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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Describir las
caracteristicas de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la micro
empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022. La metodologia de la
investigacion fue de disefio no experimental de corte transversal, nivel descriptivo, la
poblacién estuvo conformada por los clientes del Restaurant Mary, la muestra estuvo
constituida por 384 clientes a quienes se les aplico un cuestionario de 25 preguntas a
través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El 54% de los
clientes encuestados indicaron que algunas veces si, algunas veces no los trabajadores
del Restaurant Mary muestran un sincero interés por resolver los problemas cuando
surgen dentro del establecimiento; el 68% indicaron que algunas veces si, algunas
veces no se siente seguro dentro del establecimiento; el 54% de los indicaron que
algunas veces si, algunas veces no los trabajadores del Restaurant Mary ofrecen una
atencion personalizada; el 74 % indicaron que algunas veces si, algunas veces no el
cliente es atendido de acuerdo a lo que necesita y se brinda alternativas de solucion; el
58% de los clientes encuestados indicaron algunas veces si, algunas veces no el servicio
que ofrece el Restaurant Mary va acorde con el precio. Se concluye que la mayoria de
los clientes considera que el establecimiento necesita una remodelacion ademas la

atencion es muy lenta y los pedidos muchas veces no son correctamente preparados.

Palabras clave: Atencion, calidad de servicio y satisfaccion.



ABSTRACT

The present research work had as general objective: Describe the characteristics of the
quality of service for customer satisfaction in the micro-enterprise, Restaurant Mary of
the district of Satipo, 2022. The research methodology was non-experimental cross-
sectional design. , descriptive level, the population was made up of the clients of
Restaurant Mary, the sample consisted of 384 clients to whom a questionnaire of 25
questions was applied through the survey technique, obtaining the following results:
54% of the customers surveyed indicated that sometimes yes, sometimes no, the
workers of Restaurant Mary show a sincere interest in solving problems when they
arise within the establishment; 68% indicated that sometimes yes, sometimes they do
not feel safe inside the establishment; 54% of them indicated that sometimes yes,
sometimes no, the workers at Restaurant Mary offer personalized attention; 74%
indicated that sometimes yes, sometimes no, the client is attended according to what
he needs and alternative solutions are provided; 58% of the clients surveyed indicated
that sometimes yes, sometimes no, the service offered by Restaurant Mary is in
accordance with the price. It is concluded that most of the clients consider that the
establishment needs a remodeling, in addition, the attention is very slow and the orders

are often not correctly prepared.

Keywords: Attention, quality of service and satisfaction.



I. INTRODUCCION

Hoy en dia las Mypes son de mucha importancia dentro de la economia de un
pais, promueve mayor oportunidad de trabajo. Las Mypes se consideran como el motor
del crecimiento econdmico del Peru, han permitido que la demanda interna se sostenga
durante los periodos de crisis recientes pues, detras de los sectores que impulsaron
dicho crecimiento, se encuentran las Mypes, que también forman parte de las cadenas
de exportacion y del sector construccion.

Las Micro y pequefias empresas se han convertido en el motor fundamental para
el desarrollo de la economia de los paises. Las Mypes en la actualidad son un eje
principal para el desarrollo de la economia del pais, puesto que impulsa a que las
personas emprendedoras puedan emprender un negocio propio ya sea produciendo,
comprando, vendiendo productos o prestando servicios, lo cual constituye el eje
principal para el crecimiento de la economia y la generacion de puestos de trabajo. Sin
embargo, son pocos los negocios que logran establecerse en el mercado. (Guevara,
2020)

En las empresas de hoy en dia, los clientes son un elemento esencial para
alcanzar los objetivos, por lo tanto, cuando se le entrega un producto o se le brinda un
servicio, la manera en como se le aborda es muy importante para fidelizar a los clientes
y llegar a posicionarse en su mente; por lo tanto, es necesario mostrar cuidado y
garantizar una adecuada calidad de servicio al interactuar con los clientes. (Freire,
2019, como se cita en De La Cruz, 2021)

En este sentido, asegurar una calidad de servicio que satisfaga al cliente esta
mas en el campo de la alimentacion, involucrando diversos factores que satisfagan

plenamente a los clientes. En este caso, los restaurantes deben implementar estandares



en cuanto a salud, sabor, fusién, precio y opciones, enfocdndose en brindar un servicio
de calidad y reduciendo cualquier tipo de riesgo que pueda afectar las relaciones con
los clientes en el futuro. La calidad ahora se considera un factor importante en el
servicio al cliente, y esto es méas complicado en los restaurantes, ya que los clientes
buscan establecimientos que cumplan con preferencias especificas. Una buena calidad
de servicio que se brinda a un cliente para satisfacer sus necesidades y expectativas es
de vital importancia ya que de esto va a depender si es que regresan o no al
establecimiento.

Con la feroz competencia entre las micro y pequefias empresas en la actualidad,
establecer una ventaja competitiva es fundamental para la supervivencia. La calidad
del servicio es uno de los beneficios que se pueden desarrollar facilmente siempre que
se sigan las pautas establecidas de servicio al cliente. La calidad del servicio al cliente
es uno de los puntos mas importantes para mantener las preferencias del consumidor
ya que es la imagen que se proyecta en el consumidor. Este es un diferenciador de sus
competidores y un punto clave en el que estos clientes forman una opinion positiva o
negativa de su organizacion.

Las micro y pequefias empresas del sector servicio, asi como los restaurantes
en el distrito de Satipo, la mayoria de estos negocios son formados por familias y los
duefios son los mismos administradores todo esto gracias a las ideas innovadoras que
han tenido y han logrado crear su propia empresa.

El problema que tiene la micro empresa Restaurant Mary del rubro servicio en
el distrito de Satipo, es que por falta de una buena calidad de servicio para satisfacer
al cliente no logra alcanzar los objetivos propuestos, por lo tanto, este negocio puede

Ilegar a quebrar, por ese motivo para el Restaurant Mary poner en practica una buena



calidad de servicio ser4& muy importante dentro del restaurant. Pero el principal
problema del restaurant es el mal servicio que ofrece el personal al cliente al momento
de atenderlo también no cumple con lo que promete acerca de las promociones que
ofrece, asimismo, no muestran un sincero interés por resolver los problemas que surge
dentro del establecimiento, algunas veces no concluyen el servicio en el tiempo
prometido, ademas los trabajadores no son empéticos al momento de atender. Por otro
lado, las mesas, sillas y la pintura esta desgastado y esto hace que el establecimiento
no se vea lo suficiente atractivo. Por todo esto, muchos clientes nunca vuelven al
restaurant por su mala experiencia y envian un mensaje negativo sobre su entorno.

El panorama gastronémico es muy atractivo a nivel internacional, y el Peru es
mundialmente reconocido por su exquisita cocina, que cuenta con una gran variedad
de platos. En América Latina destacan las cocinas de Perti y México, que atraen cada
afio a legiones de turistas que disfrutan de la cultura de cada ciudad y la oportunidad
de degustar la gastronomia de cada region visitada. La gastronomia del Pert no sélo es
un motor de desarrollo, también es considerada un factor importante de su identidad
cultural. Sin embargo, aun faltan algunos aspectos por mejorar.

En Europa las empresas tienen problemas con la calidad del servicio y la gestion
de la calidad porque no disponen de un buzén de sugerencias para expresar ideas o
sugerencias. No realizan encuestas de satisfaccion de usuarios o socios para medir su
nivel de compromiso y motivacion. Ademas, el mal servicio a los comensales, lo que
hace que los clientes no regresen a este establecimiento. (Garcés, 2019)

Las deficiencias de seguridad alimentaria mas comunes en Espafia suelen estar
relacionadas con précticas incorrectas en la elaboracién, conservacion o transporte de

alimentos, limpieza y desinfeccion de locales, que se repiten en todos los bares y



restaurantes de Espafia, mas a menudo de lo que pensamos. Pollos en mal estado, ratas
en los conductos de ventilacion, cucarachas en los rincones, droga en los mostradores,
restos de alcohol en el congelador. Estos son solo algunos ejemplos de la vigilancia
diaria de miles de inspectores de salud para garantizar la seguridad del consumidor.
(Mollejo, 2020)

Un estudio realizado en América Latina, Ecuador, revelé conocimientos sobre
las fortalezas y debilidades de las empresas del sector servicios que se desarrollan en
el pais. Esto se debe a problemas como la falta de servicio al cliente y gestion de
calidad. Entre ellos, destaca el problema de la empatia entre empleados y clientes, la
falta de seguridad que brinda la empresa hace que los clientes se sientan intranquilos
y en desconfianza, asi como el compromiso de responsabilizarse si los problemas se
resuelven sin los estdndares adecuados. Todo ello creard una mala impresion en el
cliente, que hara que opte por no volver al establecimiento la préxima vez. Por lo tanto,
es necesario desarrollar una politica de gestion de la calidad para que las actividades
de la empresa se orienten hacia la realizacion de la misién y vision, lo que se vera
reflejado en la satisfaccion del cliente. (Ariza, 2019, como se cita en Arteaga, 2021)

A nivel nacional existen empresas limefias que carecen de interés y satisfaccion
del cliente por la mala gestion de la calidad empresarial. Si no se mantiene al dia con
la demanda actual del mercado, es posible que no tenga una buena vision de la direccion
comercial ideal. Esto se puede explicar por la falta de capacitacion del personal de
servicio de las Mypes para el desempefio de sus funciones, lo que se traduce en una
actitud inadecuada en el trato con los clientes, falta de interés en el servicio oportuno y

rapido. (Amanqui, 2020)



El problema que tiene la micro empresa Restaurant Mary del distrito de Satipo
es gque no cuenta con una buena infraestructura, dsea las instalaciones no estan
ubicadas de manera correcta, asimismo la capacidad de respuesta de los colaboradores
respecto al tiempo de espera al pedir un plato de comida tarda mucho, también los
trabajadores no son empaticos al momento que atender, no se preocupan por los
clientes, asimismo muchas veces el establecimiento no cumplen con lo que prometen
con las promociones y esto genera una incomodidad en el cliente.

Es por ello que se planted el siguiente enunciado del problema ¢Cuales son
las caracteristicas de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la micro
empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022?; igualmente se plantearon los
siguientes problemas especificos: 1.;Cuales son las caracteristicas de la fiabilidad en
la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022?; 2.;Cuales son las
caracteristicas en la seguridad en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de
Satipo, 2022?; 3.;Cuéles son las caracteristicas de los elementos tangibles en la micro
empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022?; 4.;Cuéles son las
caracteristicas de la capacidad de respuesta en la micro empresa, Restaurant Mary del
distrito de Satipo, 2022 ?; 5.;,Cudles son las caracteristicas de la empatia en la micro
empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022?; 6.;Cuales son las
caracteristicas de la percepcion del cliente en la micro empresa, Restaurant Mary del
distrito de Satipo, 2022?; 7.;Cudles son las caracteristicas de las expectativas del
cliente en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 20227

Para responder correctamente el enunciado del problema se tuvo como
objetivo general: Describir las caracteristicas de la calidad de servicio para la

satisfaccion del cliente en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo,



2022. Asimismo, para comprender adecuadamente y analizar el objetivo general se
desarrollo siete objetivos especificos: 1. Describir las caracteristicas de la fiabilidad en
la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022; 2. Determinar las
caracteristicas de la seguridad en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de
Satipo, 2022; 3. Analizar las caracteristicas de los elementos tangibles en la micro
empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022; 4.Indicar las caracteristicas de
la capacidad de respuesta en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo,
2022; 5.Especificar las caracteristicas de la empatia en la micro empresa, Restaurant
Mary del distrito de Satipo, 2022; 6.Describir las caracteristicas de la percepcién del
cliente en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022;
7.Determinar las caracteristicas de las expectativas del cliente en la micro empresa,
Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022

La investigacién se justificO de manera tedrica porque abarca el problema y
proposito de la investigacion brindando datos e informacidon ya existente, que
enriquecen el conocimiento de los estudiantes e investigadores. Se justifico de manera
practica ya que permitio conocer las caracteristicas de la calidad de servicio para la
satisfaccion del cliente. Se justifico de manera metodoldgica porque esta investigacion
va acorde con el enfoque metodologico la cual se trabajo con los clientes del Restaurant
en estudio. De esta manera nos permitié verificar la calidad de servicio para la
satisfaccion del cliente desde un inicio, un desarrollo y un final para obtener mejores
resultados.

La metodologia de la investigacion fue de disefio no experimental de corte
transversal, nivel descriptivo, la poblacion estuvo conformada por los clientes del

Restaurant Mary, la muestra estuvo constituida por 384 clientes a quienes se les aplico



un cuestionario de 25 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: El 54% de los clientes encuestados indicaron que algunas veces
si, algunas veces no los trabajadores del Restaurant Mary muestran un sincero interés
por resolver los problemas cuando surgen dentro del establecimiento; el 68% de los
clientes encuestados indicaron que algunas veces si, algunas veces no se siente seguro
dentro del establecimiento; el 50% de los clientes encuestados indicaron que algunas
veces si, algunas veces no el restaurant Mary cuenta con instalaciones fisicas
visualmente atractivas (sillas, mesas); el 52% de los clientes encuestados indicaron que
algunas veces si, algunas veces no los trabajadores del Restaurant Mary estan
dispuestos ayudar en cualquier momento (recepcion, atencion); el 54% de los clientes
encuestados indicaron que algunas veces si, algunas veces no los trabajadores del
Restaurant Mary ofrecen una atencién personalizada (trato directo con el cliente); el
74 % de los clientes encuestados indicaron que algunas veces si, algunas veces no el
cliente es atendido de acuerdo a lo que necesita y se brinda alternativas de solucion; el
58% de los clientes encuestados indicaron algunas veces si, algunas veces no el servicio
que ofrece el Restaurant Mary va acorde con el precio. Se concluye que la mayoria de
los clientes considera que el establecimiento necesita una remodelacion ademas la

atencion es muy lenta y los pedidos muchas veces no son correctamente preparados.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Pilla (2022) en su trabajo de investigacion Modelo de gestion de la calidad de
los servicios en el Restaurant Lo Tipico Mi Tierra - Ecuador. Tuvo como objetivo
general, desarrollar un modelo de gestion de calidad para una mejora continua en la
prestacion de servicios en el Restaurant lo Tipico Mi Tierra Pelileo. Se aplico la
investigacion descriptiva para caracterizar al establecimiento mediante la técnica de la
encuesta con un enfoque cualitativo. Para la seleccion de la muestra se realizé mediante
una férmula estadistica con una poblacién de 600 clientes, que la muestra se establecio
en 250 personas, los datos fueron recolectados durante un mes, para el procesamiento
de la informacion se aplico la estadistica descriptiva de frecuencia. se utiliz6 una
encuesta estructurada con la aplicacion de un cuestionario dirigié a la muestra
seleccionada; la aplicacion de la encuesta fue validado de profesionales que son
expertos en el tema, bajo una matriz para la revision y analisis de cada pregunta. Segun
los resultados un mayor porcentaje de encuestados con un 82,92 % manifiestan que los
protocolos de Bioseguridad en el establecimiento si son adecuados y controlados de los
entes reguladores como Ministerio de Turismo, GAD Municipal de Cantén San Pedro
de Pelileo, vale la pena mencionar que el restaurante se brinde seguridad y confianzaa
los clientes, también un porcentaje menor de 9,58 % menciona que tal vez los protocolos
son adecuados para todos los clientes quieren pasar de la camara de desinfeccion
importante mencionar que tienen miedo del laser, asi mismo un porcentaje de 7,50 %
mencionan gque no son adecuados segun a la perspectiva de los encuestados. En

conclusion, se pudo evidenciar que el servicio al cliente es muy



fundamental para las empresas turisticas gastronomicas, depende como se brinde el
servicio al consumidor se alcanza el éxito o el fracaso de la misma, para una
organizacion o emprendimiento es muy importante que un cliente salga satisfecho para
que desde ellos el restaurante Lo tipico mi Tierra pueda ser recomendado del servicio
recibido.

