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Resumen
La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion del cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024,
la metodologia empleada en la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo
—de propuesta y de disefio no experimental de corte transversal; se tomd una poblacion
infinita y una muestra de 68 clientes, para la recopilacion de informacion se empled la
técnica de la encuesta y como instrumento se aplicO un cuestionario que estuvo
conformada por 15 items en escala de Likert, teniendo como resultado lo siguiente:
Con respecto a la calidad de servicio, el 47.06% de clientes manifestaron que las
instalaciones fisicas del restaurante a veces son comodas y visualmente atractivas, el
48.53% indicaron que el personal a veces muestra interés en solucionar problemas que
presentan en el servicio. En relacion a satisfaccion del cliente, el 44.12% sefialaron
que casi siempre brinda calidad en los productos que ofrecen; el 39.71% mencionaron
que a veces cumple con el servicio segin lo prometido. Se concluyé que el restaurante
esta presentando ciertas deficiencias en la dimension tangibilidad y capacidad de
respuesta, el cual, esta afectando la calidad en los servicio que vienen ofreciendo a los
comensales, el no contar con instalaciones atractivas ha provocado poco ingreso de
cliente reflejando ventas bajas; asi mismo, vienen incumpliendo las promesas y existe
demoras en la atencion cuando hay demanda, todo ello estd repercutiendo en la

satisfaccion incidiendo negativamente en la reputacion del establecimiento.

Palabras clave: Calidad, consumidor, satisfaccion, servicio, restaurante



Abstract
The general objective of the research was: To determine the improvement of the quality
of service for customer satisfaction of the Santa Rosita restaurant, Ayacucho, 2024, the
methodology used in the research was quantitative, descriptive level — proposal and
non-experimental cross-sectional design; an infinite population and a sample of 68
customers were taken. for the collection of information, the survey technique was used
and as an instrument a questionnaire was applied that was made up of 15 items on a
Likert scale, resulting in the following: Regarding the quality of service, 47.06% of
customers stated that the physical facilities of the restaurant are sometimes
comfortable and visually attractive, 48.53% indicated that the staff sometimes shows
interest in solving problems they present in the service. In relation to customer
satisfaction, 44.12% indicated that they almost always provide quality in the products
they offer; 39.71% mentioned that they sometimes comply with the service as
promised. It is concluded that the restaurant is presenting certain deficiencies in the
tangibility dimension and response capacity, which is affecting the quality of the
service they have been offering to diners, the lack of attractive facilities has caused
little customer income reflecting low sales; likewise, they have been failing to fulfill
promises and there are delays in service when there is demand, All this is having an

impact on satisfaction, negatively affecting the reputation of the establishment.

Keywords: Quality, consumer, satisfaction, service, restaurant



I. Planteamiento del problema
Las microempresas han surgido a raiz de una necesidad colectiva o individual para
subsanar una coyuntura econdmica, estas constituyen el eje y sostén general de la
econdmica de un pais; asi mismo, son las principales generadoras de puestos empleos, y,
a través del incremento en sus ventas son quienes contribuyen a la formacion del PBI

(Bravo, 2020).

En estos ultimos afios, segin datos de la INEI ha ido creciendo las microempresas
gastrondmicas, los servicios de restaurantes ha aumentado en un 3,01%, dentro de estos
incluyen los restaurantes turisticos, comida rapida, cevicherias, pollerias, etc. Con ello,
también ha incrementado los estandares de calidad, los clientes hoy en dia son mucho
mas exquisitos, desde una buena sazon, las instalaciones y el servicio que ofrecen, juegan
un rol importante para lograr la satisfaccion, esto es mucho mas cuando se trata de
alimentos, buscan la calidad total. Por tal motivo, dichos establecimientos deben cuidar
la calidad en sus productos y garantizar la salubridad, asi mismo, deberian usar como

herramienta la normas ISO 22001, para certificar la seguridad alimentaria (Ramos, 2021).

A pesar, del rol importante que cumple la calidad de servicios para alcanzar la
satisfaccion en los clientes y lograr la rentabilidad empresarial, muchos de los
establecimientos no se preocupan por estos criterios, sino solo en lucrar. Dichas

problematicas también se han identificado a nivel global.

En Cuba, se hizo un estudio a los clientes de uno de los establecimiento
gastronomico sobre la calidad de los servicios que ofrecen, los resultados obtenidos han
sido desfavorable, evidenciandose un nivel negativo en la satisfaccion de los comensales,
lo problemas que presenta el restaurante son muchos, como que no cuentan con los
equipamiento y tecnologia adecuados para brindar el servicio, no cuenta con servicio de
internet para poder llevar a cabo los pedidos, demoran en dar soluciones cuando existe
algin problema, carecen de utensilios, vajillas, cristaleria, etc., la escasez de insumos y
materia prima ha ocasionado que no tengan un menu amplio en la carta, por ltimo, los
precios sobrepasan a lo que se encuentran en el mercado y al de la competencia; todo
estos aspectos ha provocado que incidan significativamente en la calidad de los servicios
que brindan; ello en consecucion, ha repercutido en satisfaccion del comensales,
ocasionando que se lleve un mal impacto y una mala experiencia de consumo, originando

que no retorne al establecimiento por el disgusto (Contreras et al., 2023)



En Panama, en una de las cadenas mas reconocidas de comida répida se ha
evidenciado insatisfaccion en los clientes, problemas en la calidad de los servicios a
ocasionado quejas por parte de los comensales, la causa principal, es la mala atencion que
se les brinda, debido a que el local no cuentan con mucho personal, esto ha generado que
los consumidores tenga que esperar mucho tiempo para solicitar sus pedidos, y cuando
hay mucha demanda el establecimiento no logra abastecerse, ocasionando en
consecuencia que su sistema colapse; ademas de ello, muchas veces no cuenta con los
productos cuando el cliente desea solicitar el servicio, todo ello ha provocado que el

usuarios se encuentren insatisfechos y descontentos (Nicholson, 2021)

En México, un estudio realizado a un establecimiento de comida, se ha podido
identificar un nivel bajo de satisfaccion en los clientes, las quejas constantes se deben a
la calidad de los servicios que perciben; en primer lugar, el restaurante carece de una
buena capacidad en sus instalaciones, por lo que, cuando hay demanda demoran en
proporcionar una atencion rapida, los comensales tienen que esperar horas para que se les
recepcione y se les asigne una mesa, el no contar con personal capacitado, competente y
con experiencia esta afectando en los servicio que ofrecen, ya que estos no son eficientes
en su trabajo; con ello, los horarios que ofrecen no son convenientes y el no contar con
menus amplios, estd repercutiendo en el grado de satisfaccion de los usuarios, ya que no
sienten agrado por el local, por ese motivo terminan por abandonar el lugar e ir donde la

competencia (Nufez et al., 2020)

En Latinoamérica, en Ecuador se ha encontrado problemas en los restaurantes que
se ubican en una terminal; los clientes y turistas que asisten a dichos establecimientos no
se encuentran contentos con los productos y servicios que ofrecen, ello debido a que no
se preocupan por aplicar los criterios de calidad necesarios; aspectos como la poca higiene
en los locales, instalaciones poco atractivas, aspecto inadecuado de los trabajadores y la
falta de medidas de seguridad adecuadas ha ocasionado insatisfaccion en los clientes,
provocando ademads que los turisticas se lleven una mala percepcion de los platillo tipicos

de la region, ello raiz de la mala experiencia vivida (Marquez et al., 2023).

En Pert, en uno de los restaurantes ubicado en Chiclayo se ha identificado
problemas recurrentes como es la inconsistencia en la calidad de los servicios que ofrecen,
ello viene repercutiendo negativamente en la satisfaccion de los usuarios; la causa
principal, es la demora en la atencion cuando hay mucha demanda, los clientes vienen

quejandose que el establecimiento no les brinda una atencion individualizada, el tiempo

2



de espera sobre sus pedidos se prolongan mas de lo esperado y muchas veces el local no
llega a cumplir con lo que promete; esto ha generado que los comensales se lleven una
mala percepcion del restaurante por la experiencia desfavorable que han tenido,

ocasionando un dafio en la imagen y disminucion en su popularidad (Alva et al., 2024).

A nivel regional, en Ayacucho las microempresas restauranteras presentan
problemas similares, a pesar de los escasos estudios, se ha evidenciado que muchas de
ellas desconocen los criterios de la calidad que se deben emplear a la hora de brindar un
servicio, ello esta repercutiendo negativamente en la satisfaccion del cliente, porque no
logran cumplir las expectativas de los mismos. Asi mismo, en el restaurante Santa Rosita,
lugar donde se llevo a cabo la investigacion, viene presentando ciertas deficiencias que
esta repercutiendo en la satisfaccion de los comensales; factores como falta de atractivo
en las instalaciones fisicas, el incumplimiento de promesas y la falta de experiencia del
personal para brindan soluciones rapidas a problemas que se presentan en el servicio, esta
provocando insatisfaccion en los clientes, debido a que logran cumplir con sus
expectativas; ello en consecuencia estd generando pérdida de clientes y un descenso en

las ventas del restaurante.

En base a lo hallado, se formul¢ la siguiente pregunta de investigacion: ;Cudles
son las caracteristicas de la mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente
del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024? Y como problemas especificos: ;Cuales
son las caracteristicas de los elementos tangibilidad del restaurante Santa Rosita,
Ayacucho, 20247?; ;Cudles son las caracteristicas de la fiabilidad del restaurante Santa
Rosita, Ayacucho, 20247?; ;Cudles son las caracteristicas de la capacidad de respuesta del
restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 20247?; ;Cuéles son las caracteristicas de la empatia
del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024?; ;Cudles son las caracteristicas del
rendimiento percibido del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024?; ;Cuales son las
caracteristicas de las expectativas del cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho,
2024?; (Cual es la propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la

satisfaccion del cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 20247

En la investigacion se planted el siguiente objetivo general: Determinar la mejora
de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente del restaurante Santa Rosita,
Ayacucho, 2024. Y para desarrollar el objetivo general de plantearon los siguientes
objetivos especificos: Describir las caracteristicas de los elementos tangibles del

restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024. Definir las caracteristicas de la fiabilidad del



restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024. Describir las caracteristicas de la capacidad de
respuesta del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024. Definir las caracteristicas de la
empatia del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024. Describir las caracteristicas de
rendimiento percibido del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024. Describir las
caracteristicas de las expectativas del cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho,
2024. Finalmente, se propuso elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad

de servicio para la satisfaccion del cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

La investigacion justifico tedéricamente porque aportd con nuevos conceptos sobre
la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, contribuyendo de esta manera con nuevos
conocimientos para aquellas personas interesadas en el tema; asi mismo, dicha
informacion aportd al campo de estudio nuevas teorias para utilidad de futuras
investigaciones. De igual forma, a nivel préactico se justifico porque ayudo a mejorar las
variables en estudio calidad de servicio y satisfaccion del cliente, asi como las
dimensiones de las mismas; porque una vez identificada la problematica se disefié un plan
de mejora con acciones estratégicas que le permitid al restaurante Santa Rosita ponerlo
en practica para mejorar las falencias en la calidad y asi brindar un servicio adecuado para
satisfaccion de los clientes. Al mismo tiempo, estas estrategias que se plantearon en la
investigacion también serviran para conocimiento de aquellas empresas que presentan las
mismas falencias, para que puedan mejorar y alcancen la rentabilidad deseada. Por ultimo,
se justificd metodologicamente debido a que el estudio tomo una ruta cuantitativa, donde
fueron considerados distintos métodos cientificos, instrumentos y técnicas confiables para
los andlisis de las variables, ademas, para la recopilacion de informacion se utilizo la
encuesta como técnica y como instrumento un cuestionario, el cual, estuvo estructurado
con 15 items en escala Likert (Anexo 4), este también servird como aporte metodologico
a la investigacion. Ademas, dicho cuestionario paso por un proceso de validacion a cargo
de tres expertos profesionales en administracion con grado en maestria quienes dieron su
conformidad para su aplicacion. Finalmente, se emple6 el coeficiente de alfa de Cronbach

para la medicion de la confiabilidad del instrumento.



II. Marco tedrico

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales
Variable 1: Calidad de servicio

Franco (2020) en su tesis para optar el titulo en ingenieria en gestion y desarrollo
turistico en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador; titulada Calidad
del servicio en los negocios de restauracion del sector Malecon del Canton Salinas. Tuvo
como objetivo general: medir el nivel de calidad del servicio prestado en los negocios de
restauracion del Sector Malecon del Canton Salinas aplicando el modelo SERVPERF. La
metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo, disefio no
experimental transversal; la poblacion y muestra estuvo conformada por 384 clientes. La
técnica empleada fue la encuesta-entrevista y el instrumento un cuestionario que constaba
de 24 preguntas, los resultados fueron los siguiente: el 62% de clientes son del género
masculinos, el 51% tienen entre los 18 a 29 afios de edad, el 46% son solteros, el 73%
estuvieron de acuerdo que los establecimiento cuentan con equipos modernos y
funcionales para ofrecer el servicio, el 75% indicaron estar de acuerdo que las
instalaciones fisicas son comodas y visualmente atractivas, el 62% afirmaron estar de
acuerdo que los materiales como folletos, publicidad son atractivos visualmente, el 59%
indicaron estar de acuerdo que los restaurantes cuentan con todo los servicios necesarios
para que puedan sentirse comodos, el 78% indicaron estar de acuerdo que cuando el local
les promete algo en cierto tiempo siempre cumplen, el 76% mencionaron estar de acuerdo
que cuando presentan algiin problema el establecimiento muestra interés en solucionarlo,
el 73% respondieron estar de acuerdo que el establecimiento y los trabajadores realizan
bien sus trabajos, el 83% mencionaron estar de acuerdo que el local concluye el servicio
segun el tiempo prometido, el 84% indicaron estar de acuerdo que el establecimiento
insisten en tratar de no cometer errores, el 63% afirmaron estar de acuerdo que si
necesitan resolver algiin problema o cualquier duda que tengan se les atiende en tiempo
razonable y adecuado, el 66% indicaron estar de acuerdo que se les brinda un servicio
rapido y de calidad, el 70% mencionaron estar de acuerdo que el tiempo que esperan por
el servicio por parte de los mozos es satisfactorio, el 75% indicaron que estar de acuerdo
que el personal les comunican cuando esta listo sus pedidos, el 70% estuvieron de acuerdo
sentirse confiados y seguros con los servicios prestados por el restaurante, el 67%
sefalaron estar de acuerdo que el personal cuenta con los conocimiento necesarios para

poder dar respuesta a lo que se les pregunte, el 68% estuvieron de acuerdo que los
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trabajadores siempre son amables, el 76% estan de acuerdo que se sienten seguros con las
transacciones que realizan en el local, el 79% mencionaron estar de acuerdo que el
restaurante brindan atencion personalizada, el 76% mencionaron estar de acuerdo que el
restaurante ofrecen horarios flexibles para brindar el servicio, el 72% estuvieron de
acuerdo que los mozos se preocupan por los intereses y necesidades que tienen, el 72%
afirmaron estar de acuerdo que los empleados comprende las necesidades especifican que
poseen. La investigacion ha concluido que los restaurantes que ofrecen servicios a los
turistas y/o cliente que visitan el recinto, logran cumplir con las expectativas que tienen;
los duefios se preocupan por brindar una experiencia de compra satisfactoria a sus
comensales, con la finalidad de lograr que se lleven una buena resefia del establecimiento,
de manera lograran que recomienden el servicio, para fomentar mayor turismo y atraccion

de los usuarios.

Angulo & Franco (2023) en su tesis para optar el titulo en administracién de
empresas en la Universidad Libre Pereira, Colombia; titulada Plan de mejoramiento en
la calidad del servicio del restaurante El Palacio de la Costilla de la ciudad de Pereira.
Tuvo como objetivo general: proponer un plan de mejoramiento para el restaurante El
Palacio de la Costilla de la ciudad de Pereira, en relacion con el servicio al cliente, al
implementar el sistema de autoservicio. La metodologia empleada fue enfoque
cuantitativo, alcance descriptivo, disefio no experimental transversal, la poblacion y
muestra estuvo conformada por 140 clientes. La técnica empleada fue la encuesta y el
instrumento un cuestionario que constaba de 21 preguntas, los resultados fueron los
siguiente: el 62% mencionaron estar en desacuerdo que los quipos del restaurante se
encuentran actualizados, el 30% indicaron estar de acuerdo que las instalaciones del local
son visualmente atractivas, el 30% mencionaron estar de acuerdo que los trabajadores se
encuentran limpios y bien vestidos, el 26% estan en total acuerdo que las instalaciones
del establecimiento se encuentran acorde a los servicios que vineen ofreciendo, el 29%
no estuvieron en acuerdo ni desacuerdo que el restaurante cumple con otorgar el pedido
en el tiempo prometido, el 30% indicaron no estar en acuerdo ni desacuerdo que el local
les proporcione alguna solucion cuando presentan problemas en el servicio, el 32% esta
de acuerdo que el restaurante es de confianza, el 27% indicaron no estar de acuerdo ni
desacuerdo que el local tenga sus tiempos correctamente establecidos con respecto a la
entrega de sus pedidos, el 31% mencionar estar de acuerdo que se mantiene un orden en
las solicitudes de los pedidos, el 28% no estuvieron de acuerdo ni en desacuerdo que el

local especifica los tiempo de estregas de los pedidos, el 38% no estuvieron en acuerdo
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ni desacuerdo que reciben un servicio rapido por parte de los empleados ante alguna
eventualidad, el 30% indicaron estar de acuerdo que los mozos siempre se encuentran
dispuestos a ayudar a los clientes, el 28% estuvieron en desacuerdo que los empleados se
muestren disponibles a atenderles con prontitud ante cualquier requerimiento que tenga,
el 28% no estdn en acuerdo ni desacuerdo que puedan confiar en los mozos del
restaurante, el 28% no se encuentran en a acuerdo ni desacuerdo entirse seguros con los
pedidos que realizan en el restaurante, el 26% estd de acuerdo que los empleados son
educados, el 32% no estuvieron de acuerdo ni en desacuerdo que los empleados reciban
apoyo del local para que puedan realizar adecuadamente su tareas, el 30% indicaron estar
de acuerdo que el local brindan atencion individualizada, el 35% no estan en acuerdo un
desacuerdo que los empleados brindan una atencion personalizada, el 32% indicaron no
estar en acuerdo ni desacuerdo que los trabajadores del establecimiento conozcan sus
necesidades, el 32% indicaron estar de acuerdo que el local se preocupan por los interés
de los clientes, el 71% indicaron estar totalmente de acuerdo que el horario del
establecimiento es conveniente. La investigacion concluyd que, el restaurante presenta
muchas deficiencias en la calidad en sus servicios, esto ha ocasionado que el personal no
tenga la plena confianza de consumir en ella, ademas, la falta apoyo del local hacia sus
empleados esta ocasionando que no se brinden una atencion adecuada a los comensales,
que no se prese el interés necesario a las necesidades de los clientes, en consecuencia,

ello esta generando insatisfaccion en los mismos.

