 v,
Tabla 3.

Rangos de confiabilidad
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Rangos Magnitud
0,81 a 1,00 Muy Ala
0,61 a 0,80 Alta
0,41 a 0,80 Moderada
0,21 a040 Baja
0,01 a 0,20 Muy Baja

Fuente: Tomado de Ruiz Bolivar (2002) |

Procedimiento de recoleccidon de datos

Para el desarrollo de la recoleccion de datos se sostuvo una comunicacion con el
Gerente de Ramiros Restaurant quien accedid a facilitarnos el acceso a las diferentes salas
con las que cuenta el restaurante. Al mismo tiempo, se visitd el espacio y se pudo conversar
con algunos clientes mientras esperaban su pedido. El cuestionario fue presentado en una
Tablet para dar comodidad e interés al cliente, quien encontraba las 22 preguntas a responder
en un formulario digital. También, el cuestionario fue enviado mediante un enlace al
personal administrativo obteniendo de esta forma las respuestas en una data. Luego, se

procesé en Excel las respuestas obtenidas para ser enviadas al SPSS.
Procedimiento de tratamiento y analisis de datos

El procesamiento de la informacion se presenta a razon del analisis cuantitativo, con
pruebas estadisticas en este caso correlacional bivariado donde se usé la distribucion de
frecuencias para estadistica descriptiva e inferencial. Para la gestion de datos, célculo de
valores y analisis de informacion se va a utilizar la herramienta de analisis de datos de
Microsoft Excel y el programa SPSS., ya que, vamos a revisar y transformar los datos en
tablas o gréaficos con el objetivo de remarcar lo méas importante de la informacion para que

asi se sugieran mejores conclusiones en nuestra investigacion. SPSS
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Aspectos éticos

Se ha desarrollado la investigacion considerando aspectos importantes como la
honestidad permitiendo asi que la toma de decisiones cumpla con un estandar de calidad en
relacion con la informacién que se esta presentando en la tesis beneficiando asi al
investigador. A su vez, se han aceptado lineamientos establecidos por la facultad de
Negocios, tales como, el reglamento interno del estudiante, las lineas de investigacion y los
formatos actualizados para la redaccion y presentacion de los contenidos tedricos y practicos.
Finalmente, se presenta el escrito cumpliendo con las normas APA que dan fe a que los

autores revisados estan citados y referenciados respetando la propiedad intelectual privada.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

En cuanto al desarrollo de los resultados se presenta el analisis con pruebas
estadisticas en este caso correlacional bivariado con la aplicacion de una encuesta a razén
de determinar los datos que estan relacionados a los objetivos de investigacion y que van a

permitir aceptar o rechazar las hipotesis planteadas.

En cuanto se refiere al OEL.-Determinar la relacién que existe entre la estrategia
organizacional y la fidelizacion en Ramiros Restaurant de la ciudad de Trujillo, 2022.

Tabla 4.

Resultados entre estrategia organizacional y la fidelizacion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Véalido  Muy en desacuerdo 12 48,0 48,0 48,0

En desacuerdo 4 16,0 16,0 64,0

Ni de acuerdo, ni en 3 12,0 12,0 76,0

desacuerdo

De acuerdo 4 16,0 16,0 92,0

Muy de acuerdo 2 8,0 8,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Elaboracion propia con SPSS 2022

De acuerdo con el andlisis de la tabla podemos ver que el 48% de los entrevistados
manifestaron estar “Muy en desacuerdo”, significando que es muy baja la relacion entre la
estrategia organizacional y la fidelizacion de clientes en Ramiros Restaurant, de la ciudad

de Trujillo.

En cuanto se refiere al OE2.-Determinar la relacion que existe entre la gestion del recurso

humano y expectativas y percepciones en Ramiros Restaurant de la ciudad de Trujillo, 2022.
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Tabla 5.

Resultados entre la gestion del recurso humano y expectativas y percepciones

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 11 44,0 44,0
En desacuerdo 5 20,0 64,0
Ni de acuerdo, ni en 5 20,0 84,0
desacuerdo
De acuerdo 2 8,0 92,0
Muy de acuerdo 2 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Elaboracion propia con SPSS 2022

De acuerdo con el analisis de la tabla podemos ver que el 44% de los entrevistados

manifestaron estar “Muy en desacuerdo”, significando que la relacion entre la gestion del

recurso humano y expectativas y percepciones es baja en Ramiros Restaurant, de la ciudad

de Trujillo.

En cuanto se refiere al OE3.-Determinar la relacion que existe entre la mejora

continua y la atencion al cliente en Ramiros Restaurant de la ciudad de Trujillo, 2022.