Monroy (2021) en su trabajo de investigacion Calidad del servicio en
restaurantes de Todos Santos (México) por concepto de género. Tuvo como objetivo
general evaluar la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente en 49
restaurantes del destino turistico de Todos Santos (México). La investigacion es de tipo
transversal. La poblacion de estudio tomo en cuenta a los comensales mayores de
18 afios clasificados dentro de las especialidades descritas. Se desconoce la cantidad y
la variacién de personas de esta poblacién; empero, mediante un grupo focal realizado
con el personal y gerencia, se estimé una fluctuacién de 6885 personas por semana en
temporada alta. De esta poblacion se tomé una muestra aleatoria de 162 comensales
para caracterizar el promedio de la percepcion de la calidad en el servicio como el de
la satisfaccion del cliente basadas en la dimensiones y atributos. A las personas se les
aplico una encuesta como instrumento para valorar la percepcion de la calidad en el
servicio y a la satisfaccion del cliente. Se demostro que la cs incide positivamente en
la sc con correlacion de 0.896 en hombres y de 0.809 en mujeres. Se acepta que la cs
en clientes masculinos no presenta diferencia significativa con respecto a las
especialidades restauranteras, ya que, al hacer un analisis de varianza con una f
calculada de 2.42, no rebasa al valor critico de f (2.8661). Por ultimo, se acepta que la
cs en clientes femeninos no presenta diferencia significativa con respecto a las

especialidades restauranteras con diferencia significativa de cs por parte de los
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consumidores extranjeros en el anlisis de varianza con una f calculada de 1.24, que no
rebasa al valor critico de f (2.8661). En conclusion, para que un destino turistico sea
competitivo, hoy en dia es trascendental, en términos de calidad, servicios, productos,
imagen, disefio, entre otros factores, establecer un criterio de mejora continua
enfocado en los consumidores, ya que esta es la forma con la que es posible mostrar la
suficiente capacidad, no solo para participar en un proceso de satisfaccion de visitantes,
sino para generar crecimiento y desarrollo a través de la ejecucion eficiente de sus
principales actividades en los distintos estratos econémicos. La actividad turistica no
resulta ajeno a este nuevo entorno y el estrato restaurantero debe afrontar también el
reto de la competitividad en productos, y con mas razon, en destinos turisticos a través
de un trabajo colectivo.

Arteaga y Tapia (2020) en su trabajo de investigacion Evaluacion de la calidad
percibida del servicio por los consumidores en los restaurantes de la ciudad de
Milagro. Tuvo como objetivo general, evaluar la calidad percibida del servicio por los
consumidores en los restaurantes de platos a la carta que atienden a un segmento medio
de la poblacion de la ciudad de Milagro. La investigacion tiene un disefio cuantitativo,
segun su temporalidad es de corte transversal. Se aplico el método inductivo con
inferencia estadistica. La poblacion sujeta de la investigacion estuvo conformada por
profesionales de tercer nivel en adelante residentes en Milagro y estimada en 11.287
individuos. Se aplico la técnica de la encuesta a una muestra representativa calculada
en un 5% de error y 95% de significacion con una probabilidad de consumo frecuente
en restaurantes del 0,274 (p); con estos datos el tamafio muestra calculada fue de 298
individuos. Segun los resultados respecto a la responsabilidad y capacidad de respuesta

el promedio de la variable es del 52%, las de menor ponderacion fueron a los
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indicadores esfuerzo extra del 51,1% y fluidez de atencién durante mayor concurrencia,
la de mayor puntuacion fue al indicador de proporcionar servicio oportuno que fue
puntuada en un 53,9%, tampoco con un gran rango de diferencia. En conclusion, los
restaurantes de platos a la carta de la ciudad de Milagro presentan una evaluacion con
una calificacion general promedio de un 59,72%, siendo la capacidad de respuesta la
mayor debilidad de los establecimientos y la fiabilidad su mayor fortaleza, las tres
variables de empatia, elementos tangibles y seguridad, presentan poca diferencia entre
si.

Santos (2020) en su trabajo de investigacion Analisis de la calidad del servicio
de alimentacion otorgado en una Casa de la Nifiez Indigena. Tuvo como objetivo
general, analizar la calidad del servicio de alimentacion otorgado en una Casa de la
Nifiez Indigena. En esta investigacion el disefio de estudio es de caso. La poblacion de
estudio es La Casa de la Nifiez Indigena de San Onofre Ejido, la muestra son 57 nifios
0 adolescentes. Las técnicas e instrumentos fueron la observacion sistemética. Segun
los resultados mas relevante de la presente investigacion permiti6 mostrar que la
dimension procesos aun no presenta una ejecucion adecuada en algunas de las
actividades componentes, como es el caso de la planeacion del menu, que no
garantizo el aporte de alimentos de temporada, ni de alimentos oriundos de la
region, lo que hizo maés dificil la obtencion de los insumos y la preparacion de
los alimentos; ademas, la omisién de envio de mends afectd la planeacion del
menu, por lo que se planificaba con base en los mends de meses anteriores. En
conclusion el anélisis mostré heterogeneidad en cada una de las dimensiones
estudiadas, mientras que la estructura presentd un cumplimiento alto, los procesos

obtuvieron una observancia media, demostrando que aun existen algunos
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componentes que no permiten garantizar la calidad completa en el servicio de
alimentacion.  No obstante, el anélisis realizado de cada dimension facilita el
reconocimiento de elementos que pueden modificarse, con el objetivo de lograr la

calidad completa de todo el servicio de alimentacion de la Casa de la Nifiez Indigena.

Antecedentes Nacionales

Bazan (2021) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y satisfaccion
al cliente en las Mypes del sector servicio rubro restaurantes caso: Restaurant los 3
Reyes — Santa Maria — Huaura, afio 2021. Tiene como objetivo general, determinar las
caracteristicas de la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en las Mypes del
sector servicio rubro Restaurantes caso: Restaurant 3 Reyes — Santa Maria — Huaura,
afio 2021. En esta investigacion la metodologia empleada fue de tipo cuantitativa, nivel
de investigacién de corte descriptivo, disefio no experimental — transversal, la
poblacion estuvo conformado por los comensales del restaurant tomando como una
muestra a 100 clientes, el cual se le aplico la encuesta como instrumento para la
recoleccion de la informacion. Segun los resultados el 77% indic6 que la calidad se
encuentra en un nivel regular, el 75% manifestaron que después de recibir la atencion
en el establecimiento evidenciaron una satisfaccion moderada. En conclusion, se
identificaron que al determinar la calidad de servicio de acuerdo a su satisfaccion de
los clientes encuestados que calificaron la calidad en un nivel regular el 63% evidencio
una satisfaccion moderada y a pesar que solo un 2% que califico de mala la calidad de
servicio evidencio una satisfaccion moderada.

De La Cruz (2021) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la polleria Flores Chicken, Ayacucho, 2021. Tuvo como

objetivo general determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
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satisfaccion del cliente en la polleria Flores Chicken. La investigacion fue de tipo
aplicada, de nivel descriptivo correlacional y de disefio no experimental. La poblacion
en la investigacion son los consumidores frecuentes de la polleria Flores Chickens. La
muestra probabilistica fue de 52 clientes de una poblacion de 208 clientes por mes, que
en promedio visitan a diario la polleria Flores Chicken. Se aplico el cuestionario a
través de la encuesta. Los resultados obtenidos fueron que el 61.5% de los clientes
califico en un nivel regular a la satisfaccion del servicio, seguido del 17% calificado
de alto, un 13.5% calificado de muy alto, y calificado de bajo con un 7.7%. Se concluye
que existe relacion entre el calidad de servicio y satisfaccion del cliente con un Rho
Spearman de 0.834 y un p-valor de 0.000, entre fiabilidad y satisfaccion del cliente con
un Rho de Spearman de 0.803 y un p-valor de 0.000, entre elementos tangibles y
satisfaccion del cliente con un Rho de Spearman de 0.852 y un p-valor de 0.000, entre
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente, con un Rho de Spearman de 0.808 y
un pvalor de 0.000, Y finalmente entre empatia y satisfaccion del cliente con un Rho
de Spearman de 0.887 con un p-valor de 0.000. En conclusion, se concluye que existe
aceptacion por el gusto y preferencia del pollo a la brasa, complementado con la
infraestructura, trato personalizado, atencion adecuada, rapidez y comunicacion
efectiva, asimismo se se concluye con una apreciacion regular debido al grado de
confianza y fidelidad de los clientes hacia la polleria Flores Chicken.

Estrada (2021) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente, en las Mypes sector servicio, rubro restaurantes en el distrito de la Cruz —
Tumbes, afio 2021. Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en las Mypes del sector servicios, rubro

restaurantes en el distrito de la Cruz, afio 2021. La metodologia empleada fue de tipo
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descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental. La poblacion estuvo
conformada por 5 Mypes, la muestra estuvo constituida por 68 encuestados. La
recoleccion de datos fue a través de la técnica de la encuesta y se aplico un cuestionario.
Segun los resultados el en las caracteristicas calidad de servicio el 59% refiere que es
adecuada y la satisfaccion del cliente el 62% esté satisfecho, respecto a las dimensiones
de la calidad de servicio, el 63% es empatico, 54% esta seguro, capacidad de repuesta
el 65% es adecuada, 53% presenta elementos tangibles, accesibilidad y confiabilidad
el 59% y 51% respectivamente es adecuada; en las dimensiones de satisfaccion; los
clientes estan satisfechos el 79% es fiable, 71% cubre expectativas, 60% fidelizacion,
66% presenta productos adecuados y el 62% calidad técnica. En conclusion, respecto
a la calidad de servicio, los clientes indican que el personal es agradable, conoce y
comprende al cliente, cumplen con la seguridad del establecimiento, respecto a la
satisfaccion, los clientes estan satisfechos, reciben atencion e informacion oportuna,
los productos son los requeridos por su calidad y confianza, lo recomiendan por ser
clientes constantes.

Merlo (2021) en su trabajo de investigacion La calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el Restaurant — Picanteria Acuiia, 2021. Tiene como
objetivo principal determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en el Restaurant Picanteria Acufia, 2021. La metodologia de la investigacion
es un estudio correlacional con enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental
transversal. La poblacion estuvo conformada por 500 comensales, la muestra estuvo
constituida por 50 comensales. Se utilizé como instrumento la encuesta mediante dos
cuestionarios para recolectar los datos. Segin los resultados cuyos resultados

efectivamente arrojaron una correlacion mediante Rho de Spearman de ,661 con un
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nivel de error de 0,01 y una significancia de ,000. En conclusion, se comprobd que la
Calidad de servicio se relaciona directamente en la Satisfaccion del cliente en los
comensales del Restaurant Picanteria Acufia, Coayllo — Cafiete, 2021. La correlacion
fue alta positiva, como indica su coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, cuyo
valor es ,658.

Nina (2021) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y su relacion
con la satisfaccion del cliente en el restaurant chifa El Huarochirano Lima 2020. Tiene
como objetivo, determinar la relacion entre Calidad de Servicio y satisfaccion del
cliente en el Restaurant Chifa EI Huarochirano Lima 2020. El tipo de Investigacion fue
aplicada y el disefio no experimental. La poblacion y la muestra fueron de 43 personas
encuestas que son clientes que frecuentan al Restaurant Chifa ElI Huarochirano Lima
2020. Latécnica la encuesta y el Instrumento el cuestionario. Para los resultados se uso
la prueba de Normalidad de shapiro wilk los resultados indican que la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente estan relacionados con el valor spearman de (0.567)
y las correlaciones con la satisfaccion del cliente como en tangibilidad (0.872),
fiabilidad (0.535), capacidad de respuesta (0.545), seguridad (0.505), empatia (0.512)
relacionando cada una de sus dimensiones se indica implementar estrategias de Calidad
de Servicio para la mejora del Respecto a sus clientes en el Restaurant Chifa El
Huarochirano Lima 2020. En conclusién, la interaccion en calidad de servicio y
satisfaccion del comprador del Restaurant se hallé una correlacion al 0.572 con Rho
Spearman, con un valor al 0.000 < 0.05, lo cual deduce existente interaccion
significativa positiva considerable en calidad de servicio y satisfaccion del comprador
en el Restaurant Chifa El Huarochirano Lima 2020 en el distrito de San Martin de

Porres.
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Antecedentes Regionales y/o Local

Alarcon (2021) en su trabajo de investigacion La calidad del servicio como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes del sector
servicios, rubro cafeterias del distrito de Satipo, Junin 2021. Tiene como objetivo
general proponer las mejoras de la calidad del servicio como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector servicios, rubro
cafeterias del distrito de Satipo, Junin 2021. La metodologia de investigacion fue de
tipo cuantitativa, de nivel descriptivo y disefio No experimental — transversal. La
poblacion fue de 14 Mypes cafeterias, la muestra tomada fue probabilistica de tipo
censal. Su tecnica fue la entrevista y el instrumento un cuestionario. Segun los
resultados un 42, 86% de representantes de las mypes del rubro cafeterias manifiestan
que muy pocas veces se toman medidas para brindar un servicio de calidad, respecto
a la Sostenibilidad de los emprendimientos un 42, 86% de representantes de las mypes
del rubro cafeterias los que manifiestan que muy pocas veces. Se concluyo proponiendo
las mejoras de la calidad del servicio como factor relevante para sostenibilidad de los
emprendimientos en las MYPES del sector servicios, rubro cafeterias del distrito de
Satipo, Junin 2021. En conclusion, e identificd los factores relevantes acerca de la
calidad de los servicios ya con que con sus componentes podemos determinar las
deficiencias, fortalecerlas y asegurar la rentabilidad de las empresas y trascender en el
tiempo.