Rojas (2020) en su estudio para optar el grado de maestria en mercadeo en la
Universidad de Manizales, Colombia; titulada Factores de éxito que aseguran la calidad
en el servicio desde las expectativas y percepciones de los clientes en los restaurantes de
Ibagué Tolima Tuvo como objetivo general: Determinar los factores que en el sector
restaurantero aseguran la calidad en el servicio visto desde las expectativas y
percepciones de los clientes. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, tipo
descriptivo, no experimental transversal; la poblacion y muestra estuvo conformada por
120 clientes. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario que
constaba de 15 preguntas, los resultados fueron los siguiente: el 46% indicaron que las
instalaciones del restaurante que frecuentan son muy atractivas visualmente, el 64%
indicaron que el establecimiento tienen una muy buena apariencia y es limpia, el 57%
mencionan que la publicidad del restaurante es visualmente muy atractiva, el 54%
responden que el restaurante que frecuentan brinda un buen servicio, el 51% mencionan

que el establecimiento al que frecuenta el personal siempre se muestra disponible a
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ayudarlos en todo momento, el 47% indican como muy bueno el tiempo en que los mozos
toman y entregan los pedidos, el 53% mencionan como muy buena la amabilidad y
cortesia que tienen los empleados al momento de brindar el servicio, el 55% califican
como muy bueno la atencion que brinda el personal, el 63% respondieron que los mozos
atienden muy bien sus necesidades concretamente, el 55% indicaron como bueno los
conocimiento que posee el personal, ya que logran responder las dudad que tienen, el 51%
mencionaron que el establecimiento soluciona muy bien las diferencias en el servicios, el
62% mencionan que el personal les inspira confianza cuando les atienden, el 55%
indicaron como muy bien el local les inspira confianza cuando consumen en ella, el 63%
respondieron como muy bueno que el restaurante les cumple con lo que les promete en
las promociones que les ofrecen, el 59% indican que el establecimiento manipula muy
bien los alimentos que les ofrecen. La investigacion concluye que los restaurantes que
brindan los servicio tienen una valoracion positiva por parte de los clientes, esto se debe,
a que la atencion brindada por cada una de ellas, cumple con satisfacer las expectativas
de los comensales, asi mismo, los productos que brindan cumplen con los criterios de
calidad, la atencion que es excelente; todo esto ha hecho que los clientes se identifiquen
con la marca, generando que sus preferencia sean con las mismas, que con las de la

competencias.
Variable 2: Satisfaccion del cliente

Sudrez (2023) en su estudio para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion de empresas en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador;
titulada Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los restaurantes de Ballenita,
provincia de Santa Elena, aiio 2022. Tuvo como objetivo general: Analizar la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes, mediante el uso de técnicas que permitan la
identificacion de estrategias que contribuyan el fortalecimiento de los servicios que
ofertan los restaurantes de Ballenita. La metodologia empleada fue de enfoque
cuantitativo-cualitativo, alcance descriptivo, disefio no experimental transversal; la
poblacion y muestra estuvo conformada por 323 clientes. La técnica empleada fue la
encuesta y el instrumento un cuestionario que constaba de 30 preguntas, los resultados
fueron los siguiente: el 55% de clientes son hombres, el 30% tienen de la edad de 40 a
mas, el 54% indicaron estar en total acuerdo que los meseros les transmite confianza, el
56% indicaron estar en total acuerdo que lo meseros brindan informacion adecuada

respecto a los platos, el 52% estan totalmente de acuerdo que el tiempo de espera para



que les entreguen los platillos a mesa es adecuado, el 56% afirmaron estar totalmente de
acuerdo que el servicio brindado en general es excelente, el 62% estan totalmente de
acuerdo que las ordenes llegan en perfecto estado, el 55% indicaron estar totalmente de
acuerdo que los mesero brindan solucion inmediata a cualquier problema que puedan
presentar, el 56% indicaron estar en total acuerdo que sus requerimiento fueron atendidas
correctamente, el 57% mencionaron estar totalmente de acuerdo que los utensilios que les
promocionados estuvieron en buen estado, el 60% estan en total acuerdo que la mesa que
han utilizado estuvo limpia y ordenada, el 58% afirmaron estar totalmente de acuerdo que
el establecimiento brinda la seguridad necesaria ante cualquier situacion de sismo, el 56%
respondieron que estan totalmente de acuerdo que los meseros muestra amabilidad y
cortesia cuando toman sus pedidos, el 57% respondieron estar totalmente de acuerdo que
fue de su agrado la atencion brindada, el 55% afirmaron estar totalmente de acuerdo que
los meseros tuvieron la iniciativa de preguntar si requerian algo mas del servicio, el 56%
indicaron estar totalmente acuerdo que las instalaciones del establecimiento son comodas,
el 56% indicaron estar en total acuerdo que el personal tienen buena presentacion, el 58%
manifiestan estar totalmente de acuerdo que sus necesidades ha sido bien atendidas, el
64% manifiestan estar totalmente de acuerdo que los platillo recibidos son excelentes, el
56% mencionaron estar en total acuerdo que el restaurante le ha brindado algo adicional
a modo de cortesia, el 58% estan totalmente de acuerdo con la oferta que le brinda el
local, el 59% estuvieron en total acuerdo que se sintieron a gusto entando en el local, el
61% estuvieron totalmente de acuerdo que los platillo estuvieron acorde a lo que
esperaban, el 60% indicaron estar totalmente de acuerdo que el servicio ofrecido estuvo
acorde a los que deseaban, el 61% mencionaron que recomendarian totalmente el
restaurante a otras personas. La investigacion ha concluido que la entidad brinda una
atencion adecuada a sus clientes, estos cuidan y estan atentos siempre a los requerimientos
que puedan tener, dandoles la confianza necesaria para que puedan consumir en el local;
esto ha logrado que el cliente se muestre satisfecho con los servicios adquiridos; ademas,
dicha estrategia empleada por el restaurante ha generado que alcance la rentabilidad
deseada, porque mientras mas satisfechos se vallan el cliente, es una oportunidad para

lograr la recomendacion.

Pérez (2022) en su tesis para optar el titulo profesional en ingeniera de empresas
en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador; titulada La calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en la empresa Fast Chicken de la ciudad de Ambato. Tuvo como

objetivo general: determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del
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cliente en la empresa Fast Chicken de la ciudad de Ambato. La metodologia empleada
fue de enfoque cuantitativo-cualitativo, tipo descriptivo-correlacional, no experimental
transversal; la poblacion y muestra estuvo conformada por 359 clientes. La técnica
empleada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario que constaba de 30 preguntas,
los resultados fueron los siguiente: el 39% estuvieron en total acuerdo que el
comportamiento de los mozos les trasmite confianza, el 25% indicaron estar de acuerdo
que la cajera toma los pedidos de manera idonea, el 30% mencionan estar de acuerdo que
la espera por el servicio es rapida, el 32% mencionan estar de acuerdo que el servicio
brindando ha sido satisfactorio, el 40% estuvieron de acuerdo sus pedidos llegan en
perfectas condiciones, el 66% indicaron estar de acuerdo que lo pedidos concuerda con
su orden solicitada, el 28% estuvieron de acuerdo que el servicio que se le ha
proporcionado es oportuno, el 36% estuvieron totalmente de acuerdo que los mozos
siempre estan dispuestos a atender los requerimiento que tengan, el 50% esta totalmente
de acuerdo que los trabajadores se muestran interesados en resolver las inquietudes que
tengan en la atencion, el 57% afirmaron estar en total acuerdo que los utensilios que se le
entregaron en el servicio si fueron apropiados y adecuados, el 40% manifestaron estar de
acuerdo que las mesas se encuentran limpias y ordenadas, el 24%sefialaron estar en total
acuerdo que el local cuenta con zonas seguras ante sismos, el 55% respondieron estar en
total acuerdo que el establecimiento tiene un disefio confortable, el 49% no se encuentra
en acuerdo ni desacuerdo que el establecimiento tenga las sefalizaciones correctas para
informacion de los usuarios, el 46% no se encuentran en acuerdo ni desacuerdo que los
trabajadores muestren amabilidad con su atencion, el 54% indicaron estar de acuerdo que
la atencion recibida fue optima, el 36% respondieron no estar en acuerdo ni en desacuerdo
con respecto a que los mozos se acerquen a preguntar si requieren algo extra, el 59%
estuvieron en total acuerdo que los horarios de atencion que dispone el local es
conveniente, el 47% estuvieron en total acuerdo que las instalaciones del restaurante son
cémodas ya adecuadas, el 51% indicaron estar en total acuerdo que los mozos cuentan
con una apariencia presentable, el 38% afirmaron estar de acuerdo que los trabajadores
emplean medios para proteger los alimentos, el 31% estuvieron en total acuerdo sentirse
a gusto con el servicio proporcionado, el 46% estuvieron de acuerdo que el servicio
brindando se adaptan a las necesidades que tienen, el 46% afirmaron estar en total acuerdo
que califican al ment como excelente, el 37% estuvieron en desacuerdo se les brinden
productos adicionales de cortesia, el 38% indicaron estar en total acuerdo que se sienten

satisfechos con el servicio percibido, el 44% afirmaron estar en total acuerdo que los
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espacio del restaurante son agradables, el 36% respondieron estar en total acuerdo que los
productos que les entregan estan acorde a sus expectativas, el 48% indicaron que
recomendarian totalmente el establecimiento, el 37% manifiesta que las personas a la que
se recomendarian estarian totalmente satisfechos. La investigacion ha concluido que los
clientes se sienten satisfechos con el servicio, esto debido a que los producto y servicios
que brindan el restaurante son de calidad y tiene un sabor exquisito; pero, existe ciertas
deficiencias existen cierta deficiencias, tales como, el personal no se muestra tan amable
cundo atiende a los clientes, no les brindan un valor agregado, etc.; estos factores puede
terminar por afectar la satisfaccion del personal; sin embargo, muchos de ellos se sienten

contentos con el servicio, que terminar por recomendar el establecimiento.

Nicholson (2021) en su articulo cientifico publicado por la revista especializada
de ingenieria y ciencia de la tierra - REICIT; denominado Andlisis de la calidad del
servicio y su relacion con el nivel de satisfaccion del cliente en el restaurante de comida
rapida KFC, Panamd, 2021. Tuvo como objetivo general: determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio con el nivel de satisfaccion del cliente en el restaurante
de comida rapida KFC en Panamad en el afio 2021. La metodologia se emple6 el método
cuantitativo, disefio descriptivo-explicativo, no experimental transversal; la poblacion y
muestra estuvo conformada por 25 clientes. La técnica empleada fue la encuesta y el
instrumento un cuestionario que constaba de 11 preguntas, los resultados fueron los
siguiente: el 69% de clientes son de género masculino, el 85% tienen entre 18 a 25 afios
de edad, el 54% indicaron como bueno que las instalaciones (mesas, silla, mobiliarios y
los espacios) son comodas, el 48% indicaron como bueno respecto a sentirse satisfechos
con el servicio que brinda el restaurante, el 44% indicaron como bueno que el personal
demuestra actitud positiva cuando brindan la atencion, el 40% respondieron que es bueno
la muestra de cortesia y amabilidad por parte del trabajador, el 40% indicaron que la
calidad de los productos es excelente, el 56% indicaron que es bueno el tiempo de espera
en el que se les entrega el producto, el 68% indican como bueno la prontitud en la que se
les toma la orden, el 52% indican estar satisfechos con la infraestructura y decoracion del
restaurante, el 56% mencionaron que es bueno la puntualidad en la que brindan el
servicio. La investigacion concluye que los usuarios se encuentran satisfechos con el
servicio brindando del restaurante de comida rapida, debido a que presentan un nivel alto
en la calidad de los servicios que ofrecidos; sin embargo, existen cierta inconformidad

por parte de otros consumidores, pero independiente de ello el local cuenta con clientes
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fieles y leales, por lo que, ha logrado posicionarse entre los mejores frente a la

competencia.
Antecedentes nacionales
Variable 1y 2: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Galindo (2023) en su informe para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion en la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, Peru; titulada Calidad del
servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante El Uruguayo en la ciudad de
Chiclayo, 2022. Tuvo como objetivo general: determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante El Uruguayo en la ciudad de
Chiclayo, 2022. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo-correlacional,
descriptivo, disefio no experimental transversal; la poblacion y muestra estuvo
conformada por 384 clientes. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento un
cuestionario que constaba de 39 preguntas, los resultados fueron los siguiente: el 71%
mencionaron que las instalaciones del local casi siempre tienen apariencia moderna, el
60% indicaron encontrase a gusto casi siempre con la distribucion de los espacios y los
mobiliarios del establecimiento, el 69% indicaron estar conforme casi siempre con los
sabores y la presentacion de los platos que sirven, el 52% sefialaron que los mozos casi
siempre se encuentran bien uniformados y tienen buena apariencia, el 62% afirmaron que
el local casi siempre proporciona todos los servicios tanto dentro como fuera del
establecimiento, el 64% mencionaron que los productos que ofrecen casi siempre son de
calidad, el 56% de cliente indicaron que los trabajadores casi siempre precisan en
atenderlo desde que ingresan al lugar, el 56% respondieron que el tiempo de espera para
degustar sus platillos casi siempre es el adecuado y preciso, el 58% indicaron que los
mozos casi siempre se muestran dispuestos a atender cualquier duda o consulta que tenga
sobre los servicios que presta el local, el 66% mencionaron que los trabajadores casi
siempre anuncian los plazos en los que seran entregados sus productos, el 58% indicaron
que los mozos casi siempre prestan el servicio de manera rapida y agil, el 60% indicaron
cuando presentan cierta disconformidad sobre las instalaciones casis siempre el
establecimiento lo resuelve, el 58% mencionaron estar conformes casi siempre con la
puntualidad en el servicio, el 68% indicaron que los trabajadores casi siempre cuentan
con la capacidad para brindar un buen servicio, el 72% respondieron que el local casi
siempre tienen la capacidad para dar atencion a todos sus clientes, el 68% respondieron

que el trato y comportamiento de los trabajadores casi siempre infunde seguridad, el 70%
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afirmaron sentirse seguros casi siempre cuando realizan una transaccion en el
establecimiento, el 64% indicaron que los mozos casis siempre muestran valores cuando
brindan la atencion, el 75% sefialaron que el personal casi siempre se comunica de forma
adecuada ye entendible, el 70% respondieron que casi siempre los trabajadores ponen
todo de su esfuerzo para que los clientes estén satisfechos con los servicios, el 72%
indicaron que los mozos casi siempre brindan una atencion personalizada, el 68%
sefalaron estan satisfechos casi siempre con los servicios que perciben del local, el 50%
indicaron que el personal casi siempre realiza de forma eficiente sus labores, el 50%
sefalaron que la eficiencia del personal casi siempre es importante el lograr su
satisfaccion, el 58% mencionaron estar a gusto casi siempre con las instalaciones del
lugar, el 54% indicaron que el trato que brindan los mozos casi siempre es adecuado, el
62% mencionaron que recomendaria casi siempre el local, el 60% sefalaron que el
restaurante casi siempre busca satisfacer sus necesidades con la finalidad de logra la
identificacion con el establecimiento, el 54% mencionaron que los servicios que brinda
el restaurante casi siempre estan acorde a sus necesidades y expectativas que tenian antes
de entrar, el 66% indicaron que el servicio que ofrece el local casi siempre cumple con
las expectativas que tienen, el 66% respondieron estar conformes casi siempre con los
productos que brinda el restaurante, el 58% sefalaron que el trato que brinda el restaurante
casi siempre los diferencia de la competencia, el 52% manifestaron que casi siempre es
fundamental los esfuerzos de los empleados para alcanzar la satisfaccion, el 60%
mencionaron que el establecimiento casi siempre brinda las facilidades para lograr que
tengan una experiencia buena, el 54% indicaron que cuando presentan algin
inconveniente en el servicio casi siempre se le da una solucion rapida y adecuada, el 52%
indicaron estar de acuerdo casi siempre con los precios que brinda el restaurante, el 56%
afirmaron que el horario de atencion y el plazo de estrega de los productos casi siempre
se adecuan a las necesidades que tienen, el 56% mencionaron que la cortesia y amabilidad
del personal casi siempre fue buena, el 68% indicaron encontrarse satisfechos casi
siempre con la facilidades de pagos que brindan. La investigacion concluye que el
establecimiento no presenta deficiencias en los servicios que ofrecen a sus comensales,
se ha identificado que el cliente se encuentra satisfecho, porque se le brinda una atencion
adecuada y personalizada, ademas que el trato de los mozos ayudan a que entren en
confianza, ademas de ello, el sabor de los platillo y el tiempo de espera consideran que es
adecuado, todos estos de detalles ha logrado un impacto positivo en el comensal, logrando