Tabla 6.

Resultados entre la mejora continua y la atencion al cliente

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Véalido  Muy en desacuerdo 3 12,0 12,0 12,0
En desacuerdo 7 28,0 28,0 40,0
Ni de acuerdo ni en 8 32,0 32,0 72,0
desacuerdo
De acuerdo 3 12,0 12,0 84,0
Muy de acuerdo 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Elaboracion propia con SPSS 2022

De acuerdo con el analisis de la tabla podemos ver que el 32% de los encuestados

manifestaron estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, significando que la relacion entre
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mejora continua y la atencion al cliente es regular en Ramiros Restaurant, de la ciudad de

Trujillo.

En cuanto se refiere al OE4.-Determinar la correlacion que existe entre la gestion de calidad

y la satisfaccion del cliente en Ramiros Restaurant de la ciudad de Trujillo, 2022.

Tabla 7.

Resultados entre la correlacion de la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido  Muy en desacuerdo 3 12,0 12,0 12,0
En desacuerdo 14 56,0 56,0 68,0
Ni de acuerdo, ni en 5 20,0 20,0 88,0
desacuerdo
Muy de acuerdo 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Elaboracion propia con SPSS 2022

De acuerdo con el anélisis de la tabla podemos ver que el 56% de los entrevistados

manifestaron estar “En desacuerdo” significando que la correlacion de la gestion de calidad

y la satisfaccion del cliente es muy baja en Ramiros Restaurant, de la ciudad de Trujillo.

Andlisis Inferencial

Se ha utilizado el coeficiente de correlacion de rho Spearman. Este instrumento

ademas de ser coeficiente es una prueba de hipoétesis, que permite analizar la asociacion entre

dos variables. Este coeficiente varia entre —1.0 (correlacion negativa perfecta) a +1.0

(correlacion positiva perfecta), considerando el 0 como ausencia de correlacion entre las

variables jerarquizadas. Se trata de estadisticas sumamente eficientes para datos ordinales”

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
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Mientras méas se aproxime a la unidad medida, existe mas relacion. Ademas, el signo
indica la direccion de la correlacion. Si el signo es positivo (+) por lo tanto la correlacion
sera directa, es decir, ambas dimensiones varian en la misma direccion. Si el signo es
negativo (-) entonces la correlacion es inversa, es decir, ambas variables tienen direcciones
distintas.

Tabla 8.

Correlacion entre la gestion de calidad y satisfaccion del cliente

Nivel de NIVEL de
gestion de Satisfaccion
calidad del cliente
Rho de Nivel de Coeficiente de 1,000 580"
Spearman gestion de correlacion
calidad Sig. (bilateral) : ,002
N 25 25
Nivel de Coeficiente de 580" 1,000
Satisfaccion  correlacién
del cliente Sig. (bilateral) ,002 .
N 25 25

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

Elaboracion propia

En la tabla 8, se tiene una relacion (0,580) con un P valor = 0,01 (0,00 < 0,05), lo
cual es significativa, por lo tanto, existe evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula,
es decir, si existe una correlacion positiva moderada (0,580) entre la Gestion de calidad y

satisfaccion al cliente en Ramiros Restaurant.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Segun el objetivo general, determinar la relacion que existe entre la gestion de calidad
y la satisfaccion al cliente en Ramiros Restaurant, de la ciudad de Trujillo, 2020, los
resultados obtenidos en la tabla 2 se evidencia un nivel de correlacion muy alta (r = 0,917),
reflejando que las actividades que se realizan para la gestion de calidad tiene una relacién
directa con la satisfaccion del cliente en Ramiros Restaurant, datos que al ser comparados
con Pérez (2016), quien concluye, que es importante que el personal sea parte de un plan de
capacitacion que les permita fortalecer y optimizar la calidad de su servicio, de esta manera
se lograra que el cliente interno pueda ofrecer a los comensales un mejor servicio, que los
mismos estén mas a gusto en el local y asi asegurar su continuidad de proximos clientes.
Con estos resultados se afirma que la gestion de calidad si contribuye de una manera
favorable en la satisfaccion al cliente, ademas, Cortés (2017), sefiala que la gestion de calidad
incentiva a las organizaciones a estudiar y reconocer las necesidades de los clientes para
mejorar en sus procesos internos y asi otorgar productos y servicios de calidad. Al igual que
Palacios, et al. (2015) refieren que la satisfaccion del cliente es un elemento dentro del
proceso de formacion de la lealtad, la cual puede estar afectada por muchas variables, como
las expectativas y el sesgo de las percepciones, por lo mismo, es el cliente quien la percibe
y puede manifestar su opinion sobre una atencidn o respuesta recibida. Por consiguiente,
toda gestion debe ser consecuente con las exigencias organizativas y administrativas que las
empresas deben cumplir para garantizar la satisfaccion del cliente por sobre toda situacion o

actividad propuesta en el plan de negocios.