Lorefia (2019) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el restaurant — hotel el Bambu del distrito de Pichanaki, 2019. Tiene
como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en el restaurant hotel EI Bambu del distrito de Pichanaki 2019.
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La investigacion fue de tipo cuantitativo, descriptivo, correlacional, el método
empleado fue cientifico aplicado. Se tomo la poblacion a los clientes del afio 2019, la
muestra estuvo constituida por 50 clientes del establecimiento, el cual se le aplico la
encuesta como instrumento para la recoleccion de la informacion. Segun los resultados
con respecto a la variable calidad de servicio podemos afirmar que el 50% (23)
encuestados se posicionaron en nunca, con respecto a la dimension evidencia fisica
podemos afirmar que el 74% afirmaron que nunca, con respecto a la capacidad de
respuesta el 62% afirmaron que casi nunca. En conclusion, existe una correlacién entre
la calidad de servicio y nivel de ventas con una probabilidad de error de 0%. En tal
sentido de acuerdo al coeficiente r=0,864 que midi6 la relacion entre la calidad de
servicio y nivel de ventas podemos concluir que ambas variables se relacionan de
manera positiva fuerte, pudiendo de esta manera determinar que a través de la calidad
de servicio se relaciona significativamente y propicia con la satisfaccion del cliente
dado que todo depende de un buen servicio para tener ventas progresivas con un
porcentaje de relacion de 74,64%.

Paez (2019) en su trabajo de investigacion La calidad del servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de las pollerias del distrito de Satipo, 2019.
Tiene como objetivo general determinar en qué medida la calidad del servicio influye
en la satisfaccion de los clientes de las pollerias del distrito de Satipo, 2019. La
investigacion fue de tipo correlacional, el método empleado fue general cientifico. La
poblacion estuvo conformada por todos los establecimientos de pollerias, la muestra
estuvo constituida por 30 clientes del establecimiento polleria FREDD CHIKKEN del
distrito de Satipo. La técnica fue la encuesta e instrumento el cuestionario. Segun los

resultados con respecto a la dimension Complacencia se puede observar que un 50%
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de los encuestados esta de desacuerdo, el 26,67% de ellos se encuentra conforme, un
16,67% estan de acuerdo y solo el 6,67% se encuentran totalmente de acuerdo acerca
de la dimensién Complacencia que se define como desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente. Se concluye que al determinar la relacion se toma en cuenta
el grado de significancia planteado de 5% (0,05) determinamos de acuerdo a la tabla
de correlacion de las variables. Podemos afirmar que existe una correlacion entre la

Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente con una probabilidad de error de 0%.

2.2. Bases tedricas de la investigacion
Micro y pequeiia empresa

Debido a la crisis econdmica provocada por la crisis del Covid-2019, las micro
y pequefias empresas del rubro servicio muestran pocas variaciones ante este suceso.
Esto puede ser debido a la naturaleza del negocio, ya que algunos cuentan con pocos
requerimientos de mano de obra. Sin embargo, cabe sefialar que el 38.7% de estas
micro y pequefias empresas son trabajadoras mujeres independientes; en promedio, las
duefias de estas empresas tienen 42.2 afios y su nivel de educacién (corresponde a
educacion técnica incompleta). Asimismo, el 37% de estos negocios tienen un producto
financiero formal, disminuyendo asi la brecha entre los distintos rubros respecto al
2019. De esta forma, las caracteristicas comerciales de las micros y pequefias empresas
del negocio estan claramente menos desarrolladas que el resto. Ademas, su edad
promedio es de 6 afios, la mas baja entre las tres industrias. (COMEXPERU,
2021)

Segun el Art. 2 de la Ley 28015, la Micro y Pequefia Empresa es la unidad
econdémica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de

organizacion o gestion empresarial, contemplada en la legislacién vigente, que tiene
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como objetivo desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

Segln Carrasco (2020) la microempresa es aquella compafiia de tamafio
pequefio que no solamente estdn compuestas por pocos empleados, sino también
porque no demandan una gran inversion para funcionar y ocupan un lugar pequefio en
el mercado, esto no significa que no sean rentables, al contrario, las microempresas son
capaces de crecer a un nivel muy importante y de lograr una gran competitividad con
sus iguales del sector.

Tipos de micro y pequefias empresas

Segln la Ley Mype N° 28015 existen tres tipos de empresas en el Pery, en
donde se detalla sus caracteristicas y funciones que realizan entre ellas se encuentran:
La Microempresa: Se caracteriza por tener 1 a 10 trabajadores y referente a las ventas
anuales estos no deben superar los 150 UIT.

Las pequefias empresas: Se caracteriza por tener de 1 a 100 trabajadores y referente
a las ventas anuales estos tienen de 150 a 1700 UIT.

La mediana empresa: Estas organizaciones son mas complejas, cuentan con mas
trabajadores y sus ventas anuales son mayores a 1700 UIT y menor a 2300 UIT.
Ventajas de las micro y pequefias empresas

Tello y Uribe (2020) menciona que las Mypes tienen las siguientes ventajas en
el mercado:

— [Estas empresas estdn mas cerca de sus clientes y tienen una comunicacion mas
directa.

— Toman decisiones mas rapido al ser solo uno el administrador.
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— Tienen una buena relacion con sus colaboradores y resuelven sus problemas en
equipo.
— Tienen mayor capacidad para adaptarse a los cambios.
Importancia de las Mypes en la economia peruana

Segln Marifio (2022) menciona que en el Pert, no sélo invierte el Estado en
todo lo que atafie a la economia, sino también la empresa privada y dentro de esta
ultima encontramos a las micro y pequefias empresas (MYPES). Para ser clasificada
como MYPE tributariamente se utiliza como punto de referencia las ventas y el Unidad
Impositiva Tributaria (UIT).

Estas MYPES son muy importantes para la economia y para la produccion
interna como en las exportaciones; asimismo contribuyen con incrementar el producto
bruto interno (PBI) del Pert afio tras afio, asi tenemos que las microempresas
representan 95.2% y las pequefias empresas el 4,1% del sector empresarial formal. Del
total de MYPES el 87,2% de ellas se dedican a la actividad de comercio y servicios, y
las restantes es decir 13,0% se encuentran en la actividad productiva (manufactura,
construccion, agropecuario, mineria y pesca).

Calidad de servicio

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se
deben cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura
y naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para
desempefiarse en esta area, ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes
ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos, y si se llega a alterar pueden
convertirse en una amenaza. Mas, sin embargo, en muchas ocasiones puede llegar a ser

empleado por las organizaciones incorrectamente, afectando tanto al desarrollo y
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crecimiento de las mismas, por lo cual, principalmente se debe definir la importancia
de dicho servicio al cliente, para poder estructurar adecuadamente la forma mas éptima
de llevarlo a cabo.

Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio al
cliente, asi como la relacion entre el consumidor y la marca. La clave para ese soporte
esta en la construccion de buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y
amigable, que garantice a los clientes salir con una buena impresion. De esta forma, el
consumidor quedara feliz con el soporte y retornara con mas frecuencia, porque obtuvo
calidad en su transaccion. Ademas de eso, ofrecer un servicio de calidad ayuda a
corregir errores, ya que es posible identificar los momentos en que los consumidores
necesitan mas ayuda. (Cardozo, 2021)

La Calidad de Servicio también se define como la apreciacion que tiene los
clientes respecto al desempefio en el servicio brindado, en cuanto al cumplimiento de
sus expectativas. EI poder brindar servicios de Optima calidad es una responsabilidad
absoluta de la empresa, donde se deben disefiar estrategias para la satisfaccion de las
necesidades de los clientes, donde el trato de los empleados es de suma importancia.
(Cardenas, Gonzales, y Pertuz, 2007 como se cita en Laban, 2020)

Definicion de servicio

El concepto de servicio se refiere a acciones, procesos y logros intangibles,
incluidos los hechos y acciones realizados en beneficio de los clientes. Todo ello crea
la necesaria impresion de que el cliente tiene o puede tener el servicio prestado,
teniendo en cuenta la calidad de la oferta y en la medida en que el prestador del servicio

consigue complacer al cliente, tanto en lo que se refiere al producto concreto o servicio,
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asi como una experiencia general satisfactoria. (Zeithaml y Bitner, 2002 como se cita
en Bustamante, Zerda, Obando y Tello, 2019)

El servicio se define como un conjunto de beneficios adicionales que permite
Ilegar a la satisfaccion. En general, los servicios son proceso, actividades y ejecuciones,
por lo que, las organizaciones deben enfocarse en dar una buena atencion a los servicios
que brindan, pues en ellos radica la diferenciacién que marcara la satisfaccion del
cliente (Stanton,1966 como se cita en Bustamante , Zerda, Obando y Tello, 2019)
Caracteristicas de la calidad de servicio

Las caracteristicas de la calidad de servicio se refieren a la capacidad de
respuesta, fiabilidad, empatia, seguridad y los elementos tangibles. Asi entre las
principales caracteristicas de la calidad del servicio se tiene a la respuesta rapida que
se ofrece al cliente, esta caracteristica es muy importante ya que si no se le da una
respuesta rapida el cliente se puede sentir ignorado, pero si se le responde de manera
rapida el usuario observara el interés que se le esta brindado para logara satisfacerlo,
de igual manera, en el caso de la seguridad y la fiabilidad son dimensiones importantes
donde el cliente se sienta seguro, también respecto a la empatia hacia los clientes
genera que este se sienta comprendido, y por ultimo respecto a los elementos tangibles,
la empresa siempre debe tener una buena apariencia. De igual forma, las
organizaciones brindan capacitaciones a su personal para que puedan brindar una
atencion mas adecuada a los clientes (Valencia, 2015 como se cita en De La Cruz,

2021).
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Importancia de la calidad de servicio

La calidad de servicio al cliente da valor a las organizaciones y las posiciona en
lo més alto. Es muy importante que se aplique la calidad de servicio porque atender a
un cliente va més alla de vender un producto o un servicio, es darle calidad y servirle de
acuerdo a sus necesidades en pocas palabras es darle un valor agregado.

La calidad de servicio al cliente hoy en dia en las empresas tiene mucha
importancia, sean grandes, medianas o pequefias, porque, esto se ha convertido en un
requisito para que estas ganen gran parte del mercado y tengan una buena posicién.
(Jejen, 2021)

Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL a traves de sus 5 dimensiones nos ayuda a lograr
resultados de satisfaccion del cliente por la calidad del servicio recibido, utilizando este
modelo tambien podemos entender los parametros en los que la empresa se encuentra
debil y ayudar a mejorar la estrategia agragando recomendaciones para incrementar
la afluencia de clientes al lugar ofreciendo servicios de calidad. (Miranda, Chiriboga,
Romero, Tapia y Fuentes, 2021)

Dimensiones del modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue elaborado por Parasuraman, Zeithaml y Berry,

1988 se basa en cinco dimensiones para asi lograr medir la calidad de los servicios.
1. Fiabilidad
Se basa en el servicio que reciben de acuerdo con el cuidado que tengan en
cumplir con lo que establece previo a la llegada de los clientes, ser fiables

y brindar confianza. (Miranda, Chiriboga, Romero, Tapia y Fuentes, 2021)
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Atributos:

— Cumplimiento de promesas

— Tienen un interés genuino en resolver problemas

— Obtienen el servicio correcto la primera vez

— Completan el servicio en el tiempo prometido

— Ellos no cometen errores
2. Seguridad
Esto esta directamente relacionado con el nivel de tranquilidad que tiene el
usuario al utilizar el servicio con la persona que lo asesord. (Miranda,
Chiriboga, Romero, Tapia y Fuentes, 2021)
Atributos:

— Comportamiento confiable de los empleados

— Clientes se sienten seguros

— Los empleados son amables

— Los empleados tienen conocimientos suficientes
3. Elementos tangibles
Considera la infraestructura, las instalaciones fisicas, las personas, los
equipos, la publicidad. (Miranda, Chiriboga, Romero, Tapia y Fuentes,
2021)
Atributos:

— Infraestructura

— Instalaciones visualmente atractivas

— Empleados con apariencia pulcra

— Elementos materiales atractivos
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4. Capacidad de respuesta

Esta dimension esta directamente relacionada con el tiempo de espera al
poder hacer uso de un servicio, debe tener la capacidad de resolver
problemas. (Miranda, Chiriboga, Romero, Tapia y Fuentes, 2021)

Atributos:

Comunican cuando concluiran el servicio

— Los empleados ofrecen un servicio rapido

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
— Los empleados nunca estan demasiado ocupados
5. Empatia
Esta dimension se la debe relacionar de manera individual ya que el cliente
recibe atencién personalizada y confian en que todos los problemas se
pueden resolver. (Miranda, Chiriboga, Romero, Tapia y Fuentes, 2021)
Atributos:
— Dar atencion personalizada
— Horarios de atencion convenientes para los clientes
— Cuentan con un personal que brinda atencion personalizada
— Se preocupan por sus clientes
— Entienden las necesidades de sus clientes
Beneficio de brindar una buena atencion al cliente
La atencion al cliente es una herramienta que puede aumentar la eficiencia de
una empresa, si se utiliza correctamente. Por lo tanto, puede proporcionar los siguientes

beneficios.
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— Crecimiento de los ingresos: Cuando se superan las expectativas, los clientes
muestran su confianza en la empresa.

— Niveles de satisfaccién: Cuando los clientes son bien atendidos, recomiendan
a la empresa a familiares y amigos en un sistema de boca a boca.