sus fidelizacion para mayor beneficio del local.
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Espinoza (2022) en su estudio para optar el titulo profesional de licenciada en
turismos, hoteleria y gastronomia en la Universidad de Huédnuco, Peru; titulada
Efectividad de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del restaurante Casa
Portales & Sushi Huanuco EIRL, en tiempos de COVID - 19, Huanuco, 2020. Tuvo como
objetivo general: determinar la efectividad de la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente del restaurante Casa Portales & Sushi Huanuco, en tiempos de covid-19, Huanuco,
2020. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-
explicativo, disefio no experimental transversal; la poblaciéon y muestra estuvo
conformada por 150 clientes. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento un
cuestionario que constaba de 21 preguntas, los resultados fueron los siguiente: el 34%
estuvieron en total acuerdo que las instalaciones fisicas del restaurante tanto dentro como
fuera son visualmente atractivas, el 37% estuvieron de acuerdo que los utensilio como
cubiertos, plato y basis se encuentran en buen estado, el 41% indicaron estar de acuerdo
que la carta mostrada es cara y tiene buena presentacion, el 43% estuvieron de acuerdo
que el local cuenta con los elementos de bioseguridad como jabon, alcohol, entre otros,
el 55% respondieron que estan de acuerdo que el local y los mozos mantienen un aspecto
limpio y aseados, el 52% indicaron estar en total acuerdo que el establecimiento si cumple
con las ofertas que dicen, el 60% estuvieron en total acuerdo que los platillo tienen un
sabor, presentacion y decoracion adecuada, el 49% mencionaron estar en total acuerdo
que los productos con los que elaboran los platillo son de excelente calidad, el 40% estan
de acuerdo que los precios ofrecido en la carta gurda relacioén con lo que venden, el 57%
estuvieron de acuerdo que el tiempo que esperan por recibir su producto es aceptable, el
36% indicaron estar de acuerdo que cuando necesitan ayuda los mozos lo resuelven de
forma inmediata, el 45% estan de acuerdo que los trabajadores conocen se sus labores,
porque cuando tienen cualquier dudad siempre dan una respuesta clara, el 38% indicaron
estar en total acuerdo que el establecimiento cuento con los trabajadores necesarios para
poder ofrecer una atencion rapida y oportuna, el 39% estuvieron de acuerdo que el local
respeta los protocolos de bioseguridad, el 50% mencionaron estar de acuerdo que el
personal les genera confianza, el 35% estuvieron en total acuerdo que las instalaciones
del local les generan tranquilidad y un ambiente seguro, el 45% mencionaron estar en
total acuerdo que los productos que vende el local se elaboran con mucha higiene, el 39%
manifestaron estar de acuerdo que los mozos siempre se muestran amables en todo
momento, el 36% respondieron no estar en acuerdo ni desacuerdo que el personal brinde

una atencion personalizada, el 43% sefialaron estar de acuerdo que el persona muestra
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interés en brindar una atencion oportuna y cortes, el 41% afirmaron estar en total acuerdo
que los horarios de atencion del local son adecuados. La investigacion concluye que el
restaurante brindan un servicio adecuado, lo cual, ha generado satisfaccion y fidelizacion
en los clientes, esto debido a que cuida que se cumplan con todos los estandares de
calidad; los insumos empleados en el preparado de los platillo son de excelente calidad,
brindan la seguridad necesaria a sus comensales, ademas de ello, cuenta con personal con
los conocimiento necesarios para ofrecer un eficiente servicio; todo estos aspectos ha
promovido que se retenga y fidelice al cliente, asi mismo, que el local logre tener una

reputacion positiva en el mercado para la atraccion de mayor comensales.

Morales (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
turismos y negocios en la Universidad Sefior de Sipan, Peru; titulada La calidad de
servicio para la satisfaccion del cliente en el restaurante Marakos 490 — Chiclayo. Tuvo
como objetivo general: proponer una estrategia de mejora de calidad en el servicio para
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en el restaurante Marakos 490 — Chiclayo.
La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo-cualitativa, nivel descriptivo, disefio
no experimental transversal; la poblacion y muestra estuvo conformada por 93 clientes.
La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario que constaba de 22
preguntas, los resultados fueron los siguiente: el 67% indicaron estar de acuerdo que las
instalaciones fisicas del establecimiento son atractivas, el 77% indicaron estar de acuerdo
que los equipos y materiales tienen apariencia moderna, el 68% mencionaron estar de
acuerdo que los mozos tienen sus apariencia pulcra, el 56% respondieron estar de acuerdo
que la carta de presentacion es atractiva, el 55% estuvieron de acuerdo que la presentacion
visual del servicio que ofrecen es atractiva, el 63% respondieron estar de acuerdo que los
mozos muestran interés en solucionar cuando se presenta algun problema, el 56%
estuvieron de acuerdo que el personal cumple con el tiempo de entrega del servicio segun
lo prometido, el 65% respondieron estar en acuerdo que el personal es amable cuando
brinda la atencidn, el 59% indicaron estar de acuerdo que el personal muestra interés en
brindarles apoyo, el 59% sefalaron estar de acuerdo que los mozos siempre muestran
disponibilidad ante alguna inquietud que puedan tener, el 54% respondieron estar de
acuerdo que los trabajadores les trasmiten confianza, el 68% indicaron estar de acuerdo
con las formas de pago que ofrece el restaurante, el 77% afirmaron que el personal cuenta
con los conocimientos necesarios para dar respuesta a las preguntas que se les realice con
respecto a los platillo, el 82% mencionaron estar de acuerdo que brindan una atencién

personalizada, el 76% respondieron estar de acuerdo que los horarios que maneja el
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establecimiento es conveniente, el 69% afirmaron estar de acuerdo que el personal se
preocupan por los interés que tienen, el 63% manifestaron estar de acuerdo que los mozos
comprenden sus necesidades de manera especifica, el 69% indicaron estar satisfechos que
los precios que ofrece en restaurante, el 55% indicaron que al mes visitan el restaurante,
el 74% estuvieron de acuerdo que el establecimiento cumple con sus expectativas en
cuanto a la atencion que brindan, el 75% mencionaron estar de acuerdo que
recomendarian el lugar a otras personas, el 74% manifestaron estar de acuerdo que
retornarian nuevamente al local. La investigacion ha llegado a concluir que el restaurante
presenta una carta de clientes ya fidelizados, esto origen del buen servicio que vienen
brindado, lo cual, ha generado que logren marcar la diferencia con las demas
competencias; lo clientes se siente contentos y satisfechos, debido a que el
establecimiento cumple con todas sus expectativas, logrando satisfacer sus necesidades,
esto ha hecho que cliente prefiera al local por la experiencia satisfactoria que ha tenido

en ella.

Gonzdles & Huanca (2020) en su informe para optar el titulo profesional en
administracion y marketing en la Universidad Tecnologica del Pert; titulada La calidad
del servicio y su relacion con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de
pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018. Tuvo como objetivo general:
determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los
consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018. La
metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal, tipo descriptivo-correlacional; la poblacion y muestra estuvo conformada por
384 clientes. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario que
constaba de 25 preguntas, los resultados fueron los siguiente: el 81% mencionaron estar
de acuerdo que el comportamiento que tienen los meseros les trasmite confianza, el 46%
estuvieron de acuerdo que los meseros tienen manejo y dominio de la carta, el 29%
indicaron estar de acuerdo que la espera en el servicio brindado es demasiado, el 67%
indicaron estar de acuerdo no hay errores en el servicio brindado, el 84% estuvieron de
acuerdo que los pedidos llegan en perfecto estado, el 57% indicaron estar de acuerdo que
el servicio brindando es oportuno, el 63% estuvieron de acuerdo que los meseros se
muestran dispuestos a atender los requerimiento que tengan, el 60% indicaron estar de
acuerdo que los empleados muestran un sincero interés en solucionar cualquier problema
que tengan, el 71% respondieron estar de acuerdo que los utensilios entregados fueron

los apropiados, el 61% indicaron estar de acuerdo que las mesas siempre estan limpias y
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ordenadas, el 59% estuvieron de acuerdo que el local cuenta con zonas seguras en casi de
algin sismo, el 64% mencionaron estar de acuerdo que local cuenta con un disefio y
decoracion en particular, el 69% manifestaron estar de acuerdo que los meseros muestran
amabilidad cuando les atiende, el 60% indicaron estar de acuerdo que se les atendié como
un rey o reina, el 58% estuvieron de acuerdo que los meseros siempre se acercan a
preguntar si requieren algo mas, el 69% indicaron estar de acuerdo que el establecimiento
tienen un horario de atencién conveniente, el 76% indicaron estar de acuerdo que el local
tienen instalaciones comodas y atractivas, el 52% indicaron estar de acuerdo que los
meseros cuentan con apariencia presentable, el 71% mencionaron estar de acuerdo que se
han sentido a gusto con el servicio brindando y que se ha adaptado a las necesidades que
han tenido, el 58% indicaron estar de acuerdo que el plato recibido fue excelente, el 57%
indicaron estar de acuerdo que se le brindo productos de cortesia adicional al servicio que
han percibido, el 55% manifestaron estar de acuerdo que se encuentran contentos con la
oferta que han recibido, el 65% mencionaron que se encuentran de acuerdo que los
espacios del establecimiento es agradable, el 76% indicaron estar de acuerdo que los
productos estuvieron acorde a los que esperaban, el 50% indicaron estar de acuerdo que
recomendarian el local. La investigacion concluye que el restaurante brinda un servicio
adecuado y de calidad, esto dado que se preocupan por marcar la diferencia frente a los
demas; asi mismo, cuenta con personal preparado y capacitad para atender a los
comensales idoneamente; por lo que, el cliente se va satisfecho del local generando que

recomienden el establecimiento.

Huanes & Aguilar (2020) en su estudio para optar el titulo profesional en
administracion y servicios turisticos en la Universidad Privada del Norte; titulada La
calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de un restaurante de comida rapida en
la ciudad de Trujillo — La Libertad, anio 2019. Tuvo como objetivo general: Determinar
la relacion entre calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente de un restaurante
de comida rapida en la ciudad de Trujillo, La Libertad, 2019. La metodologia empleada
fue de enfoque cuantitativo-cualitativo, tipo descriptivo-correlacional, disefio no
experimental de corte transversal; la poblacion y muestra estuvo conformada por 356
comensales. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario que
constaba de 34 preguntas, los resultados fueron los siguiente: el 59% de clientes son de
género femenino, el 37% tienen entre los 26 a 36 afios de edad, el 51% indican que son
clientes recurrentes porque han visitado méas de 3 veces el establecimiento, el 44%

indicaron que la apariencia de las instalaciones casi siempre estan acorde a los servicios
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que ofrecen, el 47% indicaron que las instalaciones casi siempre son comodas, el 100%
de clientes indican que el establecimiento siempre cuenta con atractivos para los nifios, el
50% mencionan que las instalaciones casi siempre se mantienen limpio y en buen estado,
el 45% mencionaron que los mozos casi siempre tiene una buena apariencia y estan bien
uniformados, el 50% indican que casi siempre se encuentran satisfechos con la
puntualidad en los servicios, el 44% mencionan que los mozos siempre cuentan con los
conocimiento necesarios de los productos que brindan, el 40% mencionan que los
empleados casi siempre muestran actitud positiva cuando brinda la atencién, el 49%
afirman que los mozos casi siempre tienen una comunicacion asertiva cuando ofrecen el
servicio, el 42% senialan que los trabajadores casi siempre muestra disposicion en resolver
cualquier problema que puedan presentar en el servicio, el 45% afirmaron que los mozos
casi siempre tienen la capacidad de responder de manera oportunidad a las necesidades
que tengan, el 43% mencionaron que el personal casi siempre brinda informacion
completa sobre el servicio, el 31% indican que algunas veces brindan atencion
personalizada, el 44% mencionaron que casi siempre los mozos son amables y corteses
cuando brindan la atencion, el 36% indicaron que el personal muestran sus habilidades
cuando brindan la atencién y escuchan las necesidades de los comensales, el 36%
indicaron que el personal casi siempre se muestra dispuesto a ayudar con las necesidades
que tengan, el 43% indicaron que el comportamiento del personal casi siempre les da
confianza, el 44% mencionaron que los mozos casi siempre cuenta con sus equipos de
proteccion personal, el 72% indican que el establecimiento siempre cumplen con
empaquetar correctamente sus productos, el 72% mencionaron que el restaurante siempre
brinda la seguridad necesaria, el 76% indicaron sentirse satisfechos con el servicio
brindado, el 60% senalaron se sienten satisfechos con los precios en relacion al producto
que les brindaron, el 68% afirmacion estar satisfechos con la calidad de los productos, el
80% estar satisfecho con la accesibilidad del establecimiento, el 100% se encuentra muy
satisfechos con la ubicacién del establecimiento, el 70% mencionaron encontrase
satisfecho con la infraestructura y decoracion del local, el 70% sefialaron estar satisfechos
con los mobiliarios del local, el 56% indicaron estar satisfaccion con respecto a que el
restaurante brinda facilidades a las personas con discapacidad, el 72% se encuentran
satisfechos con la calidad de servicio brindado, el 62% indicaron estar satisfechos con el
tiempo que esperan por sus productos, el 77% mencionan estar satisfechos y que
recomendarian el restaurante. La investigacion concluye que los clientes se encuentran

muy satisfechos con los servicios que brinda el restaurante, esto se debe a que cuidan la
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atencion que brindan a sus comensales, siempre se encuentran preocupados e interesados
por satisfacer sus necesidades asi mismo, la atencion del personal y la seguridad que les
brinda el local, ha generado que los clientes se sientan contentos con el servicio,

garantizando que retornen constantemente al establecimiento.

Merlo (2021) en su estudio para optar el titulo profesional en administracién y
gestion de empresas en la Universidad Peruana de las Américas; titulada La Calidad de
Servicio y Satisfaccion del Cliente en el Restaurant-Picanteria Acufia, 2021. Tuvo como
objetivo general: determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en el Restaurant Picanteria Acuiia, 2021. La metodologia empleada fue de enfoque
cuantitativo-correlativo, tipo descriptivo, disefio no experimental transversal; la
poblacién y muestra estuvo conformada por 50 comensales. La técnica empleada fue la
encuesta y el instrumento un cuestionario que constaba de 27 preguntas, los resultados
fueron los siguiente: el 78% indicaron que las instalaciones siempre se encuentran acorde
al servicio que ofrecen, el 78% mencionaron que siempre se encuentran cémodos con el
espacio y mobiliario de la empresa, el 78% indicaron sentirse comodos siempre con la
apariencia que tienen los trabajadores, el 88% sefialaron que las porciones y el sabor de
los platillos siempre es adecuado, el 80% afirmaron que el personal siempre se encuentran
uniformados y con una apariencia limpia, el 74% sefialaron que se encuentran conformes
siempre con la puntualidad de los servicios, el 82% mencionaron que los trabajadores
siempre cuentan con los conocimientos necesarios para realizar sus funciones, el 80%
indicaron que el personal siempre muestra actitud positiva en la atencion, el 78%
mencionaron que los trabajadores siempre son comunicativos y asertivos con el servicio
brindando, el 72% sefialaron que el personal siempre se muestran dispuestos a resolver
problemas que presentan en el servicio, el 70% afirmaron que el personal siempre tiene
la capacidad para poder dar respuesta a sus necesidades, el 46% mencionaron que el
restaurante casi nunca cuenta con atractivos para nifios, el 62% indicaron que el
restaurante siempre les brindan atencion personalizada, el 74% indicaron que el personal
siempre muestra amabilidad y cortesia con su atencién, el 68% indicaron que los
trabajadores siempre demuestran sus habilidad con el trato que brindan, el 76%
mencionaron que el personal siempre estdn dispuestos a ayudar con las necesidades que
tienen, el 82% mencionaron que los precios de los platillos siempre estd acorde a los que
brindan, el 74% sefialaron que el precio se los platillos que consumen siempre es lo justo,
el 36% mencionaron que el restaurante siempre les permite solicitar sugerencias para

mejorar la calidad, el 66% indicaron que la comunicacion del personal es adecuado y
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entendible, el 72% indicaron que el restaurante siempre cumple con los pedidos segun lo
solicitado, el 76% mencionaron que el personal siempre da una buena imagen y brinda
confianza, el 78% afirmaron que los trabajadores se esfuerzan siempre por brindar un
servicio sobresaliente, el 38% indicaron que el restaurante casi nunca cuentan con
seguridad fisica, el 56% indicaron que la calidad del servicio brindando siempre fue mejor
de lo que esperaban, el 60% mencionaron que el tiempo de espera por el pedido siempre
es el esperado, el 68% indicaron sentirse siempre satisfechos con la calidad de servicio,
La investigacion concluyo que el restaurante no presenta deficiencias con respecto a la
calidad de los servicios, esto evidencia que la empresa vienen esforzandose por brindar
un servicio adecuado a sus clientes, ello ha conllevando a la satisfaccién de los
comensales y con ello a alcanzar su fidelizacion.

Antecedentes regionales y/o locales
Variables 1: Calidad de servicio

Molina (2021) en su tesis para optar el grado de bachiller en ciencias
administrativas en la Universidad Catoélica los Angeles de Chimbote; Pert; titulada
Calidad de servicio en las micro y pequenias empresas del sector catering: caso Kukis
Coofe Break, distrito de Ayacucho, 2020. Tuvo como objetivo general: identificar la
calidad de servicio en las Micro y Pequefias Empresas del sector catering: Caso Kukis
Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 2020. La metodologia empleada fue de enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal; la poblacion
y muestra estuvo conformada por 31 clientes. La técnica empleada fue la encuesta y el
instrumento un cuestionario que constaba de 12 preguntas, los resultados fueron los
siguiente: el 60% indicaron estar de acuerdo que la empre concluye el servicio ofrecido
en el tiempo que han prometido, el 43% sefialaron estar de acuerdo que cumplen con
caracteristicas del servicio segun lo pactado, el 33% respondieron estar de acuerdo que el
establecimiento se preocupan por el mejor interés del cliente, el 40% indicaron no estar
en acuerdo no desacuerdo que brinden los servicios sin cometer ningin error, el 53%
mencionaron estar de acuerdo que la conducta que tienen los trabajadores cuando brindan
el servicio es adecuado, el 46% mencionaron estar de acuerdo que el comportamiento de
los trabajadores les transmite confianza, el 63% respondieron estar de acuerdo que los
empleados muestran amabilidad cunad brinda el servicio, el 53% estuvieron de acuerdo
que los trabajadores conoces sus labores a realizar cuando brindan el servicio, el 53%
indicaron estar de acuerdo que lo equipo y materiales que maneja el establecimiento son

modernos, el 43% afirmaron estar de acuerdo que la empresa se preocupa por ofrecer las
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mejores condiciones en el establecimiento, el 50% sefialaron estar de acuerdo que el
personal maneja una imagen pulcra y adecuada. La investigacion ha concluido que los
clientes se sienten satisfecho con los productos y servicio que ofrecer la empresa, esto
debido a que se preocupan por cuidar los criterios de calidad necesarios, asi mismo,
cuentan con personal capacitado para ofrecer un servicio eficiente y adecuado, logrando
cumplir con lo prometido, esto ha generado que los clientes tengan mayor confianza en
el servicio, generando que se lleven una experiencia gratificante para beneficio de la

organizacion.