Sobre el primer objetivo especifico, determinar la relacion que existe entre la

estrategia organizacional y la fidelizacion en Ramiros Restaurant, de la ciudad de Truijillo,
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2020, los resultados obtenidos en la tabla 4 evidencian que el 48% de los encuestados
confirman que el restaurante no est4 considerando acciones de fidelizacion como estrategia
organizacional. Datos que al ser comparados con Escobar (2020), en su tesis concluye, que
la empresa debe buscar fidelizar a los clientes como parte de una estrategia organizacional,
ya que, al querer lograr el posicionado de su marca en el sector de los restaurantes, es
importante cubrir en cada accion las expectativas de sus clientes. Con estos resultados se
confirma que la estrategia organizacional no esta contribuyendo con la fidelizacion de
clientes, ademéas Agiero (2014), refiere que el cliente es fiel cuando escoge una empresa
especifica para adquirir productos o servicios, por lo mismo, esta debe establecer estrategias
de fidelizacion para que la relacion pueda continuar una vez culminado el servicio. Al igual
que, la estrategia organizacional como el instrumento que ayuda a prevenir el futuro a traves
de la evaluacion, planeacion e implementacion de decisiones, direccionando a la
organizacion hacia sus metas, orientando sus recursos e incrementando las ventajas
competitivas para el alcance de sus objetivos (Ramirez et al., 2018). Por consiguiente, el
Restaurante debe adaptarse a los cambios y por ende cumplir con satisfacer a sus clientes
desde las estrategias planificadas para la organizacion de acciones que generen el
involucramiento no solo del personal administrativo mejorando cada vez mas su calidad en

la atencion asi generen la fidelizacion.

En cuanto al segundo objetivo especifico, determinar la relacion que existe entre la
gestion del recurso humano y expectativas y percepciones en Ramiros Restaurant, de la
ciudad de Trujillo, 2020, los resultados obtenidos en la tabla 5 evidencian que la atencion al
cliente de parte del encargado de sala no es la adecuada, debido a que, un 44% de las personas

encuestadas confirman que no se estan aplicando estrategias organizacionales para la mejora
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de la atencion al cliente. Datos que al ser comparados con Avila y Torrez (2016), en su tesis
concluye, que la administracién general debe centrar sus esfuerzos en establecer estrategias
organizacionales para mejorar la atencion al cliente, por lo que, Ramirez et al. (2018)
refuerzan lo mencionado al indicar que la estrategia organizacional sera la que define las
formas de evaluar, planificar e implementar las decisiones que los orienten a alcanzar sus
objetivos. De las expectativas y percepciones se sefiala que los clientes siempre establecen
sus expectativas mas altas cuando se les pregunta qué esperan de la atencion o servicio que
se le brindara. Por ello, es dificil que la percepcidn de los clientes superen sus expectativas
en cuanto a la atencion o servicio brindado (Parodi y Medin, 2018). Por consiguiente, la
gerencia debe establecer acciones administrativas para que el personal se sienta motivado,
si bien, se permite trabajar de acuerdo con la necesidad del restaurante, los colaboradores no

tienen una perspectiva alta de continuar trabajando tan solo, por temporadas.

El tercer objetivo especifico, determinar la relacién que existe entre la mejora
continua y la atencion al cliente en Ramiros Restaurant, de la ciudad de Trujillo, 2020, los
resultados obtenidos en la tabla 6 evidencian que los encuestados consideran estar “ni de
acuerdo ni en desacuerdo”, debido a que el 32% manifiesta que las acciones de mejora solo
se presentan momentaneamente y asumen que el cambio no beneficia a la relacion duradera
con laempresa. Datos que al ser contrastados con Escobar (2020), quien en su tesis concluye,
que, si los clientes internos se encuentran insatisfechos, los clientes externos también lo
estaran, por lo mismo, la administracion debe cumplir con las expectativas de ambos grupos.
En tal sentido, Moreno (2019), refuerza que las actividades y procesos dirigidos a la
planificacion, organizacion y control de diferentes funciones operativas relacionadas a los

recursos humanos de una organizacion, deben cumplirse con el proposito de mejorar el clima
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laboral y asi, la relacion cliente-colaborador, sea dptima. También, se considera que la
mejora continua es una filosofia que tiene el objetivo de desarrollar una ventaja competitiva
centrada en la calidad, mejorando todos los procesos que tienen en la produccion de sus
servicios o productos, introduciendo algunos cambios de manera meticulosa (Garcia y
Gisbert, 2015). Por consiguiente, para desarrollar acciones que mejoren los procesos internos
la administracion debe considerar que las capacitaciones sean constantes y sobre todo que
cuentan con objetivos medibles y con la idea de atender siempre con la mejor predisposicion

al cliente.