— Clientes leales: Los clientes satisfechos, garantizan que prefieren la empresa

— Colaboradores involucrados: Un buen servicio al cliente, involucra a todos los

integrantes de la empresa. (Vania, 2018 como se cita en De La Cruz, 2021)

Satisfaccion del cliente

El cliente es el eje fundamental de toda empresa y lograr la satisfaccion es el
triunfo de toda organizacion y para ello se debe brindar los mejores productos y
servicios, entonces deducimos que una empresa sin clientes se iria a la quiebra, tendria
como resultado el fracaso, a través de los clientes podemos llegar a conocer los deseos,
necesidades, preferencias y gustos conllevando a generar mas ingresos econémicos
para la empresa, para lograr brindar una buena satisfaccion se debe lograr cumplir con
todos los puntos en mencién, ademas tiene que contar con un personal personalizado
demostrando amabilidad, empatia, buen trato y estando acorde con un servicio de
calidad. (Ccuno, 2019)

La satisfaccion como el grado de tranquilidad que recibe el cliente con los
productos o servicios que adquiere en la empresa. La cual genera ciertos beneficios
como la publicidad desinteresada, fidelizacion y consolidacion competitiva en el
mundo empresarial. (Izquierdo, 2019 como se cita en Estrada, 2021)

Philip Kotler (2012) define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas."
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Para lograr la satisfaccion del cliente, es muy importante considerar el
comportamiento psicolégico de los consumidores. Para este analisis, la empresa
involucra a varios departamentos como finanzas, marketing y ventas. El seguimiento
posventa también ayuda a comprender y mantener la satisfaccion del cliente. (Miranda,
Chiriboga, Romero, Tapia y Fuentes, 2021).

Definicion de satisfaccion

La satisfaccion se refiere a la percepcion intima que tiene el cliente o usuario
de la experiencia y evaluacion del servicio que ha encontrado, si satisface sus
necesidades o si la entrega le permite cumplir y superar sus propias expectativas.
(Zeithaml y Bitner, 2002 como se cita en Bustamante , Zerda, Obando y Tello, 2019)

En este concepto se puede encontrar un sentimiento de felicidad o decepcion
segun los deseos del cliente. Cuando hablamos de satisfaccion, hablamos de un
concepto esencialmente subjetivo, porque los clientes y consumidores tienen un interés
en beneficiarse, 1o que a su vez se traduce en satisfaccion, pero varia segun quién
compre el servicio. (Kotler, 1966 como se cita en Bustamante , Zerda, Obando y Tello,
2019).

Importancia de la satisfaccion del cliente

La importancia de la satisfaccion del cliente radica en que nos ayuda a saber la
probabilidad de que un cliente haga una compra a futuro. Pedir a los clientes que
califiquen el grado de satisfaccion es una buena forma de ver si se convertiran en
clientes habituales o incluso en defensores de la marca.

La satisfaccion de cliente es importante puesto que suministra a los expertos y
a los propietarios de sociedades de informacion valiosa, la cual les permitira gestionar

y perfeccionar sus negocios o productos (Tinco, 2022).
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Beneficios de la satisfaccion del cliente

Segun Thompson (2019) menciona algunos beneficios:

1. Elcliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el
mismo u otros productos adicionales en el futuro.

2. El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un
producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una
difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades
y conocidos.

3. El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente

Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio. Esta

basado en la percepcion y la expectativa del cliente.
Percepcion del cliente
La percepcion es una evaluacion subjetiva que hace un cliente despues de
experimentar los bienes o servicios que ha adquirido, por lo que se denomina
experiencia basada en el uso o consumo que tiene el cliente. (Melara, 2020)
Caracteristicas de la percepcion del cliente

Las caracteristicas de la percepcion del cliente son las siguientes. (Jiménez,
2012 como se cita en Rivera, 2019)

— Subjetiva

Las reacciones varian de un individuo a otro.
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— Selectiva
Debido a la naturaleza humana subjetiva no podemos percibir todo al
mismo tiempo y selecciona su campo perceptual en funcion de lo que desea
percibir.
—  Temporal
Los individuos evolucionan en el tiempo en funcién a sus experiencias,
variacion de sus necesidades y motivaciones.
Expectativa del cliente
Llamamos expectativas de los clientes a lo que los clientes esperan de nuestra
marca. Estas expectativas estan estrechamente relacionadas con su experiencia previa
con nuestra oferta, la calidad de nuestros productos y el servicio al cliente que
brindamos. (Silva, 2020)
La expectativa del cliente es algo que las organizaciones no pueden predecir,
se debe actuar de acuerdo a las necesidades que necesitan sus clientes a los productos
0 servicios que ofrece, ya que el cliente crea grandes expectativas para sentirse

satisfechos. (Miranda, Chiriboga, Romero, Tapia y Fuentes, 2021)

Bases conceptuales

Atencion al cliente

La atencidn al cliente se refiere al area de tu empresa que tiene como objetivos dar
soporte al consumidor, garantizar la resolucion de sus problemas y, en consecuencia,
velar por la satisfaccion del publico. (Rojas, 2022)

Calidad

La calidad esta relacionada con las percepciones de cada individuo para comparar una
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cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos factores como la cultura, el
producto o servicio, las necesidades y las expectativas.(Calidad, 2022)

Calidad de servicio

La calidad del servicio es una de las areas mas importantes de la organizacion, ya que
agrega valor al producto que suministra la compafiia, que es el factor principal para
crear mas competitividad organizacional. (L6pez, 2018 como se cita en De La Cruz,
2021)

Capacidad de respuesta

Es la disposicion mostrada por los colaboradores a los clientes, tanto en la forma de
atender un requerimiento y de igual manera recibiendo quejas y dando soluciones
coherentes a las mismas, que el cliente se sienta escuchado en todo momento. (Merlo,
2021)

Cliente

Un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece una
empresa. (Quiroa, 2019)

Elementos tangibles

Son las instalaciones fisicas, equipos, herramientas personal y materiales. (Merlo,
2021)

Empatia

Capacidad de identificarse con alguien y compartir sus sentimientos. (RAE, 2022)
Fiabilidad

Este concepto se refiere a que la empresa cumpla cuidadosamente las caracteristicas

deseadas por los clientes. (Merlo, 2021)
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Percepcion

La percepcion es el mecanismo individual que realizan los seres humanos que consiste
en recibir, interpretar y comprender las sefiales que provienen desde el exterior,
codificAndolas a partir de la actividad sensitiva. Se trata de una serie de datos que son
captados por el cuerpo a modo de informacion bruta, que adquirird un significado luego
de un proceso cognitivo que también es parte de la propia percepcion. (Equipo
Editorial, 2021)

Expectativas

La expectativa es la posibilidad razonable de que un acontecimiento suceda. No se
trata de una simple ilusién, sino de un hecho probable con fundamento. (Westreicher,
2020)

Restaurante

Es un establecimiento que brinda servicio de atencién al cliente, son legales y su
funcidn principal es brindar un servicio de comida y bebida, asimismo también brinda
servicios para eventos sociales de tal manera que incluye platos a la carta y mend.
(Chica, 2020)

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es una métrica que indica qué tan felices estan los
consumidores con los productos y los servicios que brinda una empresa. Incluye
factores como agilidad, precision, amabilidad, entre otros. (Da Silva, 2022)
Seguridad

Es lo que inspira los empleados, reflejado en sus conocimientos y habilidades. (Merlo,

2021)
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Servicio

Un servicio es una actividad o una serie de actividades llevadas a cabo por un proveedor
con el propésito de satisfacer una determinada necesidad del cliente, sus caracteristicas
bésicas son la intangibilidad, la heterogeneidad, la inseparabilidad y la perecibilidad.
(Yanelys, 2019)

Son una actividad o una serie de actividades de naturaleza mé&s o menos intangible,
que, por regla general, aunque no necesariamente, se genera en la interacciéon que se
produce entre los empleados del servicio, y/o los recursos o bienes fisicos, y/o los
sistemas del proveedor de servicios, que se proporcionan como solucién a los
problemas del cliente. (Grénroos 1994)

Es toda actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, son esencialmente intangibles.
Su produccién no esta ligada necesariamente a un producto fisico. (Kotler,

1979)
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I11. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion no se planteo hipotesis por ser de nivel
descriptivo.

Las investigaciones descriptivas buscan enumerar las propiedades o
caracteristicas de los fendomenos en estudio, por lo cual no es necesario establecer
hipdtesis, ya que solo se mencionan las caracteristicas de una determinada situacion

problematica. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Disefio no experimental — corte transversal

Fue no experimental, porque el estudio se realiz6 sin manipular
deliberadamente la variable calidad de servicio para la satisfaccion del cliente, se
observo y se presentd conforme a la realidad sin tener ningln tipo de modificaciones.

El disefio de investigacion no experimental, son estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que s6lo se observan los fenémenos en
su ambiente natural para analizarlos. Es decir, se trata de estudios en los que no
hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto
sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar
fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014)

Fue transversal, porque el trabajo de investigacion sobre la calidad de servicio
para la satisfaccion del cliente, se realizd en un espacio de tiempo determinado, en
donde tuvo inicio y un final.

Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014)

Nivel descriptivo

La investigacion que se desarrollo fue de nivel descriptivo porque se describid

las caracteristicas de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente.
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Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un andlisis. Es decir, Gnicamente pretenden medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a
las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas.

(Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014)

4.2. Poblacién y muestra

Poblacion

En la presente investigacion para la variable calidad de servicio para la
satisfaccion del cliente la poblacion estuvo conformada por los clientes del Restaurant
Mary del distrito de Satipo.

La poblacion es el conjunto de personas que habitan en una determinada area

geografica. (Herndndez, Ferndndez y Baptista, 2014)

Muestra

La muestra fue no probabilistica o dirigida a un subgrupo de la poblacion en la
que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de las
caracteristicas de la investigacion, para ello se utilizé la siguiente formula estadistica

para el calculo del tamafio de muestra de una poblacion infinita.

La muestra es en esencia un subgrupo de la poblacién, que se ha seleccionado
siguiendo algunos criterios de la investigacion, es decir, pertenecen al conjunto

definido en sus caracteristicas. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)
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Donde:

n = Tamano de una muestra buscado

Z = Pardmetro estadistico que depende el Nivel de Confianza (1.96)

e = Error de estimacion maximo aceptado (5.00%)

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito) (50.00%)

g = (1 —p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (50.00%)

Reemplazamos los valores:

2
n=_19 * 50.00% * 50.00%
2
5.00%
n=_384 * 50.00% * 50.00%
0.2500%
n =_ 0.9604
0.2500%
n= 384

La muestra estuvo constituida por 384 clientes del Restaurant Mary.
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. Definicion Definicién
Variables Dimensiones Indicadores item Escala Fuente
conceptual operacional

La calidad de servicio La presente variable se  Fiabilidad Cumplimiento ¢Cuando acude al Restaurant Mary, esta cumple con lo prometido en la oferta?

Variable 1 consiste generalmente en la  evalu6 a través de las
discrepancia entre lo que el  dimensiones, fiabilidad, Sincero interés ¢Los trabajadores del Restaurant Mary muestran un sincero interés por resolver

Calidad de servicio cliente desea recibir sobre el  seguridad, elementos los problemas cuando surgen dentro del establecimiento?
servicio y lo que finalmente tangibles, capacidad de
recibe. Es decir, lo describe  respuesta y empatia, las Servicio bueno ¢Los trabajadores del Restaurant Mary realizan bien el servicio desde la primera
particularmente  como una cuales se dividen en 16 vez que lo atienden?
manera o forma de actitud, la  indicadores. Asimismo, se
cual ~ esta  intimamente aplic6 un  cuestionario Tiempo prometido ¢Los trabajadores del Restaurant Mary concluyen el servicio en el tiempo
relacionada, pero no es compuesto por 16 items las prometido?
equivalente a la satisfaccion, cuales  fueron  medidas
EZn:lTrL#i d%f?ndere?”;:eming mediante la escala Likert, Seguridad Comportamiento ¢Los trabajadores del Restaurant Mary tienen comportamientos confiables

o ] dentro del establecimiento? Likert
comparacién de sus propias
expectativas con lo que llega . . . L
a recibir una vez realizada la Seguridad ¢Usted se siente seguro dentro del establecimiento?
transaccion. ~ (Parasuraman, . ) . 5 Nunca=1
Zeithaml y Berry, 1988) Amabilidad ¢Los trabajadores del Restaurant Mary son amables al momento de atenderle?
Elementos tangibles  Infraestructura ¢La infraestructura del restaurant le parece adecuado para brindar el servicio? La mzayoria de veces
no=
Instalaciones ¢El restaurant Mary cuenta con instalaciones fisicas visualmente atractivas Client
ientes

Capacidad de
respuesta

Empatia

Uniformidad

Materiales atractivos

Servicio rapido

Ayudar

Atencion personalizada

Horarios de trabajo

Preocupacion por el
cliente

(sillas, mesas)?

¢El restaurant Mary cuenta con trabajadores de apariencia impecable (uniforme
limpio y planchado)?

¢El Restaurant Mary cuenta con elementos de materiales atractivos (carta de la
comida)?
¢ Los trabajadores del Restaurant Mary ofrecen un servicio rapido?

;Los trabajadores del Restaurant Mary estan dispuestos ayudar en cualquier
momento (recepcion, atencién)?

¢ Los trabajadores del Restaurant Mary ofrecen una atencién personalizada (trato
directo con el cliente)?

¢El Restaurant Mary tiene horarios que se adapta a la necesidad del cliente?
¢ Los trabajadores del Restaurant Mary se preocupan por los clientes?

Algunas veces si,
algunas veces no=3

La mayoria de veces si
=4

Siempre=5
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. Definicion Definicion
Variables Dimensiones Indicadores item Escala Fuente
—Variable2— |2 sqifospdiiake da  La pepetiacienable se —Percepcron Effcrencra ZEtTHeneesateito de acuerdo a 0 que ecesita y Se rimda attermativas

desde el placer que evalué a través de las de solucién?

Satisfaccion del produce el consumo, al  dimensiones, percepcion Lik

i i i ikert

cliente LOegcreasri dad ;Uggr:’erar g(r)]r? ZeEszCit?ing‘ Iaser?uale; Efectividad ¢La atencion que se brinda en el restaurant es de manera equitativa?
ello una sensacion o indicadores. Asimismo, ) . . . Nunca=1
sentimiento agradable se aplico un cuestionario ¢Los pedidos de comida es correctamente preparado y servido?
comparado con un patrén  compuesto por 9 items . L - . . L . La mavoria de

. , : ; 2 Y/
de. placer o displacer. las c_uales seran mgdldas Expectativas Ejecucion de servicios ¢ Los trabajadores informan respecto a la ejecucién de los servicios? Veces no=2
(Kim, Park y Jeong, mediante laescala Likert. . . . )
2004) Precio ¢Considera que el precio que paga por el plato que consume es justo? .
Algunas veces Clientes

Comunicacién

¢Considera que el servicio que ofrece el Restaurant Mary va acorde con el
precio?

¢La comunicacion de los trabajadores con los clientes es entendible y
adecuada?

¢El personal es paciente a la hora de tomar los pedidos?