Godoy (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote; Pert; titulada
Calidad de servicio en las micro y pequerias empresas del rubro cafeterias: caso cafeteria
Vraino, distrito de Ayna San Francisco, Ayacucho, 2021. Tuvo como objetivo general:
identificar las caracteristicas de la Calidad de Servicio en las micro y pequefias empresas
del rubro cafeterias: Caso cafeteria Vraino, Distrito Ayna San Francisco, Ayacucho, 2021.
La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal; la poblacion y muestra estuvo conformada por 266
clientes. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario que
constaba de 18 preguntas, los resultados fueron los siguiente: el 55% de clientes son
varones, el 39% tienen entre los 36 a 45 afios de edad, el 39% tienes el grado de nivel
secundaria, el 75% indicaron que la infraestructura del local siempre esta en buen estado
y es moderna, el 51% mencionaron que las instalaciones del establecimiento siempre son
comodas e higiénicas, el 53% indicaron que el material informativo a veces es adecuado,
el 52% indicaron que los trabajadores casi nunca tienen una apariencia presentable
(uniformados), el 60% indicaron que casi siempre el local brindan un servicio rapido, el
50% indicaron que los trabadores siempre son amables cuando los atiende, el 52%
respondieron que cuando realizan sus pedidos casi siempre los mozos cumplen con el
tiempo establecido, el 58% indicaron que los trabajadores casi siempre transmiten
confianza, el 50% sefialaron que el personal siempre se comunica de manera adecuada,
el 53% mencionaron que los mozos siempre se muestran dispuestos a atender los
requerimientos que tengan, el 57% sefalaron que el personal casi siempre brinda una
respuesta inmediata cundo hay alguna queja, el 47% indicaron los mozos siempre brindan
una buena atencion, el 67% afirmaron que los trabajadores casi siempre son altamente
compresivos, el 64% mencionaron que la cafeteria casi siempre satisfacen sus

necesidades, el 52% indicaron que los horarios de atencion casi nunca son adecuados, el
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65% sefialaron que la cafeteria siempre muestran un ambiente limpio, el 44% indicaron
que el local a veces cuenta con zonas seguras ante cualquier emergencia, el 53%
respondieron que siempre les parece atractivo el local. La investigacion concluye que el
establecimiento viene brindando una atencidon adecuada a sus clientes, el servicio y
productos que ofrecen es adecuado, esto ha generado logrando superar las expectativas
de los comensales, logrando satisfacer sus necesidades; sin embargo, existe ciertas
falencias que hay que mejorar, como es la presentacion de la carta, la apariencia del
personal que atiende, entre otros; para lograr alcanzar la calidad total en el servicio que

ofrecen.

Debido a que no se encontr6 antecedentes a nivel regional en la variable calidad

de servicio, se optd por tomar una variable similar para completar la investigacion.

Berrocal (2023) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
Administraciéon en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote; Peru; titulada
Propuesta de mejora de la gestion de calidad y la atencion al cliente en la pequeiia
empresa recreo campestre Villa Santa Rosa, distrito San Juan bautista, Ayacucho, 2023.
Tuvo como objetivo general: establecer una propuesta de mejora de la gestion de calidad
y la atencidn al cliente en la pequefia empresa recreo campestre Villa Santa Rosa, distrito
de San Juan Bautista, Ayacucho, 2023. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo - de propuesta, disefio no experimental-transversal; la poblacion y
muestra estuvo conformada por 90 clientes. La técnica empleada fue la encuesta y el
instrumento un cuestionario que constaba de 20 preguntas, los resultados fueron los
siguiente: el 55.56% indicaron que la comunicacion que brinda algunas veces es oportuna,
el 31.11% mencionaron que nunca reconocen sus necesidades, el 33.33% indicaron que
el personal algunas veces usan sus habilidades, el 50.00% respondieron que pocas veces
reciben un trato amable, el 50.00% respondieron que cuando ingresan al restaurante los
mozos nunca estan pendientes a sus pedidos, el 50.00% indicaron que algunas veces
logran satisfacer sus gustos y preferencia, el 38.39% indicaron que la empresa siempre
cuenta con un protocolo para el manejo de quejas y reclamos, el 66.67% indicaron que
casi siempre resuelven sus quejas oportunamente, el 61% mencionaron que el personal
nunca pide disculpas cuando hay algin problema, el 50.00% mencionaron que la empresa
con el trabajo que realizan siempre cumplen con satisfacer sus necesidades, el 50.00%
sefialaron que el lider de la empresa algunas veces muestra un buen liderazgo, el 42.22%

indicaron que el personal siempre participan brindando ideas, el 41.11% respondieron que
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la empresa algunas veces aplica la mejora continua, el 35.56% indicaron que la empresa
nunca tienen definidas sus metas, el 55.56% respondieron que la empresa algunas veces
brinda productos de calidad, el 48.89% indicaron que nunca orientan a los trabajadores al
cambio, el 47.78% senalaron que la empresa siempre lleva un control constante sobre los
resultados. La investigacion concluye que la empresa presenta multiples deficiencias en
la calidad de sus servicios, lo cual, viene afectando su gestion porque estd provocando

pérdida de clientes y en consecucion que sus ventas desciendan.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Chéavez (2022) en su tesis para optar el titulo profesional en administracion en la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote; Peru; titulada Satisfaccion del cliente en
las micro y pequernias empresas del rubro pollerias: caso polleria El Nino E.LR.L, del
distrito de Ayacucho, 2020. Tuvo como objetivo general: describir la satisfaccion del
cliente en las micro y pequeias empresas del rubro pollerias: caso empresa El Nino
E.LR.L. del distrito de Ayacucho, 2020. La metodologia empleada fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta, disefio no experimental-transversal; la
poblacion y muestra estuvo conformada por 385 clientes. La técnica empleada fue la
encuesta y el instrumento un cuestionario que constaba de 11 preguntas, los resultados
fueron los siguiente: el 52% indicaron que los platos a la carta que vende la polleria
siempre tiene un sabor exquisito, el 66% indicaron estar siempre a gusto con la variedad
de platillo que ofrecen, el 51% indicaron que la presentacion de los platillo a veces
cumplen con las expectativas que tienen, el 38% senalaron que los precios que ofrece el
local a veces son adecuados al servicio que brindan, el 40% indicaron que a veces se les
atiende con buena actitud, el 40% respondieron que la manera en la que se emperezan los
mozos siempre es comprensible, el 44% indicaron que siempre se les atiende con rapidez,
el 43% manifestaron que cunado presentan algiin inconveniente casi siempre le dan una
solucion adecuada, el 34% manifestaron que el trata que reciben a veces es personalizado,
el 39% afirmaron que la polleria a veces cumple con lo prometido, el 36% indicaron que
su experiencia en la polleria casi siempre cumple con sus expectativas. La investigacion
ha concluido que el local presenta ciertas deficiencias en cuanto al servicio que ofrecen,
problemas con el personal y la forma en que los atiende, genera cierta inconformidad;
pero, a pesar de ello, tienen puntos fuertes como, por ejemplo, los platillos que venden
tienen buen sabor, se le atiende de manera rapida, se preocupan por los intereses del
cliente; estos aspectos hace que el restaurante tenga puntos a su favor, y en consecuencia

que el consumidor se sienta satisfecho.
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Navarro (2021) en su estudio para optar el grado de bachiller en ciencias
administrativas en la Universidad Catoélica los Angeles de Chimbote; Pert; titulada
Satisfaccion del cliente en las micro y pequerias empresas, rubro restaurantes: caso
Shawarma Club del distrito de Ayacucho, 2020. Tuvo como objetivo general: describir la
satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes: caso
Shawarma Club del distrito de Ayacucho, 2020. La metodologia empleada fue de enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal; la poblacion
y muestra estuvo conformada por 50 clientes. La técnica empleada fue la encuesta y el
instrumento un cuestionario que constaba de 12 preguntas, los resultados fueron los
siguiente: el 26% mencionaron que la atencion que brinda el establecimiento a veces es
competitiva, el 26% indicaron que el personal del local casi siempre estan motivadas, el
28% afirmaron que los trabajadores caso siempre se encuentran capacitados, el 26%
indicaron que la atencion que brindan casi nunca es de calidad, el 26% mencionaron que
el local casi nunca se preocupan por la estéticas de los productos que brindan, el 26%
sefalaron que el establecimiento se preocupa por los factores secundarios siempre sean
mejor, el 26% afirmaron que el local casi nunca se preocupan por la reputacion de los
productos, el 26% respondieron que nunca brindan una atencién oportuna, el 22%
manifestaron que el local a veces se preocupa por brindar seguridad a los comensales, el
24% indicaron que casi nunca y/o a veces se preocupan por ser una organizacion
confiable, el 24% mencionaron que cumplen a veces con los pedidos de manera adecuada,
el 28% respondieron que los procedimiento de la preparacion nunca son fiables. La
investigacion concluye que el restaurante presenta muchas deficiencias en servicio que
brindan, por lo que, lo clientes no se encuentran satisfechos con estas, la causa principal,
es que el establecimiento no se preocupa por brindar un servicio eficiente, no cumple con
ofrecer calidad en sus productos, la estética de los mismos no es adecuado, no les brinda
seguridad con el preparado; todo ello ha ocasionado que no se alcance la satisfaccion en

el consumidor.

Debido a que no se encontr6 antecedentes a nivel regional en la variable
satisfaccion del cliente, se optd por estudio de ciudades cercanas para completar la

investigacion.

Puelles (2023) en su estudio para optar la licenciatura en marketing global y
administracion comercial en la Universidad Ricardo Palma; Peru; titulada Calidad de

servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante El Caja Mar. Tuvo como objetivo
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general: determinar de qué manera se relaciona la calidad de servicio de los productos del
restaurante El Caja Mar con la satisfaccion del cliente. La metodologia empleada fue de
tipo cualitativo - cuantitativo, alcance descriptivo, disefio no experimental de corte
transversal; la poblacion y muestra estuvo conformada por 174 clientes. La técnica
empleada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario que constaba de 08 preguntas,
los resultados fueron los siguiente: el 58.6% mencionaron que es totalmente bueno el
cumplimiento de las promesas que hace el restaurante, el 51.1% indicaron que el personal
esta total bueno el interés que tiene el personal en resolver los problemas, el 43.7%
indicaron que es totalmente bueno el servicio brindando la primera vez, el 44% indicaron
que bueno el tiempo prometido en entregar los pedidos, el 44.% indicaron que es
totalmente bueno la capacidad de no cometer errores, el 43.1% indicaron que es bueno la
confianza que brinda el restaurante, el 64.9% indicaron que es totalmente bueno la
seguridad hacia sus partencias, el 57% mencionaron que es totalmente bueno la
amabilidad de los mozos. Se concluyo que la empresa no presenta deficiencias, esto
debido a que se preocupan por brindan un servicio adecuado para poder satisfacer a sus
clientes y evitar perderlos, esto ha favorecido a la empresa porque a logrado destacar entre

la competencia y alcanzar su rentabilidad.

2.2. Bases teoricas

Variable 1: Calidad de servicio

La calidad de servicio es la percepcion que tiene el cliente sobre el servicio que le
ofrece la organizacion, si esta logra cumplir las expectativas y necesidades de los mismos;
es decir, es la valoracion que le da el consumidor al servicio que ofrecen las
organizaciones, si alcanzan a cubrir sus requerimientos, y, si logran cubrir y/o superar las
expectativas que tienen. Existen cuatro dimensiones que puede medir la calidad en las
empresas, estas son: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles

(Vergiu, 2022).
Importancia de la calidad en el servicio

Es importante recalcar que cuando una empresa plantea su visién considerando la
calidad de servicio, debe tener en cuenta en primer lugar, que un servicio es considerado
de calidad cuando se cumple con satisfacer las necesidades y superar las expectativas que

hayan tenido los clientes a priori de consumir el servicio (Miranda et al., 2021).
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Modelo SERVQUAL en la calidad de servicio

Este modelo fue disefiado con la finalidad de mejorar la calidad en los servicios
que ofrecen las empresas, es una técnica que se utilizan para hacer una investigacion
comercial, mediante ello, poder medir la calidad, identificar las expectativas que pueda
tener el cliente, la apreciacion que tienen sobre el servicio, conocer las opiniones y
sugerencias que puedan tener, asi mismo, analizar los datos cuantificables y aquello
factores impredecibles de los consumidores, de manera que se pueda disefar estrategias

de mejora (Cespedes & Hoyos, 2020).

Asi mismo, ssegiin el modelo SERVIQUAL la calidad de servicio se refiere a la
diferencia que hay entre la percepcion real que tienen los clientes del servicio sobre las
expectativas que han formado previamente, de esta forma, el usuario podra evaluar el
servicio positiva o negativamente la calidad del servicio, va a depender de la percepcion

que hayan tenido, si estas han sido inferiores o superiores a sus expectativas (Acosta et

al., 2021)
Brechas del modelo SERVQUAL

Segun menciona Peres et al. (2023) existen cuatro brechas que indican la
percepcion que pueda tener el cliente con respecto a la calidad del servicio, estas brechas
influyen en lo que vaya a ocurrir en la empresa, impidiendo que el servicio que prestan

no se perciba de alta calidad; estas son las siguientes:

e Brecha 1: Se refiere a la diferencia que existe entre las expectativas de los
clientes y las percepciones que puedan tener los directivos de una empresa.

e Brecha 2: Refiere a la diferencia entre la percepcion que tienen los
directivos sobre las especificaciones que rigen las normas de calidad.

e Brecha 3: Se refiere a la disonancia entre las especificaciones en la calidad

y el servicio prestado.
e Brecha 4: Es la inconformidad con respecto a la prestacion del servicio y

la comunicacion del exterior.
Dimension 1: Elementos tangibles

Los elementos tangibles son definidos como aquellos factores fisicos que forma
parte del patrimonio de una organizacidn, estas presentan distintas caracteristicas, por lo

que, pueden ser visibles, palpables, cuantificables y medibles; dichos elementos forman

26



parte del proceso operativo, sin ellas, no pueda llevarse a cabo la produccion de los bienes
y servicios que seran ofrecidos al publico; estas son: las instalaciones, los equipos,

maquinarias, apariencia del personal, etc. (Barragan et al., 2022).

Dichos elementos tangibles no solo tienen que ver con las apariencias de las
instalaciones, los equipos, recursos materiales, etc., sino como es que se encuentran cada
una de ellas, por tal, también se refiere al tema de limpieza e higiene de estos y la
funcionalidad de los mismos, también las sefializaciones para orientacion de los clientes;
cada uno de estos elementos son esenciales para proyectar un servicio de calidad (Yépez

etal., 2021).

Se concluye que los tangibles es todo aquello que se puede sentir y tocar, ya que
tienen una existencia fisica, son recursos que puede sen cuantificado y que son parte
fundamental para el funcionamiento de cualquier empresa; dichos bienes representan un
gran valor econdomico en la organizacion, contribuyendo a que estas mismas logren el
éxito y crecimiento en el mercado. Una adecuada gestion de esto elementos permitira

maximizar su uso, reducir los costos de mantenimiento, para optimizar su rendimiento.
Indicador 1: Instalaciones

Las instalaciones es aquel espacio fisico donde se encuentra establecida la
empresa, también el lugar donde lleva a cabo el proceso de produccion de los bienes y
servicio que seran ofrecidos a los consumidores, estas deben encontrarse bien disefiadas,
seguras y libre de todo riesgo, para evitar cualquier accidente que dafie la salud del cliente.
Asi mismo, deben cuidar en todo momento que sus instalaciones se encuentren en buen
estado, implantar medidas que garantice un entorno seguro, de esta manera, ofreceran un
servicio de alta calidad, para satisfaccion y retencion de los consumidores (Eguzkifie,

2024).

El ambiente fisico donde la empresa va a desarrollar sus actividades es
fundamental al momento de brindar un servicio; el disefio, decoracion y la comodidad es
lo que buscan los clientes para poder acceder a adquirir el servicio, esto les permitira vivir
momentos placenteros y una agradable experiencia consumo que después servira como
una especie de vocero del servicio que han percibido, porque serd quien recomiende e
influencie a otras personas, dandoles mayor reconocimiento a la empresa (Loor et al.,

2020).
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Las instalaciones de acuerdo a lo mencionado por los autores, es el espacio fisico
donde las empresas desarrollan sus actividades operativas, es el conjunto de recursos que
emplean para desarrollar la fabricacion de los bienes y servicios, para satisfacer las
necesidades de los consumidores; pero, estas no solo se refieren a la propiedad y el
edificio, sino también forma parte la ventilacion, los servicios basicos de agua y luz, las
areas seguras, entre otros; todo estos son importante para poder ofrecer una adecuado

servicio a los usuarios.
Indicador 2: Apariencia del personal

La apariencia de personal se define como aquello atributos y/o caracteristicas que
una persona proyecta y es percibida por los demas; en las organizaciones la vestimenta e
higiene que proyecta los empleados es importante, porque ellas influyen directamente en
las opiniones que tendran los clientes; y, esta imagen que se llevard el consumidor no sera
unicamente del trabajador, sino también de la empresa; por ese motivo es fundamental

que cuiden esos detalles (Farré, 2023).
Importancia de la apariencia de los trabajadores

La imagen que transmite el personal es muy importante, la forma en cémo se
visten, se expresa y hasta la postura corporal, puede reflejar la identidad del negocio, dado
que el trabajador es un resumen de los que los clientes van a encontrar en la empresa; es
por ello, que tienen la responsabilidad de generar un impacto positivo a los clientes,
invitandoles a que retornen nuevamente a la empresa. Por otro lado, cuando se habla de
la apariencia personal no solo se refiere a la belleza fisica, sino a lo que transmite con

dicha imagen externa, ella también representa el lugar (Sudrez, 2022).