El cuarto objetivo especifico, determinar la correlacion que existe entre la gestion de
calidad y la satisfaccion del cliente en Ramiros Restaurant, de la ciudad de Trujillo, 2020,
los resultados en la tabla 7 evidencian que los encuestados consideran estar “En
desacuerdo”, debido a que el 56% considera que la planificacion de tareas no mejora el
desempefio del personal restdndole importancia a la calidad y satisfaccion del cliente interno
y externo. Datos que al ser contrastados con Geronimo (2019), quien en su tesis concluye,
que las empresas estdn representadas en su mayoria por jovenes quienes requieren
constantemente ser capacitados en la atencion al cliente y, para conocer mas del servicio,
por ellos, es responsabilidad de la administracién considerar programas de integracion,
induccién y planificacién. Al mismo tiempo, Garcia y Gilbert, (2015) recomiendan que
desarrollar ventajas competitivas centradas en la calidad para que mejoren sus procesos y
brinden servicios o productos con méas calidad. También, la satisfaccion al cliente segin
Palacios, et al. (2015), refieren que es una variable estratégica dentro del proceso de
fidelizacion por un servicio o producto de calidad, la cual puede ser afectada por distintas

razones, siendo una de las méas importantes generar altas expectativas y no cumplir con las
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mismas, ocasionando que las percepciones de los clientes se refleje en una mala experiencia.
Por consiguiente, se debe buscar posicionar el servicio desde una estrategia de atencion con
calidad y considerar acciones de fidelizacion para no solo generar ingresos sino también que
el restaurante continue posicionadndose en mercados con clientes cada vez mas exigentes.
En cuanto a las limitaciones que se presentaron en el desarrollo de la investigacion
estas se relacionaron, principalmente con la aplicacion del instrumento, ya que, al momento
de coordinar con el gerente administrativo del restaurante informé que los clientes y el

personal solo atendia los fines de semana por la COVID109.

Sobre las implicancias, se determina que la investigacion deviene de los
conocimientos sobre la administracion de un restaurante principalmente en la Gestion de la
Calidad y la Satisfaccion del Cliente que otras empresas requieran conocer. Ademas, servira
de modelo tedrico y practico para quienes se encuentren investigando sobre la
administracion general y la importancia de la contabilidad, los recursos humanos y el

marketing. Finalmente servird de modelo para futuras tesis.
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CONCLUSIONES

Primera. De acuerdo con los resultados y el objetivo general se determina una
relacion significativa entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente aprobando la
hipotesis general donde existe una relacion significativa, ya que, Ramiros Restaurant debe
ser consecuente con las exigencias organizativas y administrativas que las empresas deben
cumplir para garantizar la satisfaccion del cliente por sobre toda situacion o actividad

propuesta en el plan de negocios.

Segunda. De acuerdo con los resultados y el primer objetivo especifico se determina
una relacion nada significativa entre la estrategia organizacional y la fidelizacion rechazando
la hipdtesis especifica, ya que, la falta de gestion administrativa no permite que el
Restaurante se adapte a los cambios y por ende no cumpla con satisfacer a sus clientes desde
las estrategias planificadas para la organizacion de acciones que generen el involucramiento
no solo del personal administrativo mejorando cada vez mas su calidad en la atencién asi

generen la fidelizacion.

Tercera. De acuerdo con los resultados y el segundo objetivo especifico se determina
una relacion nada significativa entre la gestion del recurso humano y expectativas y
percepciones rechazando la hip6tesis especifica, ya que, la gerencia no establezca acciones
administrativas para que el personal se sienta motivado, si bien, se permite trabajar de
acuerdo con la necesidad del restaurante, los colaboradores no tienen una perspectiva alta de

continuar trabajando tan solo, por temporadas.

Cuarta. De acuerdo con los resultados y el tercer objetivo especifico se determina
una relacion poco significativa entre la mejora continua y la atencion al cliente rechazando

la hipotesis especifica, ya que, para desarrollar acciones que mejoren los procesos internos
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la administracion debe considerar que las capacitaciones sean constantes y sobre todo que
cuentan con objetivos medibles y con la idea de atender siempre con la mejor predisposicion

al cliente.