_ ¢Usted recomendaria al restaurant Mary segin el servicio brindado?

si, algunas
veces no=3

La mayoria de
veces si =4

Siempre=5
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccion de datos

En el trabajo de investigacion se utilizd la técnica de la encuesta para la
obtencion de los datos necesarios para la investigacion, la cual se aplico a los clientes
de la micro empresa Restaurant Mary, del distrito de Satipo, 2022.

La encuesta es un instrumento muy importante en un trabajo de investigacion,
sirve para conocer informacion que son necesarios para la investigacion, es practica 'y
de una sola aplicacion, en donde el investigador elige el &rea de investigacion, las

preguntas deben ser claras y precisas. (Carhuancho y Nolasco, 2019)

Instrumentos

En la investigacion para la recoleccion de informacion se utilizd como
instrumento el cuestionario, el cual consta de 25 preguntas, en donde van dirigidas
hacia la variable calidad de servicio para la satisfaccion del cliente con alternativas
mediante la escala Likert, para su posterior procesamiento en la hoja de calculo Excel
en donde se recabo la informacion para poder obtener resultados de la variable de
estudio.

El cuestionario es un sistema de preguntas racionales que estan realizadas de
una manera coherente y de leguaje sencillo, todas las preguntas estan realizadas de

acuerdo a los indicadores del tema de la investigacién. (Carhuancho y Nolasco, 2019)

4.5. Plan de analisis
Tras la informacion obtenida, se procedio a la aplicacion del cuestionario para
la recoleccidn de datos, se utilizé el Excel, en donde se realiz6 la tabulacion, también

la elaboracidn de las tablas estadisticas y las figuras correspondientes a los resultados.
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El plan de anélisis es descriptivo que nos brinda herramientas para organizar
los trabajos de investigacion desde el inicio hasta finalizar los datos obtenidos de una

encuesta realizada. (Carhuancho y Nolasco, 2019)
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Titulo: Calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022

Problemas

Objetivos

Hipdtesis

Variablesy dimensiones

Metodologia

Problema general

¢Cuales son las caracteristicas de la calidad de servicio
para la satisfaccion del cliente en la micro empresa,
Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022?

Problemas especificos

¢Cuales son las caracteristicas de la fiabilidad en la micro
empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022?

¢Cudles son las caracteristicas de la seguridad en la micro
empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022?

¢Cudles son las caracteristicas de los elementos tangibles
en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de
Satipo, 2022?

¢ Cudles son las caracteristicas de la capacidad de respuesta
en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de
Satipo, 2022 ?

¢Cudles son las caracteristicas de la empatia en la micro
empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022?

¢Cudles son las caracteristicas de la percepcion del cliente
en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de
Satipo, 2022?

¢Cudles son las caracteristicas de las expectativas del
cliente en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito
de Satipo, 2022?

Obijetivo general

Describir las caracteristicas de la calidad de servicio para
la satisfaccion del cliente en la micro empresa,
Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022

Obijetivos especificos

Describir las caracteristicas de la fiabilidad en la micro
empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022

Determinar las caracteristicas de la seguridad en la micro
empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022

Analizar las caracteristicas de los elementos tangibles en
la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo,
2022

Indicar las caracteristicas de la capacidad de respuesta
en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de
Satipo, 2022

Especificar las caracteristicas de la empatia en la micro
empresa, Restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022

Describir las caracteristicas de la percepcion del cliente
en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito de
Satipo, 2022

Determinar las caracteristicas de las expectativas del
cliente en la micro empresa, Restaurant Mary del distrito
de Satipo, 2022

En el presente trabajo
de investigacion no se
planted hipdtesis por
ser de nivel
descriptivo.

Variables

V1. Calidad de servicio

V2. Satisfaccion del cliente

Dimensiones

Calidad de servicio:

Fiabilidad
Sequridad
Elementos tangibles

Capacidad de
respuesta
Empatia

Satisfaccion del cliente:

Percepcion del
cliente
Expectativas del
cliente

Disefio

No experimental — corte
transversal

Nivel
Descriptivo
Poblacion y muestra

Poblacion: Clientes

Muestra no probabilistica: 384
clientes del restaurant Mary

Técnica e instrumentos de
recoleccion de datos

Encuesta
Cuestionario
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4.7. Principios éticos

La investigacion estuvo basada segun el codigo de ética de la Universidad

Catolica Los Angeles de Chimbote, en las cuales son los siguientes principios éticos:
Proteccion a las personas

Se respeto la privacidad del cliente en la investigacion, también se respetd su
diversidad. Por eso se les brindo un consentimiento informado con la finalidad de que

participen voluntariamente.
Cuidado del medio ambiente

Para el trabajo de investigacion que se realizd se traté de cuidar el medio
ambiente, por eso en la realizacion de todas las encuestas y consentimiento informado
se utilizé el papel reciclado para la impresion, lo cual esto evito la contaminacién del

medio ambiente.
Libre participacion y derecho a estar informado

Se les hizo llegar a los clientes un consentimiento informado en el cual se les
informo sobre la encuesta que se iba a realizar y los objetivos de la presente

investigacion.

Beneficencia no maleficencia

Con los resultados obtenidos de la investigacion se buscé mejorar la micro
empresa, los datos que se obtuvieron de los participantes de estudio no fueron
utilizados para otros fines que no sean académicos, solo se utilizaron para el trabajo

de la investigacion.
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Justicia

Se brindo un trato justo y equitativo a los que participaron en la encuesta como

parte del proceso de la recoleccion de datos.

Integridad cientifica
Se realizo la investigacion con transparencia y responsabilidad en la

presentacion de los resultados de la investigacion.



V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la fiabilidad en la micro empresa
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Caracteristicas de la fiabilidad n %
Cuando acude al Restaurant Mary, esta cumple con lo

prometido en la oferta

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 38 10%
Algunas veces si, algunas veces no 169 44%
La mayoria de veces si 161 42%
Siempre 15 4%
Total _ 384 100%
Los trabajadores del Restaurant Mary muestran un

sincero interés por resolver los problemas cuando

surgen dentro del establecimiento.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 54 14%
Algunas veces si, algunas veces no 207 54%
La mayoria de veces si 77 20%
Siempre 46 12%
Total 384 100%
Los trabajadores del Restaurant Mary realizan bien el

servicio desde la primera vez que lo atienden.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 15 4%
Algunas veces si, algunas veces no 200 52%
La mayoria de veces si 131 34%
Siempre 38 10%
Total o 384 100%
Los trabajadores del Restaurant Mary concluyen el

servicio en el tiempo prometido.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 31 8%
Algunas veces si, algunas veces no 123 32%
La mayoria de veces si 169 44%
Siempre 61 16%
Total 384 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la micro empresa
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Caracteristicas de la seguridad en la micro empresa
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Caracteristicas de la seguridad n %
Los trabajadores del Restaurant Mary tienen

comportamientos confiables dentro del establecimiento.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 0 0%
Algunas veces si, algunas veces no 223 58%
La mayoria de veces si 108 28%
Siempre 54 14%
Total 384 100%
Usted se siente seguro dentro del establecimiento.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 38 10%
Algunas veces si, algunas veces no 261 68%
La mayoria de veces si 38 10%
Siempre 46 12%
Total 384 100%
Los trabajadores del Restaurant Mary son amables al

momento de atenderle.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 31 8%
Algunas veces si, algunas veces no 207 54%
La mayoria de veces si 146 38%
Siempre 0 0%
Total 384 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la micro empresa
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Tabla 3

Caracteristicas de los elementos tangibles en la micro empresa

Caracteristicas de los elementos tangibles n %

La infraestructura del restaurant le parece adecuado
para brindar el servicio

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 23 6%
Algunas veces si, algunas veces no 123 32%
La mayoria de veces si 223 58%
Siempre — 15 4%
Total 384 100%

El restaurant Mary cuenta con instalaciones fisicas
visualmente atractivas (sillas, mesas)

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 23 6%
Algunas veces si, algunas veces no 192 50%
La mayoria de veces si 100 26%
Siempre — 69 18%
Total 384 100%

El restaurant Mary cuenta con trabajadores de
apariencia impecable (uniforme limpio y planchado)

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 15 4%
Algunas veces si, algunas veces no 169 44%
La mayoria de veces si 138 36%
Siempre 61 16%
Total 384 100%

El Restaurant Mary cuenta con elementos de materiales
atractivos (carta de la comida)

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 23 6%
Algunas veces si, algunas veces no 146 38%
La mayoria de veces si 138 36%
Siempre 77 20%
Total 384 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la micro empresa
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Caracteristicas de la eagratideghde resmestapreda micro empresa
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Caracteristicas de la capacidad de respuesta n %
Los trabajadores del Restaurant Mary ofrecen un

servicio rapido

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 15 4%
Algunas veces si, algunas veces no 184 48%
La mayoria de veces si 138 36%
Siempre 46 12%
Total 384 100%
Los trabajadores del Restaurant Mary estan dispuestos

ayudar en cualquier momento (recepcion, atencion)

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 8 2%
Algunas veces si, algunas veces no 200 52%
La mayoria de veces si 138 36%
Siempre 38 10%
Total 384 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la micro empresa
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Caracteristicas de la eagratideghde resmestapreda micro empresa
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Caracteristicas de la empatia n %
Los trabajadores del Restaurant Mary ofrecen una

atencion personalizada (trato directo con el cliente).

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 15 4%
Algunas veces si, algunas veces no 207 54%
La mayoria de veces si 138 36%
Siempre 23 6%
Total 384 100%
El Restaurant Mary tiene horarios que se adapta a la’

necesidad del cliente.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 31 8%
Algunas veces si, algunas veces no 92 24%
La mayoria de veces si 146 38%
Siempre 115 30%
Total 384 100%
Los trabajadores del Restaurant Mary se preocupan por

los clientes.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 23 6%
Algunas veces si, algunas veces no 177 46%
La mayoria de veces si 131 34%
Siempre 54 14%
Total 384 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la micro empresa
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Tabla 6

Caracteristicas de la percepcion del cliente en la micro empresa

Caracteristicas de la percepcion del cliente n %
El cliente es atendido de acuerdo a lo que necesita y se
brinda alternativas de solucion.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 23 6%
Algunas veces si, algunas veces no 284 74%
La mayoria de veces si 77 20%
Siempre 0 0%
Total . 384 100%
La atencion que se brinda en el restaurant es de manera

equitativa.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 31 8%
Algunas veces si, algunas veces no 246 64%
La mayoria de veces si 84 22%
Siempre 23 6%
Total 384 100%
Los pedidos de comida son correctamente preparado y

servido.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 15 4%
Algunas veces si, algunas veces no 238 62%
La mayoria de veces si 115 30%
Siempre 15 4%
Total 384 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la micro empresa
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Caracteristicas de las expectativas del cliente en la micro empresa
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Caracteristicas de las expectativas del cliente n %
Los trabajadores informan respecto a la ejecucion de

los servicios.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 31 8%
Algunas veces si, algunas veces no 154 40%
La mayoria de veces si 138 36%
Siempre 61 16%
Total o 384 100%
Considera que el precio que paga por el plato que

consume es justo.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 23 6%
Algunas veces si, algunas veces no 161 42%
La mayoria de veces si 138 36%
Siempre 61 16%
Total - 384 100%
Considera que el servicio que ofrece el Restaurant Mary

va acorde con el precio.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 31 8%
Algunas veces si, algunas veces no 223 58%
La mayoria de veces si 108 28%
Siempre 23 6%
Total 384 100%
La comunicacion de los trabajadores con los clientes

es entendible y adecuada.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 23 6%
Algunas veces si, algunas veces no 200 52%
La mayoria de veces si 131 34%
Siempre 31 8%
Total o 384 100%
El personal es paciente a la hora de tomar los pedidos.

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 23 6%
Algunas veces si, algunas veces no 200 52%
La mayoria de veces si 131 34%
Siempre 31 8%
Total 384 100%

Continua...



51

Tabla7

Caracteristicas de las expectativas del cliente en la micro empresa

Concluye

Caracteristicas de las expectativas del cliente n %
Usted recomendaria al restaurant Mary segun el servicio

brindado

Nunca 0 0%
La mayoria de veces no 0 0%
Algunas veces si, algunas veces no 261 68%
La mayoria de veces si 77 20%
Siempre 46 12%
Total 384 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la micro empresa
5.2. Analisis de los resultados
Tabla 1. Caracteristicas de la fiabilidad en la micro empresa

Respecto a las promesas cumplidas, el 44% de los clientes encuestados
indicaron que algunas veces si, algunas veces no cuando acude al Restaurant Mary,
esta cumple con lo prometido en la oferta. Estos resultados se contrasta con Estrada
(2021) donde manifestd que el 51% de los clientes encuestados indicaron que el
establecimiento cumplen con lo prometido en la oferta, ademas garantizan la seguridad
de consumir los alimentos. Por otro lado, estos resultados se contrasta con Merlo (2021)
donde indico que el 72% de los clientes encuestados manifestaron que el Restaurant
cumple con lo prometido en la oferta.

Respecto al sincero interés por resolver los problemas, el 54% de los clientes
encuestados indicaron que algunas veces si, algunas veces no los trabajadores del
Restaurant Mary muestran un sincero interés por resolver los problemas cuando surgen

dentro del establecimiento. Estos resultados se contrasta con Merlo (2021) donde
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indico que el 72% de los clientes encuestados indicaron que el personal brinda
disposicion para resolver los problemas que tiene con el servicio. Por otro lado estos
resultados se contrasta con Lorefia (2019) donde indicd que el 52% de los clientes
manifestaron que el personal ayuda a resolver los problemas cuando surge en el
establecimiento

Respecto al servicio que realizan por primera vez, el 52% de los clientes
encuestados indicaron que algunas veces si, algunas veces no los trabajadores del
Restaurant Mary realizan bien el servicio desde la primera vez que lo atienden. Estos
resultados se contrasta con Merlo (2021) donde indicd que el 55% de los clientes
encuestados respondieron que el personal realiza bien su servicio desde la primera vez.
Por otro lado, estos resultados se contrasta con Bazan (2021) donde indic6 que el 60%
de los clientes encuestados manifestaron que los trabajadores atienen bien desde la
primera vez.

Respecto al servicio en el tiempo prometido, el 44% de los clientes encuestados
indicaron que la mayoria de veces si los trabajadores del Restaurant Mary concluyen
el servicio en el tiempo prometido. Estos resultados se contrasta con Paez (2019) donde
indico que el 66% de los clientes encuestados respondieron que el personal concluyen
el servicio en el tiempo prometido. Por otro lado, estos resultados se contrasta con
Alarcon (2021) donde indico que el 65% de los clientes encuestados manifestaron que

el personal si concluye el servicio en el tiempo prometido.