Asi mismo, la apariencia de los trabajadores es un requisito que las empresas
deben exigir para que puedan desempefiar en el puesto, cada empresa requiere cierto
estandar de personal, pero todas ellas independientemente del tipo de empresa que sea, el
personal debe presentar una imagen pulcra porque son quienes seran el contando directo
con el publico; por tal es importante que se encuentren alineados, aseados, cuidar su
higiene, el cabello, hasta su postura; cada uno de esto aspectos son importante para

brindar seguridad a los clientes (Gomez, 2022).
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Dimension 2: Fiabilidad

La fiabilidad se define como la habilidad que tiene el trabajador de brindar un
servicio eficiente, tomando en cuenta las medidas de seguridad indispensables y los
elementos de proteccion personal necesarios, para fomentar la seguridad y confianza en
los consumidores; asi mismo, es la capacidad que tiene la organizacion de un ofrecer un

servicio prometido, formal y exacto (Barragén et al., 2022).

De igual manera, se entiende a la capacidad de poder ejecutar el servicio de
acuerdo a lo prometido, de forma fiable y respetando los cuidados necesarios; es decir, es
la capacidad que tiene la organizacion de cumplir con eficiencia las entregas de pedidos,
solucionar problemas que se pueda presentar en el servicio, entre otros; ello con la

finalidad de fomentar confianza en el consumidor sobre la organizacion (Vergiu, 2022).

Se puede concluir que la fiabilidad es la habilidad y capacidad que tienen las
empresas de poder cumplir con los servicios que ofrecen eficiente, eficaz y efectivamente,
cuidando correctamente sus tiempos, brindando una atencion fiable y cuidadosa; esto con
el objetivo de lograr superar las expectativas de clientes y alcanzar un nivel de

satisfaccion positiva.
Indicador 1: Confianza

La confianza se puede definir como el estado psicoldgico de la persona que genera
una emocion positiva, es considera es la claves para poder construir buenas relaciones
interpersonales, ademds es la base para poder entablar una buena comunicacion,
colaboracién y alcanzar la efectividad en la empresa, sociedad, entre otros; la confianza,
ademds, abre puertas a nuevas oportunidades, lo cual, ayuda a que la empresa pueda lograr

su crecimiento rapidamente (Covey, 2024).

Asi mismo, en el contexto empresarial la confianza se refiere a las habilidades y
capacidades atribuidas que tiene una organizacion para poder desarrollar sus actividades,
cumpliendo sus obligaciones y las promesas con los consumidores; la confianza va mds
alld de los atributos que pueda tener la marca, ellas también guardan relacién con las
experiencias que viven los cliente con dicha marca; en donde los consumidores ponen sus
expectativas sobre la marca; considerando las cualidades, la consistencia, la
competitividad, si son honestas, esto conseguiré la lealtad de los clientes con la empresa

(Vargas et al., 2020).
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La confianza es algo que se construye y es por eso que las empresas lo aplican
como estrategia para fidelizar y ganar relaciones duraderas con los clientes; pero, para
lograr ello es fundamental que en el primer intercambio de los clientes con la marca se
lleven una buena experiencia, ello coadyuvara a que se gane la confianza de los

consumidores, asi como la lealtad con la marca (Villarroel & Berenguer, 2020).
Indicador 2: Solucién de problemas

La resolucion de problemas son estrategias o técnicas que se emplean durante un
conflicto, estas ayudan a poder llegar a una negocién entre las partes involucradas, en este
proceso de solucién es importante que intervenga un mediador que ayude a buscar una
negociacion de ganar-ganar de manera que no afecte a la empresa ni al cliente; es
importante que las empresas cuiden a sus clientes cuando presentan cualquier tipo de
problema con el servicio, ello influird positivamente en el usuario consiguiendo su

retencion y fidelizacion (Calle et al., 2020).

Muchas veces estos conflictos son suscitados por fata de comprensiéon y
entendimiento en la comunicacion, el cual, termina por provocar resentimiento llegando
a deteriorar las relaciones interpersonales, por eso, es importante que antes de llegar a una
conciliacion se debe identificar la magnitud del problema, escuchar a las partes
involucradas, esto con la finalidad de brindar la mejor solucién para que ambas partes

puedan ganar y no salga nadie perjudicado (The Sapiens Network, 2023).
Dimension 3: Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion que tiene la organizacion de
brindar ayuda a sus clientes y resolver los problemas que puedan presentar de manera
oportuna, también hace referencia al compromiso en los tiempos de entrega, y la
accesibilidad y rapidez con la que la empresa responde a las solicitudes del usuario

(Barragan et al., 2022).

Asi mismo, la capacidad de respuesta es la disposicion y/o disponibilidad que
tiene el trabajador para brindar un servicio rapido, eficiente y adecuado a los clientes,
tomando en cuenta siempre sus necesidades, solicitudes y requerimiento de los mismos,
sin olvidar y respetando los protocolos y medidas de seguridad necesarios, cuando se

brinda el servicio (Penafort et al., 2020).

30



Se puede decir, que la capacidad de respuesta es la voluntad que tienen los
trabajadores de poder brindar ayuda a los clientes y ofrecerles un servicio rapido; es el
lapso de tiempo en el que el usuario tiene que esperar para poder adquirir el producto o
servicio; de igual forma, se refiere a la predisposicion que tiene el trabajador para
solucionar cualquier problema o inquietud que presente el cliente. El cliente se sentira

mas satisfechos mientras mas rapido se le brinde la atencion (Siavichay et al., 2023).
Indicador 1: Rapidez

La rapidez en la atencion es el tiempo en la cual la empresa da respuesta a
cualquier inquietud o solicitud que puedan tener los consumidores; asi mismo, refiere a
la prontitud en la que toman sus pedidos y entregan sus productos, asi como, la velocidad
en dar resolucion a cualquier incidencia que puedan tener los clientes en el servicio que

perciben (Diaz et al., 2021).
Indicador 2: Disponibilidad

La disponibilidad puede ser definida como la capacidad que tiene la empresa de
contar con el numero de personal suficiente, para poder atender las necesidades de los
usuarios; asi mismo, se refiere a la disposicion que tienen el trabajadora para brindar la
ayuda necesaria al cliente cuando este lo requiera, siempre estar pendiente para darle una
atencion rapida; ello es considerado un criterio importante que determina el éxito
empresarial, porque cuanto mas disponibles te muestres ante el cliente, este se llevara una

buena experiencia de compra, asegurando que retorne nuevamente al local (Barja et al.,

2021).

Es importante la cantidad de personal disponible que se encuentre en el
establecimiento, de esto va a depender directamente la capacidad para poder brindar el
servicio y la atencion a los usuarios, si no hay personal disponible cuando existe demanda
de clientes, esto puede terminar afectando el negocio. Mientras mas personal haya, va
implica mayor disponibilidad para ofrecer un mejor servicio, garantizando que no tengan

que esperar horas por el servicio para satisfaccion de los clientes (Alvarez, 2024).
Dimension 4: Empatia

La empatia es la capacidad que tiene el trabajador de ponerse en el lugar de los
clientes, con la finalidad de poder comprender sus necesidades y brindarles soluciones a

través de una atencion prioritaria y personalizada, que pueda satisfacer sus deseos y
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expectativas, para lograr la retencion y fidelizacion de los mismos con la empresa

(Penafort et al., 2020).

Asi mismo, la empatia se refiere a los niveles de interés y atencion individualizada
que las organizaciones brindan a sus clientes, donde incluyen factores claves como una
buena comunicacién y accesibilidad que ayudan a comprender los deseos de los
consumidores, y en funcién a ello proporcionar una atencion adecuada; la empatia es
tratar de ponerse en el lugar el cliente, para lograr cumplir con las expectativas que pueda

tener (Villacis, 2024)
Importancia de la empatia

La empatia en las organizaciones es una herramienta muy importante, porque
ayuda a comprender las necesidades de los clientes y reconocer las preocupaciones que
puedan tener; con la finalidad, de poder acceder a ayudarlo y brindarle una atencion
individualizada, que le genere una experiencia satisfactoria para ganar la lealtad de los

mismos (Mohedano et al., 2023).
Indicador 1: Atencion personalizada

La atencion personalizada son los servicios que se brindan a los clientes de forma
individualizada, de acuerdo a sus gustos y preferencias que tiene cada consumidor; no
todos los clientes son iguales, cada uno tiene necesidades diferentes; por lo que, es
importante identificar qué tipo de cliente, para poder brindar la atencion en funcién a las

a ello, de manera que se pueda conseguir alcanzar la satisfaccion (Diaz et al., 2021).

Variables 2: Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es comprendida como el nivel en el rendimiento
percibido por los clientes sobre el servicio, comparado con las expectativas que se crean
los consumidores en sus mentes ante de efectuar alguna compra; si el producto no llega a
cumplir con dichas expectativas, esta genera insatisfaccion en los usuarios. Asi mismo,
es considerada al grado en el que el comprador se siente complacido con el servicio que
la brindando el proveedor, generandole un gran impacto para que este retorne nuevamente

a realizar su compra en la empresa (Fernandez et al., 2023).4
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Elementos

Segtin los autores Alvarez (2024) mencionan que en la actualidad la satisfaccion
al cliente se ha convertido en uno de los objetivos que muchas organizaciones desean

alcanzar, sin embargo, para lograr ello va a depender de los siguientes elementos:

1. Marca: Es lo que representa a la empresa, su imagen, aquello que hace que
lo distingan de los demads y lo que proyecta a los clientes.

2. Productos y servicios: Es lo que el cliente desea adquirir de la empresa, estas
representan distintitas caracteristicas y beneficios, que logran satisfacer las
necesidades de los consumidores, logrando influir en la satisfaccion.

3. Calidad: Es un criterio fundamental para alcanzar la satisfaccion en los
usuarios.

4. Expectativas: Es considerada la clave para alcanzar la satisfaccion en los
usuarios, se trata de aquello que esperan los clientes de marca, del producto i
servicio que han adquirido.

5. Niveles de satisfaccion: Es considerado un indicador que mide el grado en el

que los usuarios estan conformes o no con el producto o servicio adquirido.

Dimension 1: Rendimiento percibido

Se entiende por rendimiento percibido al resultado posterior de los compradores
al haber adquirido algn producto o servicio, es un complejo determinado por el cliente;
se refiere a la conclusion a la cual llegan los usuarios luego de haber adquirido alglin
servicio, desde sus perspectivas mas no desde la realidad, la valoracion que consideren
va a depender de la capacidad que tienen para brindar el servicio, la eficiencia, la

puntualidad y comodidad de las instalaciones, etc. (Fernandez et al., 2023).

El rendimiento percibido va a ser determinando a partir de las expectativas que
tiene el cliente a la hora de recibir el producto o servicios, el criterio que toma se basa
mayormente desde las percepciones que tienen, no desde la realidad; por ese motivo, es
importante comprobar lo que el cliente ha recibido y comparar si es diferente a lo que la
organizacion considera que brindan a los usuarios, esto permitird identificar cuéles son

los deseos de los clientes para tratar de cumplirlos (Mateos & Torres, 2022).

Se concluye que, el rendimiento percibido se refiere al desempeno que el usuario

considera haber obtenido durante la adquisiciéon de un bien o servicio; es el esfuerzo
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realizado por las empresas para lograr que el cliente se lleve una experiencia positiva con

los productos y servicios ofrecidos.
Indicador 1: Eficiencia

La eficiencia es la capacidad que tienen los trabajadores para poder cumplir con
sus actividades asignadas en un corto tiempo, consumiendo lo menos posible los recursos
de la empresa, se puede decir, que es el resultado que se obtienen entre la aplicacion de
ciertos recursos y el maximo obtenido de dicha utilizacion; para lograr la eficiencia el

proceso debe ser efectivo (George et al., 2021).

En las empresas es fundamental que presten un servicio eficiente y eficaz a los
usuarios, esto conllevara a la satisfaccion de los clientes; para alcanzar ello los
trabajadores deben emplear los recursos que se encuentran disponibles y aprovechar al
maximo para conseguir este proposito, es importante evitar que los recursos sean
empleados de mala manera porque esto generaria desperdicio en la institucién (Lopez,

2020).
Indicado 2: Capacidad del personal

La capacidad no tiene una definicién consensuada si es de o para el trabajo, pero
ser entendida como un constructo multifacético donde no solo se encuentra asociado la
salud fisica, el tema psicoldgico, si no también se refiere a las competencias profesionales
que tienen la personal, como son sus valores, principios, su organizacion laboral, entre
otros. Esta también puede ser definida como la medida en el que un empleado puede
desempetiar eficientemente sus actividades, pero sin dejar de lado su cuidado personal,

su salud y su bienestar mental (Lopez et al., 2024).

Es importante que las empresas cuenten con un capital humano para poder llevar
acabo su actividad operativa que permita que alcance el crecimiento deseado, porque va
a depender de las distintas habilidad y capacidades que tenga el personal para poder tener
un desempefio eficiente y traiga obtengan buenos resultado para beneficio de la empresa,
pero, para que ellos puedan emplear todos su capacidades, la organizacion deben

brindarles las condiciones necesarias para evitar que haya barreras que limiten su trabajo.

Pero, no solo es importante las capacidades, sino también el compromiso y la
accion, estos tres pilares al mismo tiempo permitird que puedan desarrollarse

adecuadamente, porque por ejemplo, si el trabajador se siente comprometido actua, pero
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de no contar con las capacidades necesarias no conseguird alcanzar los resultado
deseados, asi haya tenido la intencion; pero, si por el contrario tiene la capacidad y actua
pero no estd comprometido con el proyecto, pueda que logre alcanzar los resultados; por
ese motivo, estos tres pilares son fundamental para obtener buenos resultados (Diaz &

Quintana, 2021).
Indicador 3: Puntualidad en el servicio

La puntualidad es considerara una de las normas principales de la cortesia, es
fundamental llegar en el tiempo indicado, no antes ni después; la impuntualidad en
cualquier aspecto social es considerado malo y puede generar mala fama, esta es
considerada una disciplina que pesa mucho, porque el tiempo es un valor preciado que
ocasionaria molestias si se llega a perder; si por algin motivo existiese cierto retraso en
los tiempos es importante que esto sea comunicado, con la finalidad de evitar

inconvenientes que puede ser perjudicial para la empresa como para el cliente (Martinez

& Hernandez, 2023).

En las organizaciones la puntualidad es considerado un factor clave para lograr el
€xito organizacion, es importante que las empresas entreguen sus productos y servicios
con puntualidad y en los plazos determinado segun lo pactado, deben planificar sus
tiempo y tener un control porque si existe demorar en la entrega de sus solicitudes, esta
puede terminar por generar malestar en el consumidor, por ende, fomentara que se lleve

una mala resefia, siendo este perjudicial para la empresa (Gil, 2020).

Se puede decir, que la puntualidad no tiene un punto medio, el quizds no existe
dentro de una organizacién; ya que pude ser perjudicial para el entorno empresarial si se
es impuntual, y, si estas se presentan puede provocar inconformidad en los clientes,
reclamos, cartas, entre otros; por tal, debe ser considerado un factor que debe ser bien

cuidado por los negocios si quieren lograr su permanencia en el mercado (Florez, 2022).

Dimension 2: Expectativas del cliente

Las expectativas son anhelos que los clientes tienen y que esperan satisfacer a
través de los productos y servicios que ofrecen las empresas, dentro de ellas incluye las
experiencias de compras; es lo que se espera el cliente de la marca, en relacion a sus
experiencias anteriores que hayan tenido; respecto la propuesta de valor, la calidad de los

productos y servicios, los precios, entre otros; si los clientes llegan a sentirse conformes
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con el servicio pueden terminar por recomendar al establecimiento, logrando de esta

manera que la empresa se beneficie a futuro (Miranda et al., 2021).

Cada cliente tiene diferente expectativa, determinar qué es lo esperan los usuarios
de los productos es fundamental para lograr satisfacer sus deseos; cada cliente tiene una
percepcion diferente de un determinado producto, para algunos el producto que ofrece la
empresa puede ser el ideal, pero para su referencia es lo que ofrece la competencia. Por
esa razon, hoy en dia las empresas invierten grandes cantidades en atribuirles valor a sus
productos, con la finalidad de poder satisfacer las necesidades de sus clientes y lograr

posicionar su marca para alcanzar el éxito empresarial (Gorka, 2020).

Las expectativas de los clientes pueden estar influidas tanto por factores internos
como externo a usuario, con factores internos se refieren a aquellos aspectos que son
propias de la personalidad, que condicionan la forma en como interpreta el entorno, otro
factor son las experiencias pasadas que han tenido con respecto al servicio que se le ha
prestado, que, partir de ello, irdn aumento o reduciendo las expectativas que tenian;
cuando se refiere a los factores externos se encuentra las promesas que efectuan las
empresas, en especial la denominada comunicacion boca-oreja, en funcion a ello el cliente

crea expectativas con la informacion brindada (Bowen & Fosado, 2020).
Indicador 1: Calidad del producto

La calidad en el producto es un elemento determinante y necesario en las empresas
para lograr ser competitivos en la industria; actualmente este es considerado un desafio
porque las personas cada vez son mas exquisitos cuando van a adquirir algin bien o
servicio, por lo que, las empresas deben lograr cumplir con los estandares de calidad
necesarios, basado en el sondeo y/o preferencias que tienen los usuarios y; a partir de ello,
deben llevar a cabo sus procesos producticos bajo las normativas de calidad estipulada
segin la ISO, esto asegurara que la empresa logre su supervivencia y prosperidad a

mediano y largo plazo (Diaz & Salazar, 2021).