Quinta. De acuerdo con los resultados y el cuarto objetivo especifico se determina
una relacién poco significativa entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente
rechazando la hipoétesis especifica, ya que, no se busca posicionar el servicio desde una
estrategia de atencion con calidad y menos considerar acciones de fidelizacién, sino, generar

ingresos para continuar en el mercado de los restaurantes.
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ANEXOS

ANEXO N° 1. Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivos Hipdtesis Variables e indicadores
Variable 1: Gestion de Calidad
Objetivo general: Hipdtesis General Dimensiones Indicadores Items| Escala de medicion | Niveles
Estrategia N
(,CU&' es la organizaciona|: La Toma de decisiones 1
relacion que estrategia bajo
existe entre la izaci L
y organizacional, se |y e de accion 2 | (1) Totalmente en
gestion de define como el desacuerdo
calidad y la Determinar la relacion | Existe una relacion instrumento que
satisfaccion del | que existe entre la significativa entre la ayuda a prevenir el
c||en_te en gestion de calidad y la | gestion de calidad y la | futuro a través de la
Ramiros satisfaccion del cliente | satisfaccion al cliente en | evaluacion,
Restaurant de la |en Ramiros Restaurant | Ramiros Restaurant de | planeacion e
ciudad de de la ciudad de Trujillo, |la ciudad de Trujillo, implementacion de _ _
Trujillo, 20222 | 2022 2022. decisiones Recursos materiales 3 | (2) En desacuerdo medio
direccionando a la
organizacion hacia
sus metas, orientando
SUS recursos e
incrementando las
Pag.
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Preguntas
especificas:

¢Cual es la
relacién que
existe entre la
estrategia
organizacional y
la fidelizacion
en Ramiros
Restaurant de la
ciudad de
Trujillo, 20227

“GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN RAMIROS RESTAURANT DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

ventajas competitivas
para el alcance de sus
objetivos (Ramirez,
Chacon y Valencia,
2018).

Objetivos especificos:

Hipotesis especificas:

Determinar la relacion
que existe entre la
estrategia organizacional
y la fidelizacién en
Ramiros Restaurant de la
ciudad de Trujillo, 2022.

Determinar la relacion
que existe entre la
gestién del recurso
humano y expectativas y
percepciones en Ramiros

Existe una relacion
significativa entre la
estrategia
organizacional y la
fidelizacion en Ramiros
Restaurant de la ciudad
de Trujillo, 2022.

Existe una relacion
significativa entre la
gestion del recurso
humano y expectativas y
percepciones en

Gestion del recurso
humano: Consiste
en actividades y
procesos dirigidos a
la planificacion,
organizacion y
control de diferentes
funciones operativas
relacionadas a los
recursos humanos de
una organizacién con
el objetivo de hacer
progresar y conservar
a los trabajadores que
laboran en ella
(Moreno, 2019).

Planificacion de tareas

(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Organizacioén

(4) De acuerdo

Administracion

(5) Totalmente de
acuerdo

Mejora continua: La
mejora continua es
una filosofia que
tiene el objetivo de
desarrollar una
ventaja competitiva
centrada en la
calidad, mejorando

Procesos operativos

Optimizacion de recursos
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¢Cual es la
relaciéon que
existe entre la
gestion del
recurso humano
y expectativas y
percepciones en
Ramiros
Restaurant de la
ciudad de
Trujillo, 20227

¢Cual es la
relacién que
existe entre la
mejora continua
y la atencion al
cliente en
Ramiros
Restaurant de la
ciudad de
Trujillo, 20227
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Restaurant de la ciudad
de Trujillo, 2022.

Determinar la relacion
que existe entre la
mejora continua y la
atencion al cliente en
Ramiros Restaurant de la
ciudad de Trujillo, 2022.

Ramiros Restaurant de
la ciudad de Trujillo,
2022.

todos los procesos
que tienen en la
produccion de sus
servicios o productos,
introduciendo
algunos cambios de
manera meticulosa
(Garcia y Gisbert,
2015).

Variable 2: Satisfaccién al cliente

Dimensiones Indicadores items| Escala de medicion |Niveles

Fidelizacion: El Construye una relacion

cliente es fiel cuando | 4yradera 1

escoge una empresa

especifica para

. . adquirir productos o

Existe una relacion servicios, la
Slgnlflcatlva entre la fidelizacion tiene )
mejora continua y la como objetivo bajo
atencion al cliente en | ostahjecer una Programa de fidelizacién | 2
Ramiros Restaurant de relacion a largo plazo
la ciudad de Trujillo, entre la empresa y el
2022. cliente para que la

relacion pueda (1) Totalmente en

continuar una vez desacuerdo
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finalizada la compra
(Aguero, 2014).