Tabla 2. Caracteristicas de la seguridad en la micro empresa

Respecto al comportamiento, el 58% de los clientes encuestados indicaron que
algunas veces si, algunas veces no los trabajadores del Restaurant Mary tienen

comportamientos confiables dentro del establecimiento. Estos resultados se contrasta
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con Monroy (2021) donde manifestd que el 55% de los encuestados respondieron que
el personal tienen un comportamiento confiable. Por otro lado, estos resultados se
contrasta con Bazan (2021) donde manifestd que el 60% de los encuestados
respondieron que los trabajadores muestran un comportamiento confiable.

Respecto a la seguridad, el 68% de los clientes encuestados indicaron que
algunas veces si, algunas veces no se siente seguro dentro del establecimiento. Estos
resultados se contrasta con Estrada (2021) donde manifestd que el 58% de los
encuestados respondieron que se sienten seguro dentro del restaurant. Por otro lado,
estos resultados se contrasta con Merlo (2021) donde manifestd que el 60% de los
clientes encuestados respondieron que se sienten seguros en el establecimiento.

Respecto a la amabilidad, el 54% de los clientes encuestados indicaron que
algunas veces si, algunas veces no los trabajadores del Restaurant Mary son amables
al momento de atenderle. Estos resultados se contrasta con Nina (2021) donde
manifestd que el 60% de los encuestados respondieron que los trabajadores son
amables cuando los atienden. Por otro lado, estos resultados se contrasta con Alarcon
(2021) donde manifestd que el 68% de los encuestados respondieron que el personal

del restaurant es amable al momento de atender.

Tabla 3. Caracteristicas de los elementos tangibles en la micro empresa

Respecto a la infraestructura, el 58% de los encuestados indicaron que la
mayoria de veces si la infraestructura del restaurant le parece adecuado para brindar el
servicio. Estos resultados se contrasta con Lorefia (2019) donde manifestd que el 68%
de los encuestados respondieron que la infraestructura del restaurant le parece

adecuado para bridar un servicio. Por otro lado, estos resultados se contrasta con Paez
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(2019) donde manifestd que el 75% de los clientes encuestados manifestaron que la
infraestructura es la adecuada para brindar un servicio.

Respecto a las instalaciones fisicas, el 50% de los clientes encuestados
indicaron que algunas veces si, algunas veces no el restaurant Mary cuenta con
instalaciones fisicas visualmente atractivas (sillas, mesas). Estos resultados se contrasta
con Nina (2021) donde manifestd que el 60% de los clientes encuestados respondieron
que pocas veces cuentan con instalaciones fisicas visualmente atractivas. Por otro lado,
estos resultados se contrasta con Estrada (2021) donde manifesto que el
68% de los encuestados respondieron gque a veces cuentan con instalaciones fisicas
atractivas.

Respecto a la apariencia impecable, el 44% de los clientes encuestados
respondieron que algunas veces si, algunas veces no el Restaurant Mary cuenta con
trabajadores de apariencia impecable (uniforme limpio y planchado). Estos resultados
se contrasta con De La Cruz (2021) donde manifesté que el 48% de los encuestados
respondieron que pocas veces el personal cuenta con una apariencia impecable. Por
otro lado, estos resultados se contrasta con Arteaga y Tapia (2020) donde manifestd
que el 59% de los encuestados manifestaron que el personal a veces cuenta con una
apariencia impecable.

Respecto a los elementos atractivos, el 38% de los clientes encuestados
indicaron que algunas veces si, algunas veces no el Restaurant Mary cuenta con
elementos de materiales atractivos (carta de la comida). Estos resultados se contrasta
con Pilla (2022) donde manifest6 que el 45% de los clientes encuestados no cuenta con

una carta de comida atractiva. Por otro lado, estos resultados se contrasta con
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Bazan (2021) donde manifestd que el 58% de los clientes encuestados respondieron

que el restaurant pocas veces cuentan con materiales atractivos.

Tabla 4. Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la micro empresa

Respecto al servicio rapido, el 48% de los clientes encuestados indicaron que
algunas veces si, algunas veces no los trabajadores del Restaurant Mary ofrecen un
servicio rapido. Estos resultados se contrasta con De La Cruz (2021) donde manifesto
que el 52% de los encuestados indicaron que el personal pocas veces ofrece un servicio
rapido. Por otro lado, estos resultados se contrasta con Estrada (2021) donde manifestd
que el 60% de los encuestados respondieron que el personal a veces ofrece un servicio
rapido.

Respecto a dispuestos ayudar, el 52% de los clientes encuestados indicaron que
algunas veces si, algunas veces no los trabajadores del Restaurant Mary estan
dispuestos ayudar en cualquier momento (recepcion, atencién). Estos resultados se
contrasta con Merlo (2021) donde manifestdé que el 66% de los encuestados
respondieron que a veces el personal ayuda en el momento de la recepcién. Por otro
lado, estos resultados se contrasta con Nina (2021) donde indico que el 70% de los
encuestados respondieron que los trabajadores algunas veces estan dispuestos ayudar

al momento de la recepcion.

Tabla 5. Caracteristicas de la empatia en la micro empresa

Respecto a la atencion personalizada, el 54% de los clientes encuestados
indicaron que algunas veces si, algunas veces no los trabajadores del Restaurant Mary
ofrecen una atencion personalizada (trato directo con el cliente). Estos resultados se

contrasta con Alarcon (2021) donde manifesto que el 60% de los encuestados
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respondieron que algunas veces el personal ofrece una atencion personalizada. Por otro
lado, estos resultados se contrasta con Lorefia (2019) donde indicé que el 65% de los
encuestados manifestaron que el personal pocas veces ofrece una atencion
personalizada.

Respecto al horario, el 38% de los clientes encuestados indicaron que la
mayoria de veces si, el Restaurant Mary tiene horarios que se adapta a la necesidad del
cliente. Estos resultados se contrasta con Paez (2019) donde manifesto que el 55% de
los encuestados respondieron que los horarios de atencion se adapta a la necesidad del
cliente. Por otro lado, estos resultados se contrasta con Nina (2021) donde manifestd
que el 60% de los encuestados indicaron que el horario de adaptacion se adapta a las
necesidades del cliente.

Respecto a la preocupacion por los clientes, el 46% de los clientes encuestados
indicaron que algunas veces si, algunas veces no los trabajadores del Restaurant Mary
se preocupan por los clientes. Estos resultados se contrasta con Pilla (2022) donde
manifestd que el 55% de los encuestados indicaron que pocas veces el personal se
preocupa por los clientes. Por otro lado, estos resultados se contrasta con Arteaga y
Tapia (2020) donde manifest6 que el 48% de los encuestados manifestaron que a veces

el personal se preocupa por los clientes en el establecimiento.

Tabla 6. Caracteristicas de la percepcion del cliente en la micro empresa

Respecto a la eficiencia, el 74 % de los clientes encuestados indicaron que
algunas veces si, algunas veces no el cliente es atendido de acuerdo a lo que necesita
y se brinda alternativas de solucion. Estos resultados se contrasta con De La Cruz
(2021) donde manifesto que 66% de los clientes encuestados manifestaron que a veces

son atendidos de acuerdo a lo que necesitan.
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Respecto a la efectividad, el 64% de los clientes encuestados indicaron que
algunas veces si, algunas veces no la atencion que se brinda en el restaurant es de
manera equitativa. Estos resultados se contrasta con Merlo (2021) donde indic6 que el
60% de los clientes encuestados manifestaron que la atencion en el establecimiento es
de manera equitativa. Por otro lado, estos resultados se contrasta con Nina (2021)
donde manifestd que el 65% de los encuestados indicaron que los trabajadores brindan
una atencion de manera equitativa.

Asimismo, también con respecto a la efectividad, el 62% de los clientes
encuestados indicaron que algunas veces si, algunas veces no los pedidos de comida
son correctamente preparado y servido. Estos resultados se contrasta con Alarcon
(2021) donde manifestd que el 60% de los encuestados indicaron que los pedidos de

comida son correctamente preparado.

Tabla 7. Caracteristicas de las expectativas del cliente en la micro empresa

Respecto a la informacion respecto a la ejecucion de los servicios, el 40% de
los clientes encuestados indicaron que algunas veces si, algunas veces no los
trabajadores informan respecto a la ejecucion de los servicios. Estos resultados se
contrastan con Paez (2019) donde manifesto que el 55% de los encuestados indicaron
que a veces el personal informa acerca de la ejecucion de los servicios. Por otro lado,
estos resultados se discrepa con Lorefia (2019) donde manifestod que el 65% de los
encuestados manifestaron que el personal no informa acerca de la ejecucion de los
Servicios.

Respecto al precio, el 42% de los clientes encuestados indicaron que algunas

veces si, algunas veces no el precio que paga por el plato que consume es justo. Estos



58

resultados se contrasta con Nina (2021) donde manifestd que el 55% de los
encuestados indicaron que a veces el precio que paga por lo que consume es justo.

Asimismo, también con respecto al precio, el 58% de los clientes encuestados
indicaron que algunas veces si, algunas veces no el servicio que ofrece el Restaurant
Mary va acorde con el precio. Estos resultados se contrasta con Estrada (2021) donde
manifestd que el 60% de los encuestados a veces el servicio que ofrece el
establecimiento va acorde con el precio. Por otro lado, estos resultados se contrastan
con De La Cruz (2021) donde manifesté que el 65% de los encuestados pocas veces
el servicio que ofrece el establecimiento va acorde al precio.

Respecto a la comunicacion, el 44% de los clientes encuestados indicaron que
algunas veces si, algunas veces no la comunicacion de los trabajadores con los clientes
es entendible y adecuada. Estos resultados se contrasta con Bazan (2021) donde
manifiesta que el 65% de los encuestados indicaron que a veces la comunicacion del
personal con el cliente es entendible. Por otro lado, estos resultados se contrastan con
De La Cruz (2021) donde manifestd que el 68% de los encuestados indicaron que
algunas veces la comunicacion del personal con el cliente no es tan entendible.

Asimismo, respecto a la comunicacion, el 52% de los clientes encuestados
indicaron que algunas veces si, algunas veces no el personal es paciente a la hora de
tomar los pedidos. Estos resultados se contrasta con Estrada (2021) donde manifesto
que el 45% de los encuestados algunas veces el personal es paciente a la hora de tomar
los pedidos. Por otro lado, estos resultados se contrastan con Nina (2021) donde
manifestd que el 60% de los encuestados algunas veces el trabajador es paciente al

momento de tomar el pedido.
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Por otro lado, también respecto a la comunicacion, el 68% de los clientes
encuestados indicaron que algunas veces si, algunas veces no recomendaria al
restaurant Mary segun el servicio brindado. Estos resultados se contrasta con Merlo
(2021) donde indico que el 51% de los encuestados manifestaron que si recomendarian
el establecimiento segun el servicio brindado. Por otro lado, estos resultados se
contrastan con Nina (2021) donde manifestdé que el 55% de los encuestados

recomendaria el restaurant de acuerdo al servicio brindado.
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V1. CONCLUSIONES

Después de haber realizado la investigacion, en donde se trabajo con los clientes de la

micro empresa Restaurant Mary. Se lleg6 a las siguientes conclusiones:

Se identificé con respecto a las caracteristicas de la fiabilidad, que la mayor parte de
los clientes indicaron que el Restaurant Mary algunas veces cumple con lo prometido
en la oferta, sobre entregas, solucion de problema entre otros. Por otro lado, los

trabajadores algunas veces realizan bien el servicio desde la primera vez que atienden.

De acuerdo a los resultados obtenidos con respecto a las caracteristicas de la seguridad,
algunas veces el comportamiento de los trabajadores es confiable, asimismo los
clientes algunas veces se sienten seguros dentro del establecimiento, por otra parte, el

personal algunas veces es amable al momento de atender.

Segun los resultados obtenidos con respecto a las caracteristicas de los elementos
tangibles, la infraestructura del restaurant es adecuada para brindar el servicio, por otra
parte, algunas veces las sillas y las mesas lucen visualmente atractivas, asimismo de
los trabajadores algunas veces el uniforme no esta limpio ni planchado, también

algunas veces la carta de la comida no es tan atractiva.

En cuanto a lo abordado con respecto a las caracteristicas de la capacidad de respuesta,
la mayoria de los clientes indicd que los trabajadores algunas veces ofrecen una

atencion rapida, asimismo algunas veces ayudan en el momento de la recepcion.

Con respecto a las caracteristicas de la empatia, los trabajadores algunas veces ofrecen

una atencion personalizada, por otro lado, los horarios de atencion del Restaurant Mary
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se adaptan a la necesidad del cliente, también algunas veces los trabajadores se

preocupan por los clientes.

En cuanto a lo abordado con respecto a las caracteristicas de la percepcion del cliente,
que la mayor parte de los clientes indico que algunas veces es atendido de acuerdo a
lo que necesita y cuando surge algunos problemas se les brinda alternativas de
solucion, asimismo algunas veces la atencion que se brinda es de manera equitativa,
también algunas veces los pedidos de la comida son correctamente preparados y

servido.

De acuerdo a los resultados obtenidos respecto a las caracteristicas de las expectativas
de los clientes, los trabajadores alguna veces informan respecto a los servicios que
ofrece el Restaurant Mary, asimismo alguna veces el precio que paga por el plato de
comida le parece justo, también algunas veces el servicio que ofrece el Restaurant Mary
va acorde con el precio, también la comunicacion con los trabajadores algunas veces
es entendible y adecuada, asimismo el personal alguna veces es paciente al tomar los
pedidos, por otro lado la mayoria de los clientes recomendaria al Restaurant Mary

segun el servicio brindado.
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VIlI. RECOMENDACIONES

Implementar capacitaciones en calidad de servicio, que comprenda la mejora de la

fiabilidad, la seguridad, los elementos tangibles, la capacidad de respuesta y la empatia.

Incrementar la confianza en el servicio de atencion y en perfeccionar el sabor y la

presentacion de los platos de comida, con la finalidad de fidelizar a los clientes.

Tratar con amabilidad y cortesia a los clientes desde el momento que ingresa al

establecimiento y se retire, esto influye a que el cliente quede satisfecho.

Analizar y mejorar los elementos tangibles del Restaurant Mary, respecto al ambiente
donde brinda el servicio necesita una remodelacién. Las mesas y los asientos deben
estar colocadas adecuadamente para permitir que el personal se movilice con facilidad,
asimismo no se debe colocar enfrente de la cocina, cerca del servicio higiénico o en la
entrada del restaurant, también utilizar pinturas alegres para el local, asi como el color
rojo y personalizar las cartas y las servilletas, también comunicar al personal que el

uniforme siempre se encuentre limpio y planchado.