Asi mismo, la calidad del producto es considerados atributos mesurables que se
encuentran dentro de los mismos, que ha sido desarrollado bajo ciertos estdndares
establecidos; un producto es considerado de calidad cuando logra satisfacer las
necesidades, se considera mas una cuestion subjetiva porque hace referencias a las
expectativas que pueda tener el usuario sobre el producto o servicio adquirido (Aguado

et al., 2022).
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Se puede concluir que la calidad de un producto o servicio es la percepcion que
tiene el cliente sobre sobre el valor del producto, pero desde su perspectiva, logrando que
haya alcanzado a satisfacer sus necesidades con las mismas, en comparacion con sus

expectativas.
Indicador 2: Servicio prometido

La promesa de servicio es la capacidad que tienen las organizaciones de brindar
sus servicios de forma precisa, correcta y confiable; es un compromiso que tienen las
empresas de cumplir a cabalidad los estdndares de calidad, para la cual, emplean de todos
sus recursos para cumplir lo pactado; ademads, es lo que los consumidores esperan recibir

de dicha interaccién con la marca para su satisfaccion (Found, 2023).

Es importante que las empresas no prometan algo que no van poder cumplir,
porque esto puede generar incomodidad en los consumidores, provocando que pierdan la
confianza y credibilidad en los mismos; para evitar ello, es esencial que se le mantenga
informado en todo momento sobre los retrasos en sus pedidos, como signo de
profesionalidad, ademads, generara que la empresa tenga buena reputacion (Diaz et al.,

2021).
Indicador 3: Precio

El precio es cantidad monetario que los clientes pagan para poder disfrutar de un
producto o servicio; este monto estipulado en el precio es importante ya que es una
especie de estrategias que emplean las empresas para atraer clientes, es una variable que
sale de la mezcla del marketing y suele ser importante en su mayoria para la toma de
decisiones, ademas es una determinante para que la empresa consiga tener rentabilidad y

sobrevivir en el mercado (Pedreschi & Nieto, 2023).

Asi mismo, el precio es definido como el valor econdmico que se le atribuye al
bien o servicio, y es por el cual los usuarios se esfuerzan para poder adquirirlo para
satisfacer sus necesidades; el precio y el coste son dos elementos diferentes que se
encuentran relacionados entre, el precio se refiere al tiempo que se emplea en preparar
los servicios; el coste en cambio son los gastos incurridos para el desarrollo del servicio

(Fernandez, 2021).

El precio es considerado una forma estratégica de atraer clientes, si estas estan

establecidas adecuadamente y acorde a la calidad de los productos que ofrecen, el usuario
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no tendrd ninguna objecidon en adquirir el bien servicio o servicio, pero si estas se
sobreponen sobre la calidad, generaria incomodidad en los clientes provocando se lleven
una mala imagen del establecimiento, y consecuentemente provocar que retornen a

realizar sus compras en las mismas.
Indicador 4: Experiencia del cliente

La experiencia del cliente se da luego del acercamiento directo o indirecto que
tiene el consumidor frente a los productos y servicios que ofrecen las marcas, donde a
partir de ello, es que llegan a experimentar un reaccion positiva o negativa; por ese
motivo, las empresas buscan gestionar una experiencia satisfactoria en los usuarios, para

conseguir la fidelizacion con la marca (Castillo & Gallardo, 2020).

Los usuarios cada dia son mucho mas exigentes en cuanto a la atencion y servicios
que brindan, por eso mismo, las organizaciones se esfuerzan por proporcionar una
experiencia de compra satisfactoria para lograr que recuerden la marca; la experiencia es
un constructo en el que se involucran diferentes elementos tales como, el ambiente fisico,
la interaccidn entre personal y clientes y la calidad del bien y servicio; asi mismo, esta
abarca desde la busqueda, la etapa de las compras, el consumo y la posventa (Vallejo et

al., 2021).

Es importante hacer que los clientes vivan experiencias satisfactorias a través de
los producto y servicios que se ofrecen, porque de ella va a depender el juicio que pueda
tomar, si serd positivo o negativo dependerd de la percepcion en que lo vean, pero una
vez tenga una opinion pueda que sea dificil que pueda cambiar; por ese motivo, es que
desde que el cliente ingresa a realizar alguna compra se le deber brindar experiencias

memorables para conseguir que su juicio hacia la empresa sea positivo (Jején, 2021).

Indicador 5: Recomendaciones

La recomendacion es la respuesta positiva a una experiencia de compra
satisfactoria, si el cliente se encuentra satisfecho con el servicio llegaran a convertirse en
fans principales de la marca, logrando de esta manera su fidelizacion y lealtad con la
misma; ello ademas, conllevara a que se vuelvan agentes comerciales potenciales porque
son quienes se encargaran de defender y recomendar los servicios de la empresa; siendo
estas una de las estrategia que servird como oportunidad para atraer mas clientes

(Seminario et al., 2022).
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Es importante generar un impacto positivo en los clientes, ya que esto generara
que den una buena recomendacion del establecimiento, consiguiendo que logre influir en
mas personas; es fundamental que las empresas que proveen los bienes y servicios
comprendan que deben esforzarse e invertir en las mejoras de la calidad de sus procesos
en toda la organizacion, lo cual, redundara a tener usuarios satisfechos y por ende evitara
que se genere malas recomendacion que puedan dafiar la imagen del negocio (Ladron,

2020).

Marco conceptual
Atencion al cliente

La atencion al cliente se puede definir al servicio prestado por las empresas, los
cuales, ofrecen y comercializar sus bienes y servicios a los clientes a fin de lograr
satisfacer sus necesidades, asi mismo, engloban las acciones que realizan en la
organizacion como es dar gestion a las quejas, solucionar problema y/o dar soporte

cuando el usuario lo requiera (Torres, 2023).

Calidad

La calidad es la excelencia y perfeccion en los procesos, disefios, fabricacion o
servicio que es entregado al consumidor o cliente, esta es considera una herramienta de
gestion empleada por las empresas como estrategia para lograr satisfacer las necesidades

de los consumidores para alcanzar la fidelizacion (Blanco & Font, 2022)

Cliente

El cliente es la razon por la que existen las empresas, ya que gracias a ellos llevan
a cabo el proceso de fabricacién de los bienes y servicios que serdn ofrecidos a los
mismos; el cliente es la persona que realiza las compras o utiliza un servicio que ofrecen
las empresas, con la intencioén de poder satisfacer sus deseos y necesidades, a cambio de

una transaccion monetaria (Lopez, 2020).
Empresa

La empresa es una unidad operativa cuyo proposito es desarrollar una actividad
(producir bienes y servicios) para satisfacer las necesidades de las personas; para ello,
cuentan con personal calificado que ayudan a llevar a cabo dichas actividades,
permitiéndoles lograr de esta manera la obtencion de utilidades y/o ganancias (Quintana

& Del Carmen, 2020)

39



Fidelizacion

La fidelizaciéon es aquella accion que garantiza que un cliente retorne al
establecimiento a realizar su compra, asi mismo, se refiere a formar relaciones duraderas
con los clientes a largo plazo en beneficio de la organizacion. La fidelizacion se trata de
satisfacer las necesidades de los usuarios a través la interaccion directa, empleando

diferentes herramientas hasta lograr la lealtad (Barra et al., 2023).
Marca

La marca es aquello que identifica a una empresa, esta es considerada una variable
que influye en el consumidor a tomar la decisiéon de consumo; por lo que, es importante
que las empresas generen valor a su marca porque de esta va a depender el desempefio
que habra en las ventas, si esta es valorada por el consumidor reincidirdn en sus compras;
asi mismo, el reflejo que da en el mercado es fundamental para lograr su perdurabilidad

empresarial (Otero & Giraldo, 2020).
Necesidad del cliente

La necesidad es algo que el ser humano siente que le falta y tienen el deseo de
satisfacer, por lo que, le conlleva a querer adquirir distintos productos y servicios de
acuerdo a las necesidades que tengan, ello a fin de poder mejorar su calidad de vida; cada
individuo presenta distintos deseos, por tal, la decisién de su compra seré en bases a las
expectativas que tienen cada uno. Asi mismo, la necesidad es aquello que impulsa a las

empresas a fabricar bienes y ofrecer servicios (Palomo, 2023).

Percepcion del cliente

La percepcion es la valoracion subjetiva que se forma luego de que el cliente haya
experimentado la adquisicion de un producto servicio, esta se refiere a las opiniones que
tienen los consumidores sobre una organizacion, generada luego de haber realizado una
compra donde evaltan sus experiencias que han tenido con dicha entidad, sobre como
han sido los productos, las estrategias que ha empleado, el servicio y la calidad de los

mismo (Miranda et al., 2021)
Posicionamiento

El posicionamiento es una estrategia que lo que busca en conseguir que los
productos y/o servicios que ofrece una empresa logre ocupar un lugar significativo,

relevante e indispensable en la mente de los consumidores frente al de la competencia; el
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posicionamiento lo que hace es posicionar la marca en un lugar en la mente de los
individuos, pero, para lograr ello es necesario que estos sean Unicos y diferentes a lo que

ofrecen los competidores, esto conseguira que los usuarios elijan la marca (Piazza, 2021).
Productos

El producto se considera a los bienes y/o servicios que comercializa una empresa
para satisfacer las necesidades de los consumidores, su fabricacion se centra en resolver
estas necesidades con el unico objetivo de lograr generar una utilidad en beneficio de la
empresa. Estos productos, presentan distintos aspectos tales como la marca, imagen o
servicio, que permitiran identificar a la empresa, ser reconocidos y destacar en el mercado

(Yépez et al., 2021).

Restaurante

Segun los autores Salazar et al. (2020) manifiestan que los restaurantes son
establecimiento que se encargan del preparado de alimentos y bebidas que se ofrecen a
los usuarios, estas deben ser consumidos en manera inmediata en el sitio o pueden llevarse
ya preparados; dichos productos tienen un precio si quiere ser adquiridas con los clientes;
asi mismo, son consideradas unidades econémicas que puede ser desarrolladas en una

propiedad o también pueden ser unidades ambulatorias.
Servicio

De acuerdo a lo que manifiesta Gil (2020) el servicio proviene del término servir,
se refiere al conjunto de actividades que realiza una persona, son intangibles que no puede
ser palpables fisicamente, no presentan caracteristicas por lo que no dan lugar a la
propiedad, su produccion puede encontrarse vinculadas o no a un bien fisico; por tal, se
puede entender por servicio a la accion o actividad de trabajo que guarda relacion con el

proceso de venta del producto o servicio.

2.3. Hipotesis

En el presente trabajo no se planted hipdtesis por ser un estudio de nivel
descriptivo. Tal como manifiestan Ochoa & Yunkor (2020) en los estudios descriptivos
no se plantean hipdtesis porque aqui el fendmeno es medido para describirlos de forma
independiente; solo se plantean hipdtesis a los estudios de alcance correlacional y

explicativos.
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III. Metodologia
3.1. Tipo, nivel y disefio de investigacion

Tipo
El tipo de investigacion fue cuantitativo.

Cuantitativo:

El presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo. Tal como mencionan Belloso &
Lizardo (2023) las investigaciones cuantitativas son aquellas que emplean para recopilar
informacién y analizar los datos expresado en valores numéricos y estadisticas, con la
finalidad de cuantificar, ya sea, las opiniones, comportamiento o cualquier otra variable
que defina el objeto de estudio, para dar respuesta a las preguntas investigativas. Por tal
motivo, el estudio adopto una ruta cuantitativa porque las variables en estudio calidad de
servicio y satisfaccion del cliente fueron medidas y evaluadas a través de datos nimeros,
asi mismo, se elaboraron tablas y figuras estadisticas presentandolos en porcentajes para

dar los resultados.
Nivel
La investigacion fue descriptiva — de propuesta
Descriptivo:

El nivel de la investigacion fue descriptivo. Segiin Ramos (2020) manifiesta que
los estudios de alcance descriptivo son aquellas que se encargan de recopilar la
informacion para describir o narrar caracteristicas o comportamientos del fenomeno o
poblacion en estudio. El presente estudio fue de nivel descriptivo porque se definieron las
caracteristicas de las variables en estudio calidad de servicio y satisfaccion al cliente del

restaurante Santa Rosita.
Propuesta:

La investigacion fue de propuesta. De acuerdo a lo mencionado por Arias et al.
(2022) las investigaciones de propuesta son aquellas donde se plantean planes o acciones
procedimentales como posible alternativa de solucién a partir de un previo proceso
investigativo; este tipo de investigacion son bdsicas porque no se llega a ejecutar lo
propuesto por lo que no puede ser aplicada, por ende, se desconoce si va a funcionar o no
el plan propuesto. El estudio fue de propuesta porque se elaboré un plan de mejora en

funcién a los resultados obtenidos en la ejecucion de la investigacion, donde se brindaron
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acciones estratégicas como alternativas de solucion de la calidad del servicio para la

satisfaccion de los clientes.
Diseiio
El disefio de la investigacion fue no experimental — corte transversal
No experimental:

La investigacion fue de disefio no experimental. Segiin ostentan Hernandez &
Mendoza (2020) los estudios no experimentales son aquellas en las que no se manipulan
de manera deliberada las variables en estudio; es decir, no se varia de manera
internacional la variable independiente para que tenga efecto sobre la otra variable, la
finalidad de este estudio es observar y medir el fendmeno en el contexto natural en el que
se encuentra, para luego analizarlo. En otras palabras, este estudio fue no experimental
porque no se manipularon intencionalmente las variables en estudio calidad de servicio y

satisfaccion del cliente, estas fueron medidas en el contexto en que se encontraban.
Transversal

El presente estudio fue de tipo transversal. De acuerdo a Arias et al. (2022) los
estudios de corte transversal son aquellas en donde la recopilacion o recojo de los datos
se da una sola vez y en un determinado momento, al darse en una sola estancia estas no
tienen que hacerse un seguimiento. La investigacion fue de corte transversal porque el
recojo de informacion se dio en un determinado momento, tiempo y espacio. Asi mismo,

el tiempo fue limitado, teniendo un comienzo y un fin, especificamente el afio 2024.

3.2. Poblacion
Segun Espinoza et al. (2023) manifiestan la poblacion o universos es el conjunto
grande de sujetos, personas, individuos, objetos, etc., que habitan en un determinado lugar
u espacio y presentan caracteristicas similares; son elementos que son considerado para

realizar un estudio.

En la presente investigacion se utilizd a una poblacion infinita de clientes del
restaurante Santa Rosita en Ayacucho. Se tom6 en cuenta a los clientes para ambas

variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
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Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion: Se incluyeron a todos los clientes mayores de 18 afos que

asistieron al restaurante.
Criterios de exclusion: Se excluyeron a todos los clientes menores de 18 afios.
Muestra

Segun los autores Espinoza et al. (2023) la muestra es el subgrupo que es extraido
de la poblacidon que se toma para realizar el estudio, es la parte representativa sobre la
cual se recolectaran los datos para ser analizados; dicha muestra es la parte representativa
de la poblacion el pretender ser medido, para que esta represente a la poblacion todas las
unidades deben tener las mismas probabilidades de quedar seleccionado para la

investigacion.

Al determinarse que es una poblacion infinita, para hallar la muestra es emple6
una formula estadistica infinita a los clientes del restaurante Santa Rosita, Ayacucho. La

formula fue la siguiente:

Dénde:

n = Tamafio de muestra

z = Nivel de confianza (90% z = 1.645)

p = Probabilidad 0.5%

q = No probabilidad (donde Q= 1-P) ¢ = 0.5%
e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

n = (1.645)(0.50) (0.50)
(0.1)
n = (2.706025) (0.25)
(0.01)
n = (2.706025) (0.25)
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(0.01)
n=67.65
n = 68 clientes
La muestra ascendi6 a 68 clientes para ambas variables calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en el restaurante Santa Rosita, Ayacucho.

Muestreo: Probabilistico

El muestreo probabilismo segun Espinoza et al. (2023) es aquella donde se aplican
una formula matematica, y todos los elementos de la poblacion tiene las mismas
probabilidades de quedar seleccionado, de forma aleatoria. Por tal motivo, el tipo de
muestreo en la investigacion fue probabilistico, porque se empled una formula infinita

para determinar la muestra.
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3.3. Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion operativa Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o
medicion valoracion

Segin el modelo SERVIQUAL la calidad de Elementos Instalaciones
servicio‘ se refiere a l‘a diferencig que hay entre }a tangibles Apariencia del personal
percepcion real que tienen los clientes del servicio — .
sobre las expectativas que han formado Fiabilidad Confianza
previamente, de esta forma, el usuario podra Soluci6n de problemas

Calidad de | evaluar el servicio positiva o negativamente la | Capacidad de Rapidez

servicio calidad. del servicio, va a dppender de. la respuesta Disponibilidad

percepcion que hayan tenido, si estas han sido
inferiores o superiores a sus expectativas. Existen Empatia Atencion personaliza
cinco dimensiones de la calidad: fiabilidad, Nunca =1
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, Casi nunca = 2
elementos tangibles (Acosta et al., 2021) Likert A veces = 3
La satisfaccion del cliente es comprendida como | Rendimiento Eficiencia Casi siempre =
el nivel en el rendimiento percibido por los percibido Capacidad 4
clientes sobre el servicio, comparado con las - Siempre = 5
expectativas que se crean los consumidores en sus Puntualidad P

Satisfaccién | mentes ante de efectuar alguna compra; si el | Expectativas Calidad del producto

del cliente producto no llega a cumplir con dichas Servicio prometido
expeqtativas, egta genera insatisfaccién en los Precio
usuarios. Asi mismo, es considerada al grado en B —
el que el comprador se siente complacido con el xpenenc1.a

Recomendacién

servicio que la brindando el proveedor,
generandole un gran impacto para que este retorne
nuevamente a realizar su compra en la empresa
(Fernandez et al., 2023).
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

De acuerdo Santa Cruz et al. (2020) la encuesta es una técnica utilizada
comunmente en las investigaciones, esta sirve para recolectar datos a través de un
instrumento compuesta por un listado de preguntas ya estructuradas, y que recogen la

informacion para que sea analizado estadisticamente, desde perspectivas cuantitativas.