Expectativas y
percepciones: Los |Calidad en el servicio 3 |(2) En desacuerdo
clientes siempre
establecgn sus Interaccion 4 (3) Ni de acuerdo ni en
expectativas mas desacuerdo

altas cuando se les
pregunta que esperan
de la atencién o
servicio que se le
brindara. Por ello, es
dificil que la
percepcion de los Evaluacion del servicio 5 | (4) De acuerdo
clientes superen sus
expectativas en
cuanto a la atencién o
servicio brindado
(Parodi y Medin,
2018).

medio

Atencion al cliente:
En la actualidad el | Experiencia cliente 6 |(5) Totalmente de
entorno comercial acuerdo

esta cada dia mas
competitivo y eso se
ve reflejado en el

sector financiero Canales de atencion 8
debido a que se ven

Participacion del cliente 7 alto

Pag.

Sifuentes Véasquez, A.
45



https://repositorio.unican.es/xmlui/browse?authority=f75eb568-c25f-41aa-991a-8609e6361c87&type=author

1

UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

“GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN RAMIROS RESTAURANT DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

en la necesidad de
implementar sistemas
y programas
destinados a mejorar
continuamente los
estandares de calidad
en la atencién al
cliente (Espinosa y
Parra, 2020).

Tipo y disefio de investigacion Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Cuantitativo

e . 25 clientes
Descriptivo correlacional

Variable 1: Gestién de calidad
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
Monitoreo: 45 minutos
Ambito de Aplicacion:
Forma de Administracion:
individual

Variable 2: Satisfaccion de
calidad

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Monitoreo: 45 minutos
Ambito de Aplicacion:
Forma de Administracion:
individual

Afo: 2022

DESCRIPTIVA:
Excel

Variable 1: Gestion
de calidad
Variable 2:
Satisfaccion del
cliente
INFERENCIAL:
Paquete estadistico
SPSS 24
Correlacion de las
variables 1y 2
Rho de Spearman
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ANEXO N° 2. Matriz de Operacionalizacion

GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN RAMIROS RESTAURANT
DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Estrategia organizacional: La estrategia
organizacional, se define como el instrumento Toma de decisiones
que ayuda a prevenir el futuro a través de la
evaluacion, planeacién e implementacion de Planes de accion
decisiones, direccionando a la organizacion
hacia sus metas, orientando sus recursos e
incrementando las ventajas competitivas para .
el alcance de sus objetivos (Ramirez, Chacony | Recursos materiales
Bueno (2018) “Es una estrategia Valencia, 2018).
organizativa y un metodo de Gestion del recurso humano: Consiste en
VL. gestion que hace participar a actividades y procesos dirigidos a la Planificacion de tareas
GESTION DE todos los empleados y pretende planificacién, organizacién y control de
CALIDAD mejorar continuamente la

eficacia de una organizacion en
satisfacer al cliente” (p. 22)

diferentes funciones operativas relacionadas a
los recursos humanos de una organizacion con
el objetivo de hacer progresar y conservar a los
trabajadores que laboran en ella (Moreno,
2019).

Organizacién

Administracion

Mejora continua: La mejora continua es una
filosofia que tiene el objetivo de desarrollar
una ventaja competitiva centrada en la calidad,
mejorando todos los procesos que tienen en la
produccidn de sus servicios o productos,

Procesos operativos

Optimizacion de recursos
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introduciendo algunos cambios de manera
meticulosa (Garcia y Gisbert, 2015).

VD:
SATISFACCION
AL CLIENTE

Palacios, et al. (2015) refieren
que la satisfaccion del cliente es
un elemento dentro del proceso
de formacion de la lealtad, la
cual puede estar afectada por
muchas variables, como las
expectativas y el sesgo de las
percepciones, por lo mismo, es el
cliente quien la percibe y puede
manifestar su opinién sobre una
atencion o respuesta recibida.

Fidelizacion: El cliente es fiel cuando escoge
una empresa especifica para adquirir productos
0 servicios, la fidelizacion tiene como objetivo
establecer una relacién a largo plazo entre la
empresa y el cliente para que la relacion pueda
continuar una vez finalizada la compra
(Agtero, 2014).

Construye una relacion duradera

Programa de fidelizacion

Expectativas y percepciones: Los clientes
siempre establecen sus expectativas mas altas
cuando se les pregunta que esperan de la
atencion o servicio que se le brindara. Por ello,
es dificil que la percepcion de los clientes
superen sus expectativas en cuanto a la
atencion o servicio brindado (Parodi y Medin,
2018) .