Mejorar la capacidad de respuesta mediante una mayor disposicién de atencion al
cliente, sobre todo en la rapidez de los pedidos de esta manera lograra satisfacer a los

clientes.

Escuchar con atencion a los clientes para responder adecuadamente, lograr tener
vinculos agradables con los clientes, detectar sus necesidades y demostrar que se le

comprende.
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Atender a los clientes de acuerdo a los que necesitan y de manera equitativa, asimismo
si surgen algunos problemas en el establecimiento buscar la solucidn, también entregar

los pedidos de la comida correctamente preparado y servido.

Informar respecto a los servicios que ofrece el restaurant, asimismo comunicarse de

una manera entendible y adecuada y ser pacientes al momento de tomar los pedidos.

Evaluar, planificar y ejecutar una pronta inversion de acuerdo a las necesidades

identificadas de calidad de servicio para lograr la satisfaccion del cliente
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

No

Actividades

Afo
2022

Semestre 2022 — 3

Diciembre

Enero Febrero Marzo

1 ]2

3

6

7189 (10|11 12|13 |14 | 15

16

Elaboracion del
Proyecto

X X

X

Revision del proyecto
por el Jurado de
investigacion

Aprobacion del
proyecto por el Jurado
de Investigacion y/o
DATI

Exposicion del
proyecto al Jurado de
Investigacion y/o
DATI

Mejora del marco
tedrico

Elaboracion del
consentimiento
informado (*)

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

Conclusiones y
recomendaciones

10

Redaccion del pre-
informe de
Investigacion.

11

Redaccion del informe
final

12

Aprobacion del
informe final por el
Jurado de
Investigacion /o DATI

13

Presentacion de
ponencia

14

Redaccidn de articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % 0 Total
NUmero (S/.)
Suministros (*)

- Impresiones 0.50 3 1.50
Fotocopias 0.20 384 76.00
Empastado 0 0 0.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 390 39

- Internet (horas) 105.00 4 420.00
Lapicero 1.00 1 1.00

Servicios
- Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 637.50
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion 2.00 4 8
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 645.50
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base Y% 0 Total
Numero (S1.)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
de Aprendizaje Digital —
LAD)
Busgueda de informacion en base 35.00 2 70.00
de datos
Soporte informatico (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP
University —
MOIC)
Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por 25.00 16
semana) 400.00
Sub total 400.00
Total de presupuesto no
desembolsable 800.00
Total (5/.) 1445.50
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Anexo 3: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta s/n° - 2022 -ULADECH CATOLICA

Sr(a).
Mary Luz Terreros Maravi
Administradora del Restaurant Mary

Presente. -

De mi consideracién:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy
egresada de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote. El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme,
HUARINGA TERREROS BETHSI ANITA, con c6digo de matricula N° 3011162004,
de la Carrera Profesional de Administracién, quién solicita autorizacién para ejecutar de
manera remota o virtual, el proyecto de investigacién titulado “CALIDAD DE
SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA MICRO
EMPRESA, RESTAURANT MARY DEL DISTRITO DE SATIPO, 2022”, durante

los 4 meses (diciembre — marzo) del presente aiio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su

Institucion. En espera de su amable atencién, quedo de usted.

Atentamente,

"

K 7 ) L <

Nlr:\ Lvz TTegcecos T(ma\\f
DN H0924658
ReEC1®1DO
Cadigo: 3011162004 ch\ 0421222

HUARINGA TERREROS BETHSI ANITA
DNI. N° 72887212



“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Satipo, 13 de diciembre de 2022

OFICIO N° 008 - 2022 - RESTAURANT MARY

Srta.: Bethsi Anita Huaringa Terreros
Egresada de la Escuela Profesional de Administracion
ULADECH Catoélica

Asunto: ACEPTACION PARA EJECUTAR EL PROYECTO DE INVESTIGACION TITULADO
“CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA MICRO
EMPRESA, RESTAURANT MARY DEL DISTRITO DE SATIPO, 2022

Referencia: Carta s/n°-2022- ULADECH CATOLICA

De mi consideracion:

Por medio de la presente le informo yo, MARY LUZ TERREROS MARAVI identificada con
DNI 40924658, administradora del “RESTAURANT MARY”, comunico y autorizo a la Srta.
BETHSI ANITA HUARINGA TERREROS identificada con DNI 72887212, egresada de la Escuela
profesional de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, a que pueda
realizar su trabajo de investigacion titulada “CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA MICRO EMPRESA, RESTAURANT MARY DEL DISTRITO DE SATIPO,

2022” con la finalidad de que pueda implementar una ayuda a la empresa.

Sin mas que agregar, me despido de usted y le agradezco por permitir ser parte de su

investigacion y desearle éxitos en su trabajo de investigacion.

Atentamente,

MARY LUZ TERREROS MARAVI
DNI 40924658
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Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA L.OS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de los clientes
pertenecientes al restaurant en estudio, para desarrollar el trabajo de investigacion
titulada: CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LA MICRO EMPRESA, RESTAURANT MARY DEL DISTRITO DE
SATIPO, 2022. Para obtener el titulo profesional de Licenciada en Administracion.

Sirvase marcar con un (X) la respuesta correcta. Se le agradece por su valiosa

informacion y colaboracion.

ESCALA
Nunca (1) La mayoria Algunas veces La mayoria de Siempre
de veces no si, algunas veces si (5)
(2) veces no (3) 4)
N° Items Alternativa
V1: Calidad de servicio
D1: Fiabilidad 112(3(4|5
1 ¢Cuando acude al Restaurant Mary, esta cumple con
lo prometido en la oferta?
2 ¢Los trabajadores del Restaurant Mary muestran un
sincero interés por resolver los problemas cuando
surgen dentro del establecimiento?
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3 ¢ Los trabajadores del Restaurant Mary realizan bien
el servicio desde la primera vez que lo atienden?
4 ¢ Los trabajadores del Restaurant Mary concluyen el
servicio en el tiempo prometido?
D2: Seguridad S
5 ¢Los trabajadores del Restaurant Mary tienen
comportamientos confiables dentro del
establecimiento?
6 ¢Usted se siente seguro dentro del establecimiento?
7 ¢ Los trabajadores del Restaurant Mary son amables
al momento de atenderle?
D3: Elementos tangibles 5
8 ¢La infraestructura del restaurant le parece adecuado
para brindar el servicio?
9 ¢El restaurant Mary cuenta con instalaciones fisicas
visualmente atractivas (sillas, mesas)?
10 ¢El restaurant Mary cuenta con trabajadores de
apariencia  impecable  (uniforme limpio vy
planchado)?
11 ¢El Restaurant Mary cuenta con elementos de
materiales atractivos (carta de la comida)?
D4: Capacidad de respuesta 5
12 ¢Los trabajadores del Restaurant Mary ofrecen un
servicio rapido?
13 ¢Los trabajadores del Restaurant Mary estan
dispuestos ayudar en cualquier momento (recepcion,
atencion)?
D4: Empatia 5
14 ¢Los trabajadores del Restaurant Mary ofrecen una
atencion personalizada (trato directo con el cliente)?
15 ¢El Restaurant Mary tiene horarios que se adapta a
la necesidad del cliente?
16 ¢ Los trabajadores del Restaurant Mary se preocupan
por los clientes?
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ESCALA
Nunca (1) La mayoria | Algunasveces | La mayoria de Siempre
de veces no si, algunas Veces si (5)
(2 veces no (3) 4)
N° items Alternativa
V2: Satisfaccion del cliente
D1: Percepcion 1/2|3|4|5
17 ¢El cliente es atendido de acuerdo a lo que necesita
y se brinda alternativas de solucién?
18 ¢La atencion que se brinda en el restaurant es de
manera equitativa?
19 ¢Los pedidos de comida es correctamente
preparado y servido?

D2: Expectativas 112(3|4|5

20 ¢ Los trabajadores informan respecto a la ejecucion
de los servicios?

21 ¢Considera que el precio que paga por el plato que
consume es justo?

22 ¢Considera que el servicio gque ofrece el Restaurant
Mary va acorde con el precio?

23 ¢La comunicacién de los trabajadores con los
clientes es entendible y adecuada?

24 ¢El personal es paciente a la hora de tomar los
pedidos?

25 ¢Usted recomendaria al restaurant Mary seguin el
servicio brindado?

Gracias por su participacion.
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Anexo 5: Validacion del instrumento

VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
I. NOMBRE DE LA INVESTIGACION:

CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA MICRO
EMPRESA, RESTAURANT MARY DEL DISTRITO DE SATIPO, 2022

II. TESISTA

HUARINGA TERREROS, BETHSI ANITA

III. DECISION

Después de haber revisado los cuestionarios, se procedi6 a validarlos teniendo en cuenta la
estructura, profundidad y coherencia de cada uno de ellos; por tanto, permite recoger
informacion concreta y real de las variables en estudio, concluyendo su pertinencia y

utilidad.

APROBADO:

SI EI NO |:|

~ il
C’ —

g Vuly Yol foidis Morillo Campos
LICENC EN ADMINISTRACION
_/CLAD N* 01358

> 4

Feoutlo
)

Mg. Morillo Campos, Yuly Yolanda
DNI: 33263862
CLAD N° 01359



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|. DATOS GENERAL

ES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Morillo Campos, Yuly Yolanda

1.2. Grado Académico: Magister en Administracién Publica

1.3. Profesioén: Licenciada en Administracion

1.4. Institucién donde labora: Independiente

1.5. Cargo que desempefia: Gestion de Empresas

1.6. Denominacioén del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Bethsi Anita Huaringa Terreros

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento: Calidad de servicio

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

Observaciones

El item
corresponde a
alguna dimension
de la variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

sl [ NoO

SI_[ NO

sl [ NO

Dimensién 1: Fiabil

idad

¢Cuéando acude al
Restaurant Mary,
esta cumple con lo
prometido en la
oferta?

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary muestran un
sincero interés por
resolver los
problemas cuando
surgen dentro del
establecimiento?

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary realizan bien
el servicio desde la
primera vez que lo
atienden?

¢ Los trabajadores
del Restaurant

Mary concluyen el
servicio en el

tiempo prometido?

Dimensién 2: Sequridad

¢ Los trabajadores
del Restaurant

EN
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Mary tienen
comportamientos
confiables dentro

del
establecimiento?

¢ Usted se siente
seguro dentro del X
establecimiento?

¢ Los trabajadores
del Restaurant

Mary son amables X

al momento de
atenderle?

Dimensién 3: Elementos tangibles

¢Lainfraestructura
del restaurant le
parece adecuado X
para brindar el
servicio?

¢ El restaurant
Mary cuenta con
instalaciones X
fisicas visualmente
atractivas (sillas,
mesas)?

¢ El restaurant
Mary cuenta con
trabajadores de
apariencia X
impecable
(uniforme limpio y
planchado)?

¢ El Restaurant

Mary cuenta con

elementos de X
materiales

atractivos (carta de
la comida)?

Dimension 4: Capacidad de respuesta

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary ofrecen un
servicio rapido?

X

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary estan
dispuestos ayudar X
en cualquier
momento
(recepcion,
atencién)?

Dimensién 5: Empatia

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary ofrecen una
atencién




personalizada
(trato directo con el
cliente)?

¢El Restaurant
Mary tiene horarios
que se adapta a la X X X
necesidad del
cliente?

¢ Los trabajadores
del Restaurant

Mary se preocupan
por los clientes?

items correspondientes al Instrumento: Satisfaccion del cliente

Validez de Validez de Validez de criterio Ob "
: servaciones
contenido constructo
El item El item El item permite
- £ corresponde a contribuye a clasificar a los
N° de Item alguna dimensién medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
sl | NO sl [ NO sl [ NO
Dimensién 1: Percepcion
¢El cliente es
atendido de
acuerdo a lo que
necesita y se X o B
brinda alternativas
de solucién?
¢La atencién que
se brinda en el X X X
restaurant es de
manera equitativa?
¢ Los pedidos de
comida es
correctamente X X X
preparado y
servido?

Dimensién 2: Expectativas

¢ Los trabajadores

informan respecto

a la ejecucion de
los servicios?

X X X

¢ Considera que el
precio que paga
por el plato que

consume es justo?

¢Considera que el
servicio que ofrece
el Restaurant Mary X X X
va acorde con el
precio?

¢La comunicacion
de los trabajadores




con los clientes es
entendible y
adecuada?

¢El personal es

paciente a la hora X X

de tomar los
pedidos?

¢ Usted
recomendaria al
restaurant Mary X X
segun el servicio
brindado?

Otras observaciones generales:

Nota: Se adjunta el proyecto de investigacion
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VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
I. NOMBRE DE LA INVESTIGACION:

CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA MICRO
EMPRESA, RESTAURANT MARY DEL DISTRITO DE SATIPO, 2022

II. TESISTA

HUARINGA TERREROS, BETHSI ANITA

IL. DECISION

Después de haber revisado los cuestionarios, se procedi6 a validarlos teniendo en cuenta la
estructura, profundidad y coherencia de cada uno de ellos; por tanto, permite recoger
informacién concreta y real de las variables en estudio, concluyendo su pertinencia y
utilidad.

APROBADO:

SI IZI NO I:I

Mg Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926

Mg. Limo Visquez, Miguel Angel
DNI: 18215927
CLAD N° 04926



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|. DATOS GENERAL

ES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Limo Vasquez, Miguel Angel

1.2. Grado Acadé

mico: Magister

1.3. Profesioén: Licenciado en Administracion
1.4. Institucion donde labora: ULADECH

1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6. Denominacioén del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Bethsi Anita Huaringa Terreros

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento: Calidad de servicio

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

Observaciones

El item
corresponde a
alguna dimension
de la variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

sl [ NoO

SI_[ NO

sl [ NO

Dimensién 1: Fiabil

idad

¢ Cuando acude al
Restaurant Mary,
esta cumple con lo
prometido en la
oferta?

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary muestran un
sincero interés por
resolver los
problemas cuando
surgen dentro del
establecimiento?

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary realizan bien
el servicio desde la
primera vez que lo
atienden?

¢ Los trabajadores
del Restaurant

Mary concluyen el
servicio en el

tiempo prometido?

Dimensién 2: Seguridad

¢ Los trabajadores
del Restaurant

[ x|

Mg Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927

CLAD 04926
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Mary tienen
comportamientos
confiables dentro

del
establecimiento?

¢ Usted se siente
seguro dentro del X
establecimiento?