En el presente estudio, se utilizd la encuesta como técnica para la recoleccion de
informacion de las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante

Santa Rosita en Ayacucho, dicha encuesta fue aplicada a los clientes del establecimiento.
Instrumento

Segun Sanchez (2022) manifiesta que el cuestionario es una herramienta que se
emplean en las investigaciones, la cual se compone por una serie de preguntas
estructuradas, que sirven para poder medir las variables que quiere ser estudiadas, dichas
preguntas pueden estar formuladas a criterio del investigador, abiertas o cerradas; asi
mismo, su forma de aplicacion puede darse de distintas maneras, presencial, virtual, etc.
En la presente investigacidon, se utilizd un cuestionario como instrumento para la
recoleccion de informacion, el cual, estuvo compuesto por 15 preguntas en una escala
Likert, distribuido de la siguiente manera: 07 items para la variable calidad de servicio y
08 item para la variable satisfaccion del cliente (anexo 4). Asi mismo, dicho cuestionario
antes de su aplicacion paso por un proceso de validacion encargado por tres expertos
profesionales en administracion con grados en maestria, quienes dieron su aprobacion
luego de su analisis para su aplicacion (anexo 5); por ultimo, se empled el coeficiente alfa
de Cronbach para medir la confiabilidad del cuestionario, donde se obtuvo un valor del
0.695 para la variable calidad de servicio y 0.875 para la variable satisfaccion del cliente,

indicando que el instrumento es muy confiables y es excelentemente confiable (anexo 5).

3.5. Método de analisis de datos
De acuerdo a Solano et al. (2023) los métodos de analisis de datos es un conjunto
de pasos que son llevados a cabo para convertir la informacion recopilada en datos claros
y concisos para su entendimiento, con la finalidad de que puedan ser usadas para la toma
de decisiones. Dicho procesamiento implica organizar, clasificar, codificar y procesar
estos datos obtenidos, para poder presentarlos en tablas y figuras estadisticas de manera

que sean mas compresibles.
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Una vez que los datos han sido recopilados se procedio a realizar el analisis
descriptivo, donde se elaboraron tabla de distribucion de frecuencia y figuras estadisticas

para hacer el calculo en ambas variables calidad de servicio y satisfaccion al cliente.

Asi mismo, fueron empleados distintos programas informaticos para poder llevar
acabo estos procedimientos. Se utiliz6 el programa Microsoft Word para la redaccion y
modificacion que hubo en la investigacion; se empled el programa Adobe Acrobar Reader
para visualizacion del archivo en formato pdf; asi mismo, se utilizé el Microsoft Excel
para el disefio de las tablas de frecuencia y las figuras estadisticas que fue presentando en
el informe; para las citas de la informacién y la presentacion de las referencias
bibliograficas se utilizd el programa Mendeley City en formato de APA 7 edicion; de
igual manera, para la medicion del grado de similitud del estudio con otras investigaciones
se empleo el programa de anti plagio Turnitin, que de acuerdo a lo que estipulado en el
reglamento de investigacion no supero el 25% de similitud; por ultimo; se empled el
programa de Microsoft PowerPoint para el disefio de las diapositivas que fue presentado en

la sustentacion frente a los miembros del jurados.

3.6. Aspectos éticos

Para el presente estudio se emplearon los principios éticos encontrados en el
Reglamento de Integridad Cientifica v.001 en la investigacion Actualizado por el Consejo
Universitario con Resolucion N.° 0676-2024-CU-ULADECH Catélica, de fecha 28 de
junio del 2024, garantizando por el cumplimiento de cada uno de estos principios

(Uladech, 2024).

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: Durante todo el
proceso de la investigacion se cuidd y protegio la privacidad de los participantes,
respetando que no sean publicados sus datos personales, nimeros telefonicos, correos,
etc., no se tomaron evidencias fotograficas sin el consentimiento previo de las partes; asi
mismo, la informacion que fue proporcionada fue empleada inicamente para los fines
investigativos. Por ultimo, se indico que si en caso no deseaban formar parte del estudio

no habria ninguin problema.

Cuidado del medio ambiente: La investigacion contribuyd con el cuidado del
medio ambiente durante todo el proceso, se evitd utilizar los recursos de manera
inadecuada, los papeles que se emplearon en la recopilacién de informacion fueron

reciclados para su reutilizacion; ademas, se utilizo moderadamente la energia no dejando
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enchufados la laptop por tiempos largos solo cuando se estaba llevando a cabo las
actividades académicas, de esta manera, se contribuyd a la conservacion del medio

ambiente.

Libre participacién por propia voluntad: La participacion de los intervinientes
fue de forma voluntaria, para dar fe de ello, previo a la aplicacion del cuestionario se
solicitd el permiso correspondiente al duefio a través de una carta pidiendo la autorizacion
para llevar a cabo la investigacion. Asi mismo, se brindé un consentimiento informado a
todos los participantes, quienes a través del documento firmado autorizaron su
participacion de manera voluntaria; se les informo ademas antes de la aplicacion del
cuestionario el proposito de la investigacion, siendo atendidas cualquier duda que

tuvieron con el proposito de garantizar su seguridad.
Beneficencia, no maleficencia:

Beneficencia: La investigacion garantizd que tanto los participantes como la
empresa se beneficien contribuyendo al progreso de las mismas. Al formar parte de este
estudio, ayudaron a poder identificar las falencias que presenta el establecimiento con
respecto a la calidad en sus servicios, poniendo en conocimiento a la duefia para que
pueda implementar estrategias que ayuden a resolver este problema, beneficidndose los
participantes porque adquirirdn un mejor servicio para su satisfaccion, de igual manera,

la empresa porque mejorara su reputacion logrando su crecimiento.

No maleficencia: Se garantiz6 que todos los intervinientes no sufrirdn ningtn tipo
de dafo y perjurio por su participacion, se les brindé en todo momento la seguridad
necesaria respetando el anonimato en sus respuestas; asi mismo, se cuiddo de no
interrumpir durante su consumo en el establecimiento, para no generarles ningun tipo de

malestar.

Integridad y honestidad: Durante toda la investigacion se actud de forma integra
y honesta, la informacion recopilada en la investigacion fue veridico y auténtico, ademas,
se utilizaron fuentes confiables para la elaboracion del estudio; de igual forma, los datos
presentados en la investigacion son fidedignos y transparentes estas no fueron

manipulados, dichos resultados se encuentran plasmadas en el presente estudio.

Justicia: Se brind6 un trato equitativo y justo a todos los intervinientes, se les

explico el proposito de la investigacion indicandoles la relevancia de sus participaciones.
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Asi mismo, se otorg6 a los participantes un solo modelo de consentimiento informado y
cuestionario por igual; garantizando que todos tengan las mismas oportunidades de

formar parte de la investigacion.
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IV. Resultados
Con respecto al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de los
elementos tangibles del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.
Tabla 1

Caracteristicas de los elementos tangibles del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

Elementos tangibles n %

Las instalaciones son comodas y visualmente atractiva

Nunca 3 4.41
Casi nunca 6 8.82
A veces 32 47.06
Casi siempre 26 38.24
Siempre 1 1.47
Total 68 100.00
Los mozos tienen una apariencia presentable y pulcra

Nunca 0 0.00
Casi nunca | 1.47
A veces 18 26.47
Casi siempre 41 60.29
Siempre 8 11.77
Total 68 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes del restaurante Santa
Rosita, Ayacucho, 2024.
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Figura 1

Caracteristicas de los elementos tangibles del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.
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B Nunca 4.41% 0.00%
® Casi nunca 8.82% 1.47%
B A veces 47.06% 26.47%
Casi siempre 38.24% 60.29%
m Siempre 1.47% 11.77%

Nota: La figura muestra resultados relacionados a las caracteristicas de los elementos

tangibles del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 2: Definir las caracteristicas de la fiabilidad

del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

Tabla 2

Caracteristicas de la fiabilidad del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

Fiabilidad n %
Los trabajadores transmiten confianza con la atencion

Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 5.88
A veces 19 27.94
Casi siempre 34 50.00
Siempre 11 16.18
Total 68 100.00

El personal muestra interés en solucionar problemas o
inquietudes que puedan presentar en el servicio

Nunca 0 0.00
Casi nunca 6 8.82
A veces 33 48.53
Casi siempre 25 36.76
Siempre 4 5.88
Total 68 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes del restaurante Santa
Rosita, Ayacucho, 2024.
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Figura 2

Caracteristicas de la fiabilidad del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.
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B Nunca 0.00% 0.00%
® Casi nunca 5.88% 8.82%
m A veces 27.94% 48.53%
= Casi siempre 50.00% 36.76%
m Siempre 16.18% 5.88%

Nota: La figura muestra resultados relacionados a las caracteristicas de la fiabilidad del

restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de la

capacidad de respuesta del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.
Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta del restaurante Santa Rosita, Ayacucho,

2024.

Capacidad de respuesta n %
Los trabajadores atienden con rapidez.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 5.88
A veces 12 17.65
Casi siempre 37 54.41
Siempre 15 22.26
Total 68 100.00

El personal muestra disponibilidad en brindar ayuda
con el servicio en todo momento

Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 441
A veces 14 20.59
Casi siempre 38 55.88
Siempre 13 19.12
Total 68 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes del restaurante Santa
Rosita, Ayacucho, 2024.
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Figura 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta del restaurante Santa Rosita, Ayacucho,

2024..
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Nota: La figura muestra resultados relacionados a las caracteristicas de la capacidad de

respuesta del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 4: Definir las caracteristicas de la empatia

del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

Tabla 4

Caracteristicas de la empatia del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

Empatia n %

El establecimiento brinda atencidn personalizada

Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 5.88
A veces 16 23.53
Casi siempre 43 63.24
Siempre 5 7.35
Total 68 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes del restaurante Santa
Rosita, Ayacucho, 2024.

Figura 4

Caracteristicas de la empatia del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.
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Nota: La figura muestra resultados relacionados a las caracteristicas de la empatia del

restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

57



Con respecto al objetivo especifico 5: Describir las caracteristicas de

rendimiento percibido del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

Tabla 5

Caracteristicas del rendimiento percibido del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

Rendimiento percibido n %

El personal realiza sus funciones eficientemente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 4.41
A veces 16 23.53
Casi siempre 32 47.06
Siempre 17 25.00
Total 68 100.00
El personal tiene la capacidad para brindar un buen

servicio

Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 5.88
A veces 16 23.53
Casi siempre 34 50.00
Siempre 14 20.59
Total 68 100.00
Te encuentras conforme con la puntualidad del servicio

Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 5.88
A veces 21 30.88
Casi siempre 33 48.53
Siempre 10 14.71
Total 68 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes del restaurante Santa
Rosita, Ayacucho, 2024.
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Figura 5

Caracteristicas del rendimiento percibido del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.
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B Nunca 0.00% 0.00% 0.00%
m Casi nunca 4.41% 5.88% 5.88%
® A veces 23.53% 23.53% 30.88%
Casi siempre 47.06% 50.00% 48.53%
® Siempre 25.00% 20.59% 14.71%

Nota: La figura muestra resultados relacionados a las caracteristicas del rendimiento

percibido del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 6: Describir las caracteristicas de las

expectativas del cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

Tabla 6

Caracteristicas de las expectativas del cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho,

2024.

Expectativas del cliente n %

Brindan calidad en los productos que ofrecen

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 23 33.82
Casi siempre 30 44.12
Siempre 15 22.06
Total 68 100.00
Cumple con el servicio prometido en el tiempo indicado

Nunca 0 0.00
Casi nunca 5 7.35
A veces 27 39.71
Casi siempre 26 38.24
Siempre 10 14.71
Total 68 100.00
Los precios guardan relacion con el producto brindado

Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 4.41
A veces 19 27.94
Casi siempre 33 48.53
Siempre 13 19.12
Total 68 100.00

El establecimiento brinda las facilidades para que logren
tener una buena experiencia

Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 2.94
A veces 23 33.82
Casi siempre 29 42.65
Siempre 14 20.59
Total 68 100.00
Recomendarias el servicio del restaurante

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 1.47
A veces 10 14.71
Casi siempre 22 32.35
Siempre 35 51.47
Total 68 100.00

Nota: La figura muestra resultados relacionados a las caracteristicas del rendimiento
percibido del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.
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Figura 6

Caracteristicas de las expectativas del cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho,

2024.
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Nota: La figura muestra resultados relacionados a las caracteristicas de las expectativas

del cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 7: Elaborar un plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente del restaurante

Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

Tabla 7

Propuesta de plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

comensal.

plazo promovera que
incrementen las ventas
para beneficio del
restaurante.

Falta de capital

La empresa no

Solicitar un préstamo

para poder | consigue alcanzar | financiero para invertir
invertir en la|el crecimiento y|en la mejora de las
mejora de las | rentabilidad instalaciones, con la
instalaciones. esperada; la | finalidad de atraer mas
carencia de capital | clientes; esto
limita que puedan | promoverd a  que

Variable Indicador Problema Causas Consecuencia Acciones de mejora | Responsable | Presupuesto
Calidad de | Instalaciones | El1 47.06% de | No cuentan con | Pérdida de clientes | Remodelar el | Duefio y/o | S/.2,000.00
Servicio clientes local propio para [ en la empresa, | establecimiento, representante

manifestaron poder realizar la | provocando  que | independientemente si

que las | remodelacion. bajen sus ventas, | el local es propio o no;

instalaciones esto como | ello si se quiere obtener

fisicas del consecuencia de no | la rentabilidad a futuro;

establecimiento querer invertir por | porque mientras mas

a veces son no ser local propio, | atractivo sea el

comodas y generando establecimiento mayor

visualmente consecuentemente | sera la captacion de

atractivas. insatisfaccion en el | clientela, lo que a largo
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remodelar sus | consigan un
instalaciones, incremento  en  las
frustrando que no | ventas, para lograr su
puedan lograr el | posicionamiento.
posicionamiento
deseado.
No se preocupan | Los clientes se | Priorizar en brindar
por brindar | sienten instalaciones
instalaciones insatisfechos e | adecuadas a los
comodas y | incomodos con las | consumidores, ello con
atractivas a los | instalaciones la finalidad de mejorar

clientes.

brindadas, ello ha
provocado que se
lleven una mala

la calidad en los
servicios que se
brindan para conseguir

experiencia de | la satisfaccion en los
compra y mala | clientes; ademas, esto
imagen del | promoverd a que se
establecimiento, lleven una experiencia
provocando  que | satisfactoria y
favorezcan  otros | recuerden el
establecimientos restaurante,
sobre la misma. consiguiendo con ello,
la retencion y
fidelizacion con el
local.

Solucion de | El 48.53% de | Desconocimiento | La falta de | Brindar Duefio  y/o S/.0.00
problemas | clientes del personal | conocimiento retroalimentacion a los | representante
indicaron que | sobre las distintas | sobre las distintas | trabajadores, a fin de
el personal a | técnicas de | técnicas, ha | conseguir que

veces muestra | solucién a | provocado adquieran
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interés
solucionar
problemas o
inquietudes que
presentan en el
servicio.

cn

problemas que
puedan presentar
los clientes.

insatisfaccion ~ y
perdida de lealtad
en los clientes,
generando que no
recomienden el
local; asi mismo, si
no se brinda una
solucion adecuada
esta puede terminar
por ocasionar
costos adicionales
a la empresa a fin

de tratar de
recuperar la
satisfaccion del
usuario.

conocimiento sobre las
distintas técnicas
resolutivas en servicio
al cliente, ello a modo
de prevencion en caso
suceda poder requerir a
su aplicacion  para
evitar incomodidad y
fastidio en el cliente,
ayudando de esta
manera a reducir quejas
en los comensales; asi
mismo, contribuira a
poder construir una
reputacion solida, lo
cual, generara que
incremente el rango de
cliente a favor de Ia
empresa.

Personal  poco
capacitado para
brindar
soluciones a
problemas que se
puedan presentar
en el servicio.

La incapacidad del
personal ha
provocado que el
cliente se lleve una
mala experiencia
de compra, Ila
carencia de una
actitud adecuada,

Realizar capacitacion
constante al personal, a
fin de conseguir que
adquieran

conocimiento y
habilidades para poder
dar soporte al cliente
cuando este lo requiera;

ha incidido en que | esto  garantizard la
se lleven wuna | satisfaccion en los
percepcion clientes, asegurando la
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desfavorable  del
local, dafiando la
reputacion de la
misma.

lealtad de los mismos
con la marca para su
recomendacion.

Desinterés  del | Pérdida de clientes | Mantener motivado al
personal en | potenciales para el | personal para
ayudar a los | local, provocando | impulsarlos a que
clientes cuando | reduccion en las | realicen un trabajo
presentar ganancias; esto | eficientemente, a fin de
problemas. debidos a que | evitar que se generen
sienten que no se | conflictos que puede
les valora y no se | ser perjudicial para la
preocupan por sus | empresa; el cliente es el
intereses, lo que ha | pilar para lograr el
conllevado a que | éxito, por ello, es
terminen por irse a | importante  otorgarles
la competencia. una experiencia
satisfactoria, ello
asegurara una

recomendacion
positiva y por
consiguiente un
incremento  en  las

ganancias.
Satisfaccion Servicio El 39.71% de | Falta de | Demoras a la hora | Planificar y coordinar | Duefio y/o| S/.500,00
del cliente prometido | clientes planificacion de entregar los | los tiempos con los | representante

mencionaron previa en los | pedidos que | compafieros, previo a
que el | tiempos con | solicitan los | ofrecer el servicio a los
restaurante  a | respecto al | clientes, lo cual, | clientes; esto con el
veces cumple | servicio. provoca objetivo de evitar hacer
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con el servicio

segin lo
prometido en el
tiempo
indicado

incomodad y
fastidio porque no
se cumple con lo
prometido.

promesas  infundadas
que no podran ser
cumplidas en el
servicio para evitar
ocasionar incomodidad
por la espera; -ello
garantizara cumplir con
las expectativas de los

clientes para la
satisfaccion y
fidelizacion con el
restaurante.
Alta demanda de | Abandono de los | Organizar a los
clientes que no se | clientes, generando | trabajadores  cuando

abastecen con el

personal,
provocando
demoras en el
servicio.

que se vallan a la
competencia
porque no se les
brindar el servicio
en el tiempo
pactado, debido a
la falta de personal
cuando hay alta
demanda.

existe alta demanda de
clientes para prevenir
complicaciones en los
tiempos; asi mismo,
comunicar

correctamente sobre los
menus a ofrecer, esto
con el objetivo de
asegurar que ofrezcan

los platillos
correctamente e
impedir que se generen
confusiones que
incomoden a  los
clientes, de esta
manera, garantizara
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otorgar el servicio
prometido en el tiempo
estipulado para
satisfaccion del cliente.