Calidad en el servicio

Interaccion

Evaluacién del servicio

Atencién al cliente: En la actualidad el
entorno comercial esta cada dia mas
competitivo y eso se ve reflejado en el sector
financiero debido a que se ven en la necesidad
de implementar sistemas y programas
destinados a mejorar continuamente los
estandares de calidad en la atencion al cliente
(Espinosa y Parra, 2020).

Experiencia cliente

Participacion del cliente

Canales de atencidn
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ANEXO N° 3. Instrumentos de medicion de variables

CUESTIONARIO 1

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en Ramiros Restaurant de la ciudad de Trujillo,
2022

DATOS GENERALES: EDAD SEXO: MASCULINO ( ) FEMENINO ( )

INSTRUCCIONES: Estimado(a) le presentamos una serie de 11 preguntas sobre algunos aspectos que tienen relacion la gestion de la calidad en
Ramiros Restaurant. El cuestionario es anénimo, por lo que te garantizamos la mas absoluta reserva de tus respuestas, solo pedimos responder con total
sinceridad a cada una de las preguntas marcando con un aspa (X) sobre la respuesta que mas te convenga.

Opciones de respuesta

1. Muy en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo

Variable Dimension Indicador N° Items 112|3]4|5
¢Las decisiones que se toman desde la administracién
01 - 9
. benefician a la gestion del restaurante?
» ) Toma de decisiones — - —
Gestion de Estrategia 02 ¢ Los planes de accion que se implementan benefician las
Calidad organizacional funciones del personal?

¢ Te parece importante implementar estrategias en los recursos

Planes de accion 03 : -
materiales para alcanzar los objetivos de la empresa?
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¢La administracion planifica las tareas y/o actividades que se

04 . >
realizan para la correcta gestion del recurso humano?

¢Los planes de accion comercial (marketing, publicidad,
ventas) son actualizados cada cierto tiempo?

n cuanto a la organizacion de funciones ¢la administracion ha
Recursos materiales E toal de f la ad t h
06 | establecido lineamientos para que el personal tenga claro hasta
tiene responsabilidad?
¢La administracién cumple con sus compromisos éticos y
econdmicos con el personal?

05

07

Planificacion de tareas - —— - —
¢Considera que la planificacion de tareas mejora el desempefio

08 . 9
del personal para una mejor gestion?
Gestion del recuso 0g | cConsidera que la organizacion y planificacion en la empresa
humano beneficia la gestion y el compromiso de los colaboradores?

Organizacion - — —
¢ Es importante para usted que la administracion construya una

relacion duradera con los clientes internos y externos?

¢ Te parece importante la constante revision de los procesos
Administracién 11 | operativos (servicios, logistica, instalaciones) para una mejor
gestion de calidad de la empresa?

10
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CUESTIONARIO 2
OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la gestion de calidad y la satisfaccidn del cliente en Ramiros Restaurant de la ciudad de Truijillo,
2022

DATOS GENERALES: EDAD SEXO: MASCULINO ( ) FEMENINO ( )

INSTRUCCIONES: Estimado(a) le presentamos una serie de 11 preguntas sobre algunos aspectos que tienen relacion la gestion de la calidad en
Ramiros Restaurant. El cuestionario es anénimo, por lo que te garantizamos la mas absoluta reserva de tus respuestas, solo pedimos responder con
total sinceridad a cada una de las preguntas marcando con un aspa (X) sobre la respuesta que mas te convenga.

Opciones de respuesta

1. Muy en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo

Variable Dimension Indicador N° Items 112345
01 ¢Ramiros Restaurant construye una relacién duradera con los
clientes?
Construye una 02 ¢Usted ha participado en algun programa de fidelizacion al
Satisfaccion de o relacion duradera cliente?
: Fidelizacion - — - -
Calidad ¢La calidad de servicio que brinda Ramiros Restaurant

03 satisface sus necesidades y expectativas?

Programa de
fidelizacion

¢La comunicacion externa (publicidad) la observa en algln

04 medio alternativo (Facebook, Instagram, web)?
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¢Usted ha percibido que la interaccién colaboradora de sala 'y

05 cliente es la adecuada?

¢Considera que el servicio que se le ha brindado por parte de

06 Ramiros Restaurant debe ser evaluado?

¢Valora la experiencia que se le ha sido brindada en Ramiros

07 Restaurant?

Experiencia cliente - — - -
¢Usted considera que su opinion es importante para mejorar el

08 servicio que brinda Ramiros Restaurant?