¢ Los trabajadores
del Restaurant

Mary son amables X

al momento de
atenderle?

Dimensién 3: Elementos tangibles

¢Lainfraestructura
del restaurant le
parece adecuado X
para brindar el
servicio?

¢ El restaurant
Mary cuenta con
instalaciones X
fisicas visualmente
atractivas (sillas,
mesas)?

¢ El restaurant
Mary cuenta con
trabajadores de
apariencia X
impecable
(uniforme limpio y
planchado)?

¢ El Restaurant

Mary cuenta con

elementos de X
materiales

atractivos (carta de
la comida)?

Dimension 4: Capacidad de respuesta

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary ofrecen un
servicio rapido?

X

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary estan
dispuestos ayudar X
en cualquier
momento
(recepcion,
atencién)?

Dimensién 5: Empatia

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary ofrecen una X
atencion
personalizada

Mg Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926



(trato directo con el
cliente)?

¢ El Restaurant
Mary tiene horarios
que se adapta a la X X X
necesidad del
cliente?

¢ Los trabajadores
del Restaurant

Mary se preocupan
por los clientes?

items correspondientes al Instrumento: Satisfaccion del cliente

Validez de Validez de Validez de criterio Ob u
- servaciones
contenido constructo
El item El item El item permite
B 1 corresponde a contribuye a clasificar a los
N° de Item alguna dimension medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
sl | NO Sl [ NO si [ NO
Dimensién 1: Percepcién
¢El cliente es
atendido de
acuerdo a lo que
necesita y se % X 5
brinda alternativas
de solucién?
¢La atencién que
se brinda en el X X X
restaurant es de
manera equitativa?
¢Los pedidos de
comida es
correctamente X X X
preparado y
servido?

Dimensién 2: Expectativas

¢ Los trabajadores

informan respecto

a la ejecucion de
los servicios?

X X X

¢Considera que el
precio que paga
por el plato que

consume es justo?

¢ Considera que el
servicio que ofrece
el Restaurant Mary X X X
va acorde con el
precio?

¢La comunicacion
de los trabajadores X X X
con los clientes es

Mg Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926



entendible y
adecuada?

,El personal es
paciente a la hora
X X
de tomar los
pedidos?

¢ Usted
recomendaria al
restaurant Mary X X
segun el servicio
brindado?

Otras observaciones generales:

Mg Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926

Nota: Se adjunta el proyecto de investigacion

Mg Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926
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VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
I.  NOMBRE DE LA INVESTIGACION:

CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA MICRO
EMPRESA, RESTAURANT MARY DEL DISTRITO DE SATIPO, 2022

II.  TESISTA

HUARINGA TERREROS, BETHSI ANITA

IIL. DECISION

Después de haber revisado los cuestionarios, se procedio a validarlos teniendo en cuenta la
estructura, profundidad y coherencia de cada uno de ellos; por tanto, permite recoger
informacion concreta y real de las variables en estudio, concluyendo su pertinencia y

utilidad.

APROBADO:

_— o [ ]

08
\‘,’::i‘&‘/'
WG ROBERT AURIO CASTILLO

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD W= 012358

Mg. Rubio Castillo, Robert
DNI:32888279
CLAD N° 01358



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Rubio Castillo, Robert
1.2. Grado Académico: Magister en Administracién Publica

1.3. Profesién: Licenciado en Administracion
1.4. Institucion donde labora: ESSALUD
1.5. Cargo que desempefia: Especialista

1.6. Denominacioén del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Bethsi Anita Huaringa Terreros

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento: Calidad de servicio

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

Observaciones

El item
corresponde a
alguna dimension
de la variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

sl [ NoO

SI_[ NO

sl [ NO

Dimensién 1: Fiabil

idad

¢Cuéando acude al
Restaurant Mary,
esta cumple con lo
prometido en la
oferta?

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary muestran un
sincero interés por
resolver los
problemas cuando
surgen dentro del
establecimiento?

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary realizan bien
el servicio desde la
primera vez que lo
atienden?

¢ Los trabajadores
del Restaurant

Mary concluyen el
servicio en el

tiempo prometido?

Dimensién 2: Seqguridad

(N
\.’ZI\LL( .

B T —
MG. ROBERT RUSIO CASTILLO
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

CLAD ¥ 01358
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¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary tienen
comportamientos
confiables dentro
del
establecimiento?

¢ Usted se siente
seguro dentro del
establecimiento?

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary son amables
al momento de
atenderle?

Dimensién 3: Elementos tangibles

¢La infraestructura
del restaurant le
parece adecuado
para brindar el
servicio?

¢ El restaurant
Mary cuenta con
instalaciones
fisicas visualmente
atractivas (sillas,
mesas)?

¢ El restaurant
Mary cuenta con
trabajadores de
apariencia
impecable
(uniforme limpio y
planchado)?

¢ El Restaurant
Mary cuenta con
elementos de
materiales
atractivos (carta de
la comida)?

Dimension 4: Capacidad de respuesta

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary ofrecen un
servicio rapido?

X

¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary estan
dispuestos ayudar
en cualquier
momento
(recepcion,
atencién)?

Dimensién 5: Empatia

\/’C\ (Ve

B —

MG. ROBERT RUSIO CASTILLO

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD W 01358
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¢ Los trabajadores
del Restaurant
Mary ofrecen una
atencion
personalizada
(trato directo con el
cliente)?

¢El Restaurant
Mary tiene horarios
que se adapta a la
necesidad del
cliente?

¢ Los trabajadores
del Restaurant

Mary se preocupan
por los clientes?

items correspondientes al Instrumento: Satisfaccion del cliente

N° de item

Validez de
contenido

Validez de criterio

Observaciones

El item
corresponde a
alguna dimension
de la variable

El item permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

sl [ NO

sl [ NO

Dimensién 1: Perc

cién

¢El cliente es
atendido de
acuerdo a lo que
necesita y se
brinda alternativas
de solucién?

¢La atencién que
se brinda en el
restaurant es de

manera equitativa?

¢ Los pedidos de
comida es
correctamente
preparado y
servido?

Dimensién 2: Expectativas

¢ Los trabajadores

informan respecto

a la ejecucion de
los servicios?

X

¢ Considera que el
precio que paga
por el plato que

consume es justo?

¢ Considera que el

servicio que ofrece

/7
iy
| &LL( .
WAL
e
WG_ ROBERT AUBIO CASTILLD

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD w* 012335




el Restaurant Mary
va acorde con el
precio?

¢La comunicacion
de los trabajadores

entendible y
adecuada?

con los clientes es X X

¢El personal es
paciente a la hora

pedidos?

de tomar los 5 A

¢ Usted
recomendaria al
restaurant Mary X X
segun el servicio
brindado?

Otras observaciones generales:

~

"N /
&gﬁad :
WG RORERT RURTO CASTILLD

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD ¥ 01358

Nota: Se adjunta el proyecto de investigacion

-~

<
&i@d ;
WG. ROBERT RUBIO CASTILLD

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD w* 01338
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Anexo 6: Figuras
Figura 1

Cuando acude al Restaurant Mary, esta cumple con lo prometido en la oferta

0
44% 42%

1% ~
40%
35% -
30%
25%
20% °

15% -
10%
5%
0%

10%

4%

Nunca La mayoriade Algunas veces La mayoria de Siempre
Veces no si, algunas veces sf
veces no

Nota. Tabla 1

Figura 2

Los trabajadores del Restaurant Mary muestran un sincero interés por resolver los
problemas cuando surgen dentro del establecimiento

60%

” 4,-;

40%

30% 20%

14%

12%

20% °

10% ';;/;,;f' ”
0%
Nunca La mayoriade Algunasveces La mayoria de Siempre
Veces no si, algunas veces veces si
no

Nota. Tabla 1
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Figura 3

Los trabajadores del Restaurant Mary realizan bien el servicio desde la primera vez
que lo atienden

60% 52%

50%

40%

3 0% ::.'::x.-;;,-,
. P 0

0
10% fﬁi

0%

Nunca La mayoriade Algunas veces La mayoria de Siempre
veces no si, algunas veces veces si
no

Nota. Tabla 1

Figura 4

Los trabajadores del Restaurant Mary concluyen el servicio en el tiempo prometido

a5%

40%

35%

30%

25%

20%

i |

5% 0%
0%

Nunca La mayoria de Algunas vecessi, La mayoria de Siempre
veces no algunas veces no veces si

Nota. Tabla 1
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Figura 5

Los trabajadores del Restaurant Mary tienen comportamientos confiables dentro del
establecimiento

58%
60%

50%
40%

28%

30%

20%

10% - o

0%
Nunca La mayoriade Algunasveces Lamayoriade Siempre
veces no si, algunas veces sf
veces no

Nota. Tabla 2

Figura 6

Usted seﬁ,},sié’ﬁte seguro dentro del establecimiento

) 68%
70%

60%

5 O% -,4;:::::::,',-,

40% -
30% 7

0% 7

10% ~ 0%

0%
Nunca La mayoria de Algunas veces si, —La mayoria de Siempre
veces no algunas veces no veces si

Nota. Tabla 2
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Figura7

Los trabajadores del Restaurant Mary son amables al momento de atenderle

60% 54%
50%
40%
30%
10% A— s
b
0%
Nunca La mayoria de Algunas vecessi, La mayoriade Siempre
veces no algunas veces no veces si

Nota. Tabla 2

Figura 8

La infraestructura del restaurant le parece adecuado para brindar el servicio

58%

60%
50%
40% 32%

m Nunca
30% ' mla mayoria de veces no

Algunas veces si, algunas veces no

20%

- La mayoria de veces si

e 6% 4% .
10% .~ 0% - Siempre
0%
Nunca La Algunas La Siempre

mayoria vecessi, mayoria
de veces algunas de veces
no veces no si

Nota. Tabla 3
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Figura 9

El restaurant Mary cuenta con instalaciones fisicas visualmente atractivas (sillas,
mesas)

50% °
45% “
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

26%

69
40-%—.7

Nunca La mayoriade Algunasveces La mayoria de Siempre
veces no si, algunas veces si
veces no

Nota. Tabla 3

Figura 10

El restaurant Mary cuenta con trabajadores de apariencia impecable (uniforme
limpio y planchado)

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%
10%
5%

Nunca La mayoria de Algunas veces si, La mayoria de Siempre
veces no algunas veces no veces si

0%

Nota. Tabla 3
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Figura 11

El Restaurant Mary cuenta con elementos de materiales atractivos (carta de la
comida)

38%

40% 36%

35%

30%

25%

20%

Nunca La mayoria de Algunas vecessi, La mayoria de Siempre
veces no algunas veces no veces si

15%

10% -

5%

0%

Nota. Tabla 3

Figura 12

Los trabajadores del Restaurant Mary ofrecen un servicio rapido

50% .~
45%
40%
35% .~
30% .~
25%
20% .
15% .~
10%
5%
0%

36%

1270

Nunca La mayoria de Algunas vecessi, La mayoriade Siempre
veces no algunas veces no veces si

Nota. Tabla 4
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Figura 13

Los trabajadores del Restaurant Mary estan dispuestos ayudar en cualquier momento
(recepcion, atencion)

60%

50%
40%
30%
o A

20% 10%
10% - 0% 2%

0%

Nunca La mayoria de Algunas veces si, La mayoria de Siempre
veces no algunas veces no veces si

Nota. Tabla 4

Figura 14

Los trabajadores del Restaurant Mary ofrecen una atencion personalizada (trato
directo con el cliente)

,,,.,,.,,- :

60%
50%

0
40% U e
30% # ,,,,,,:;;;;,
20% ,,,,;;;;;,, #
- yd o

0%
Nunca La mayoriade Algunasveces Lamayoriade Siempre
veces no si, algunas veces si
veces no

Nota. Tabla 5
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Figura 15

El Restaurant Mary tiene horarios que se adapta a la necesidad del cliente

40%

35%

30%

25%

0%
-
0%

0%

Nunca La mayoria de Algunas vecessi, La mayoria de Siempre
veces no algunas veces no veces si

Nota. Tabla 5

Figura 16

Los trabajadores del Restaurant Mary se preocupan por los clientes

46%
50% .

45%
40%
35%
30%
25% .
20%

34%

14%

15% |
10% 6%
’ 0%
5%
0% A
Nunca La mayoria de Algunas vecessi, La mayoria de Siempre
veces no algunas veces no veces si

Nota. Tabla 5



Figura 17

El cliente es atendido de acuerdo a lo que necesita y se brinda alternativas de solucién

74%
80%

70%

60%
50%

40%

20%
30%

20% 6%
10% 0%

/ 0%

Nunca La mayoria de Algunas veces si, La mayoria de Siempre
veces no algunas veces no veces si

0% A

Nota. Tabla 6

Tabla 18

La atencion que se brinda en el restaurant es de manera equitativa

70% |

60% ~

50%

40%

30%

20% 8%

10% o5
0% .;f"/
NOF Lam e Alguna si, Lam

veces no algunas veces no veces si

Nota. Tabla 6
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Figura 19

Los pedidos de comida son correctamente preparado y servido

70%

60%

50% 7
a0%

30%

20%

4% 4%
10%

0%

Nunca La mayoria de Algunas vecessi, La mayoria de Siempre
veces no algunas veces no veces si

Nota. Tabla 6

Figura 20
Los trabajadores informan respecto a la ejecucion de los servicios
40%
40% 36%

359%

30%
25%

20%

15% -

10%

5% .
0%

Alguna
algunas

Nota. Tabla 7
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Figura 21

Considera que el precio que paga por el plato que consume es justo

42%

as% 7

a0%
35% 7

30%

25%
20%

15%

6%
10%

4

5% 7

0%

Nunca La mayoria de Algunas vecessi, La mayoria de Siempre
veces no algunas veces no veces si

Nota. Tabla 7

Figura 22

Considera que el servicio que ofrece el Restaurant Mary va acorde con el precio

0%

50%

a0%
28%

30% <

20% 6%

0%

Nunca La mayoria de Algunas veces si, La mayoria de Siempre
veces no algunas veces no veces si

Nota. Tabla 7
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Figura 23

La comunicacion de los trabajadores con los clientes es entendible y adecuada

44%

45%

40%

35%

28%

30%

25%

20%

15%
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10%
0%

5%
p

0%

Nunca La mayoria de Algunas vecessi, La mayoria de Siempre
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Nota. Tabla 7

Figura 24

El personal es paciente a la hora de tomar los pedidos
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50%
40% 349

30%

20%
o 8%

0
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Figura 25

Usted recomendaria al restaurant Mary segun el servicio brindado
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