¢ Esté satisfecho con los canales de atencién que tiene

Atencion al cliente Participacion del 09| Ramiros Restaurant?
cliente 10 | ¢Sus pedidos o reclamos son atendidos con mucha practicidad
y atencion?

¢ Cuéando se ha comunicado via telefénica muy aparte del
Canales de atencién 11 | pedido le han solicitado sus datos para enviarle alguna oferta
0 promocion?
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ANEXO N° 4. Validacion de los instrumentos

VALIDACION DE INSTRUMENTOS
“Relacion entre la Gestion de Calidad y la Satisfaccion al
Titulo de la investigacién: cliente en el restaurante Ramiro's, de la ciudad de
Trujillo, 2020"
Linea de investigacién: Desarrollo Sostenible y Gestién Empresarial
El instrumento de medicién pertenece a las variables: g?:::;in e calldagy Satistaceion 3
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene |a facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de Sl o NO, Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las prequntas sobre la variable en estudio.
Items | Preguntas :F reci; o Observaciones
1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? X
2 ;El instrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el X
titulo de la investigacién?
3 iEn el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las X
iables de ir igacién?
4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de X
los objetivos de la investigacién?
5 ;Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con las X
variables de estudio?
6 ;La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y X
no estn sesgadas?
7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ;El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?
9 :50on entendibles las alternativas de respuesta del inst to X
de medicién?
10 ¢El instrumento de medicidn serd accesible a la poblacién X
sujeto de estudio?
11 ;El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

-4

Nombre completo: Johnny Alberto Rubifios Méndez Firma del Experto
DNI 17886995

Profesion: Licenciado en Administracion

Grado: Doctor
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DEL NORTE “GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN RAMIROS
RESTAURANT DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022”

VALIDACION DE INSTRUMENTOS
“Relacion entre la Gestion de Calidad y la Satisfaccion al
Titulo de la investigacién: cliente en el restaurante Ramiro's, de la ciudad de
Trujillo, 2020"
Linea de investigacién: Desarrollo Sostenible y Gestién Empresarial
El instrumento de medicién pertenece a las variable: 3?;:;2" de calidad y Satisfaccion al

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en las columnas de 5| o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones

y/o sugerencias_con la finalidad de mejorar la coherencia de las prequntas sobre la variable en estudio.

Items | Preguntas :r m: o Observaciones

1 ;Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado? X

2 iElinstrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el X
titulo de la investigacién?

3 ;En el instrumento de reccleccién de datos se mencionan las X
variables de investigacion?

a ;El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de X
los objetivos de la investigacién?

5 ZElinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con las X
variables de estudio?

6 iLa redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y X
no estdn sesgadas?

7 :Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medici6n facilitaré el andlisis y X
procesamiento de datos?

9 ;50n entendibles las alternativas de respuesta del instrumento X
de medicién?

10 iEl instrumento de medicién serd accesible a la poblacién X
sujeto de estudio?

1 ;El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Nombre completo: LUIS ENRIQUE QUIROZ VELIZ Firma del Experto
DNI: 17806730

Profesién: Ingeniero industrial

Grado: Magister

Sifuentes Vasquez, A.



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE “GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN RAMIROS
RESTAURANT DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022”

VALIDACION DE INSTRUMENTOS
“Relacion entre la Gestién de Calidad y la Satisfaccion
Titulo de la investigacién: al cliente en el restaurante Ramiro's, de la ciudad de
Trujillo, 2020°
Linea de investigacién: Desarrollo Sostenible y Gestién Empresarial
El instrumento de medicién pertenece a la variable: | gie:':'tin o callced y Seisiuecin )
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x" en las col de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en
estudio.
Items | Preguntas _‘S\% Observaciones
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con X
el titulo de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan X
las variables de investigacién?
4 ;El instrumento de recoleccién de datos facilitard el logro de x
los objetivos de la investigacion?
5 :Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con las X
variables de estudio?
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente X
y no estin sesgadas?
; :Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
¢:El disefio del instrumento de medicidn facilitara el andlisis y
8 ; X
procesamiento de datos?
9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del X
instrumento de medicién?
10 ¢Elinstrumento de medicién serd accesible a la poblacién X
sujeto de estudio?
;El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de
" responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?
Sugerencias:
Nombre completo: Alejandro Javier Fernandez De La Cruz Firma d 0
DNI: 42200153
Profesién: Comunicador Social
Especialidad: Comunicacion Empresarial,
Corporativa, Institucional, Marketing, Publicidad
y Relaciones Pdblicas
Grado: Magister en Educacién con mencién en
Docencia Universitaria

Sifuentes Vasquez, A.