Escases de
insumos que
genera que no
puedan cumplir
con el servicio
prometido.

Pérdida de
confianza en el
restaurante, por la
mala experiencia
generada,
incidiendo en la
satisfaccion de los
consumidores.

Realizar inventariado
de los insumos cada
cierto tiempo para
evitar  tiempo  de
esperan en los clientes
cuando quieran
adquirir los productos,
esto garantizara que el
comensal se viva una
experiencia de
consumo satisfactoria y
recomiende el servicio
a amigos y/o
familiares; lo cual,
beneficiaria a largo
plazo a la empresa.

TOTAL

S/.2,500.00
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V. Discusion
Objetivo especifico 1: Definir las caracteristicas de la fiabilidad del

restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

Las instalaciones son comodas y visualmente atractivas: El 47.06% de cliente
indicaron que las instalaciones fisicas del establecimiento a veces son comodas y
visualmente atractivas (tabla 1); el resultado contrasta con el estudio de Franco (2020) en
su tesis Calidad del servicio en los negocios de restauracion del sector Malecon del
Canton Salinas, donde se encontro6 que el 75% estuvieron de acuerdo que las instalaciones
fisicas son comodas y visualmente atractivas; asi mismo, contrasta con la investigacion
de Gonzdles & Huanca (2020) en su tesis La calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar,
Arequipa 2018, donde se evidencio que el 76% estuvieron de acuerdo que el local cuenta
con instalaciones comodas y atractivas; de igual forma, contrasta con la investigacion de
Angulo & Franco (2023) en su tesis Plan de mejoramiento en la calidad del servicio del
restaurante El Palacio de la Costilla de la ciudad de Pereira, donde el 30% indicaron
estar de acuerdo que las instalaciones del local son visualmente atractivas, de igual
manera, contrasta con el estudio de Pérez (2022) en su tesis La calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en la empresa Fast Chicken de la ciudad de Ambato, donde se
evidencio que el 47% indicaron estar en total acuerdo que las instalaciones del restaurante
son comodas y adecuadas. Esto se fundamenta con la teoria de Loor et al. (2020) en su
articulo denominado Medicion de la calidad de servicios hoteleros de Manta, Ecuador a
través del modelo HOTELQUAL, quienes manifestaron que las instalaciones es el
ambiente fisico donde una empresa desarrolla sus actividades operativas y de produccion
de los bienes y servicios que se ofrecen al publico, el disefio, decoracion, espacio y
ubicacion es importante, porque de ella va a depender el éxito de la empresa. Se demostrd
que la minoria indicaron que la empresa a veces cuenta con instalaciones comodas y
atractivas, ello evidencio que la duefia no se preocupa mucho por proporcionar un
ambiente adecuado para que los clientes consigan tener una experiencia de consumo
adecuada, asi mismo, el poco atractivo de las instalaciones esta provocando que no haya

mucha acogida de cliente; en consecuencia, esta repercutiendo en el negocio y sus ventas.

Los mozos tienen una apariencia presentable y pulcra: El 60.29% de clientes
mencionaron que los mozos casi siempre cuentan con una apariencia presentable y pulcra

(tabla 1); el resultado obtenido coincide con el estudio de Morales (2021) en su tesis La
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calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en el restaurante Marakos 490 —
Chiclayo, donde se evidencio que el 68% estuvieron de acuerdo que los mozos tienen una
apariencia pulcra; asi mismo, coincide con la investigacion de Gonzales & Huanca (2020)
en su tesis La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de los consumidores
de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018, donde se
encontr6 que el 52% estuvieron de acuerdo que los meseros tienen apariencia presentable.
Pero, contrasta con el estudio de Godoy (2021) en su tesis titulada Calidad de servicio en
las micro y pequenias empresas del rubro cafeterias: caso cafeteria Vraino, distrito de
Ayna San Francisco, Ayacucho, 2021, donde el 52% mencionaron que los mozos casi
nunca cuentan con una apariencia presentable (uniformados). Ello se manifiesta
teoricamente con el libro de Farré (2023) titulada Manejo de técnicas y habilidades
relacionales para la prestacion de un servicio de tanatopraxia, quien manifestd que la
apariencia del personal son caracteristicas fisicas que proyecta una persona y es percibida
por los demads; en las empresas esta es considera un factor importante porque lo que
proyecte el empleado sera el reflejo de la empresa, por tal, es fundamental que cuenten
en todo momento con una imagen pulcra, para que el consumidor se lleve una buena
percepcion de la empresa. Se demostrd que la mayoria mencionaron que los trabajadores
casi siempre cuentan con una apariencia presentable y pulcra, ello evidencio que el
establecimiento estd cuidando su imagen a través de su personal; porque si el empleado
muestra una apariencia desfavorable, ello repercutiria en la calidad de los servicios que
ofrecen provocando pérdida de clientes y generando que se vallan a la competencia; por

eso, es importante siempre cuidar la imagen que refleja el personal.

Objetivo especifico 2: Definir las caracteristicas de la fiabilidad del

restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

Los trabajadores transmiten confianza con la atencion: El 50.00% de clientes
afirmaron que los empleados casi siempre transmiten confianza con la atencion brindada
(tabla 2); el resultado obtenido coincide con el estudio de Morales (2021) en su tesis La
calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en el restaurante Marakos 490 —
Chiclayo, donde se encontro que el 54% estuvieron de acuerdo que los trabajadores
transmiten confianza con su atencidn; asi mismo, coincide con la investigacion de Godoy
(2021) en su tesis Calidad de servicio en las micro y pequenias empresas del rubro
cafeterias: caso cafeteria Vraino, distrito de Ayna San Francisco, Ayacucho, 2021, donde

se evidencio que el 58% indicaron que los trabajadores casi siempre transmiten confianza;
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de igual forma, coincide con el estudio de Rojas (2020) en su tesis Factores de éxito que
aseguran la calidad en el servicio desde las expectativas y percepciones de los clientes
en los restaurantes de Ibagué Tolima, en donde el 62% afirmaron que el personal inspira
confianza cuando brindan la atencion. Pero, contrasta con el estudio de Suarez (2023) en
su tesis Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los restaurantes de Ballenita,
provincia de Santa Elena, ario 2022, donde sefiala que el 54% estuvieron en total acuerdo
que los meseros les transmite confianza. Esto se fundamenta con el articulo de Villarroel
& Berenguer (2020) denominado Ewom, confianza y engagement: incidencia en el capital
de marca, quienes afirman que la confianza en la empresa en considera una estrategia que
se construye para poder fidelizar y ganar relaciones duraderas con los clientes, para
conseguir ello es importante que los trabajadores inspiren esa confianza a fin de lograr
que los clientes se lleven una experiencia satisfactoria, eso asegurara ganar la confianza
del cliente. La mayoria relativa mencionaron que los trabajadores si les transmite
confianza con la atencidn, ello es muy importante porque estd consiguiendo fidelizar a
ciertos clientes para su retorno al establecimiento; pero, es importante fortalecer mds este

factor como estrategia, para lograr atraer mds comensales para beneficio del restaurante.

El personal muestra interés en solucionar problemas que puedan presentar en el
servicio: El 48.53% de clientes indicaron que los trabajadores a veces muestran interés
en ayudar a brindar solucion a problemas e inquietudes que presentan en el servicio (tabla
2); el resultado obtenido contrasta con el estudio de Franco (2020) en su tesis Calidad del
servicio en los negocios de restauracion del sector Malecon del Canton Salinas, donde
se encontro que el 76% estuvieron de acuerdo que el establecimiento muestra interés en
solucionar cualquier problema que presenten en el servicio; de igual manera, contrasta
con la investigacion de Pérez (2022) en su tesis La calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente en la empresa Fast Chicken de la ciudad de Ambato, donde se evidencio que
el 50% indicaron estar totalmente de acuerdo que los mozos muestran interés en resolver
inquietudes que tengan en la atencion; de igual forma, contrasta con el estudio de Huanes
& Aguilar (2020) en su tesis La calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de un
restaurante de comida rapida en la ciudad de Trujillo — La Libertad, anio 2019,
encontrandose que el 42% afirmaron que los trabajadores casi siempre muestra
disposicion en resolver cualquier problema que presentan en el servicio. Esto es
fundamentado tedricamente con el articulo de Calle et al. (2020) denominado Estrategias

de mediacion y solucion de conflictos para el sector industrial de pinturas; quienes
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manifestaron que la solucion de problemas son técnicas empleadas durante un conflicto,
que ayudan a poder llegar a una negocion entre las partes, en las organizaciones es
importante que cuando el cliente presente algin problema en el servicio se le brinde una
solucion rapida y adecuada, con la finalidad de evitar perder un cliente que pueda a afectar
a futuro a la empresa. Se demostrd que la minoria indicaron que el personal en ocasionas
muestra interés en solucionar problemas que presentan en el servicio, la carencia de
personal capacitados a la hora de un conflicto, afecta que no puedan emplear técnicas de
solucion para dar soporte al cliente, ello esta generando que el consumidor se lleve una
mala experiencia de consumo, influyendo negativamente en la reputacion de la empresa

y en consecuencia viene afectando el negocio,

Objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de la capacidad de

respuesta del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

Los trabajadores atienden con rapidez: El 54.41% de clientes mencionaron que
los mozos casi siempre brindan una atencion rapida (tabla 3); el resultado obtenido
contrasta con la investigacion de Chavez (2022) en su tesis Satisfaccion del cliente en las
micro y pequenias empresas del rubro pollerias: caso polleria El Nino E.I.R.L. del distrito
de Ayacucho, 2020, donde se encontré gue el 44% mencionaron que los empleados
siempre atienden con rapidez; asi mismo, contrasta con la investigacion de Espinoza
(2022) en su tesis Efectividad de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del
restaurante Casa Portales & Sushi Hudnuco EIRL, en tiempos de COVID - 19, Huanuco,
2020, quien aporto que el 38% estuvieron en total acuerdo que el establecimiento cuenta
con personal que ofrecen atencidon rapida y oportuna. Esto se fundamenta teéricamente
con el articulo Diaz et al. (2021) titulada Rapidez en el servicio, creando una imagen a
tus clientes, quienes ostentaron que la rapidez en la atencion es el tiempo en que se da
respuesta a la solicitud de los clientes, asi mismo, a la prontitud en la que se toma el
pedido y se entrega; ademas, de ella va a depender el grado de satisfaccion de los clientes.
Se demostré que la mayoria mencionaron que se les brinda una atencion rapida,
evidenciando que el establecimiento cuenta con personal experimentado para brindar el
servicio; lo cual, ha logrado incidir positivamente en la satisfaccion de los clientes

asegurando su retencion y fidelizacion con el restaurante.

El personal muestra disponibilidad en brindar ayuda con el servicio en todo
momento: el 55.88% de clientes manifestaron que los trabajadores casi siempre muestran
disponibilidad en ayudar con el servicio (tabla 3); el resultado obtenido coincide con el
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estudio de Morales (2021) en su tesis La calidad de servicio para la satisfaccion del
cliente en el restaurante Marakos 490 — Chiclayo, encontrandose que el 59% estuvieron
de acuerdo que los mozos muestran disponibilidad en ayudar ante alguna inquietud que
puedan tener. Pero, contrasta con la investigacion de Angulo & Franco (2023) en su tesis
Plan de mejoramiento en la calidad del servicio del restaurante El Palacio de la Costilla
de la ciudad de Pereira, donde de evidencio que el 28% indicaron estar en desacuerdo
que los empleados muestran disponibilidad en atenderlos con prontitud ante los
requerimientos que tengan; asi mismo, contrasta con la investigacion de Rojas (2020) en
su tesis Factores de éxito que aseguran la calidad en el servicio desde las expectativas y
percepciones de los clientes en los restaurantes de Ibagué Tolima, donde se encontr6 que
51% manifestaron que el personal del establecimiento siempre muestra disponibilidad en
ayudarlos. Esto se fundamenta tedéricamente con el articulo desarrollado por Barja et al.
(2021) titulado Cambios en la disponibilidad de los recursos humanos en salud en el
Peru; quienes manifiestan que la disponibilidad es la capacidad que tienen la empresa de
contar con la cantidad necesaria de personal para atender las necesidades de los usuarios;
también, se entiende a la disposicion que tiene el personal de brindar ayuda y soporte al
cliente, cuando este lo requiera con respecto al servicio brindando. Se demostr6é que la
mayoria clientes mencionaron que los trabajadores demuestran disponibilidad de brindar
ayuda en el servicio en todo momento, esto evidencia que el restaurante esta asegurandose
de cuidar a sus clientes, otorgandoles una experiencia agradable para que los comensales
alcancen la satisfaccion, esto con la finalidad de seguir reteniéndoles, fidelizarlos y evitar

que se vallan con la competencia.

Objetivo especifico 4: Definir las caracteristicas de la empatia del restaurante

Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

El establecimiento brinda atencién personalizada: El 63.24% de cliente
manifestaron que el personal del restaurante casi siempre brinda atencion individualizada
(tabla 4); el resultado coincide con el estudio de Franco (2020) en su tesis Calidad del
servicio en los negocios de restauracion del sector Malecon del Canton Salina, quien
aporto que el 79% estuvieron de acuerdo que el restaurante brinda atencion personalizada;
asi mismo, coincide con el estudio de Galindo (2023) en su tesis Calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes en el restaurante El Uruguayo en la ciudad de Chiclayo, 2022,
donde se encontr6 que el 72% indicaron que los mozos casi siempre brindan una atencioén

personalizada. Pero, contrasta con la investigacion Angulo & Franco (2023) en su tesis
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Plan de mejoramiento en la calidad del servicio del restaurante El Palacio de la Costilla
de la ciudad de Pereira, donde sefialo que el 35% no se encontraron en acuerdo ni
desacuerdo que los trabajadores brindan atencién personalizada. Esto se fundamenta
tedricamente con el articulo de Diaz et al. (2021) denominado Rapidez en el servicio,
creando una imagen a tus clientes,; quienes mencionaron que la atencion personalizada
es aquel servicio brindado de acuerdo a las preferencia y gusto de los consumidores, se
sabe que cada cliente tiene expectativas diferentes; por tal, es fundamental identificar para
brindar una atencion individualizada. Se demostré que la mayoria indicaron que el
restaurante brinda atencion personalizada, demostrando de esta manera que el local
siempre toma en cuenta las preferencias de cada uno de sus clientes, para brindar una
atencion adecuada; esto ha hecho que generen una ventaja competitiva frente a la
competencia porque han logrado ganarse la confianza del cliente, impulsdndolos a la

fidelizacion.

Objetivo especifico 5: Describir las caracteristicas de rendimiento percibido

del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

El personal realiza sus funciones eficientemente: El 47.06% de clientes
mencionaron que los trabajadores casi siempre realizan eficientemente sus funciones
(tabla 5); el resultado obtenido coincide con la investigacion de Galindo (2023) en su tesis
Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante EI Uruguayo en la
ciudad de Chiclayo, 2022, donde se encontré6 que el 50% mencionaron que los
trabajadores casi siempre realizan de forma eficiente sus labores. Esto es fundamentado
tedricamente por Lopez (2020) en su libro denominado Atencion al cliente, consumidor
v usuario, quien menciono que la eficiencia es la capacidad que tienen los trabajadores
de poder brindar un servicio adecuado, aprovechando los recursos al maximo para
conseguir la satisfaccion en el consumidor. Se demostré6 que la minoria de clientes
indicaron que los empleados realizan sus labores eficientemente; la experiencia que tiene
el personal ha servicio para que puedan desarrollar adecuadamente sus funciones,
asegurando que se brinde un servicio de calidad para alcanzar la satisfaccion en el

consumidor, consiguiendo de esta manera su recomendacion.

El personal tiene la capacidad para brindar un buen servicio: E1 50.00% de clientes
manifestaron que los mozos casi siempre tienen la capacidad necesaria para brindar un
buen servicio (tabla 5); el resultado obtenido coincide con el estudio de Galindo (2023)

en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante El
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Uruguayo en la ciudad de Chiclayo, 2022, donde se evidencio que el 68% mencionaron
que los empleados casi siempre cuentan con la capacidad para brindar un buen servicio.
Esto es fundamentado tedricamente por Lopez et al. (2024) en su articulo denominado
Validez y confiabilidad del Cuestionario Indice de Capacidad de Trabajo (ICT) en su
version cubana; quienes ostentaron que la capacidad es un constructo de diferentes
competencias que posee una persona tales como: la salud fisica, psicoldgica, los valores,
principios etc., el cual, permite poder desempefarse eficientemente; en las organizaciones
esta es considera importante porque ayudan a poder brindar un servicio adecuado para
satisfaccion del usuario. Se demostré que la mayoria indicaron que el personal si cuenta
con la capacidad necesaria para brindar un servicio adecuado, hecho que ha conseguido
que los clientes puedan superar sus expectativas con el servicio adquirido, logrando que

se lleven una buena percepcion de la misma para su recomendacion.

Te encuentras conforme con la puntualidad del servicio: El 48.53% de clientes
afirmaron sentirse conformes casi siempre con la puntualidad del servicio (tabla 5); el
resultado coincide con la investigacion de Galindo (2023) en su tesis Calidad del servicio
y satisfaccion de los clientes en el restaurante El Uruguayo en la ciudad de Chiclayo,
2022, donde se evidencio que el 58% indicaron sentirse conformes casi siempre con la
puntualidad en el servicio; de igual forma, coincide con el estudio de Huanes & Aguilar
(2020) en su tesis La calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de un restaurante
de comida rapida en la ciudad de Trujillo — La Libertad, aiio 2019, donde se encontro
que el 50% indicaron encontrase satisfechos casi siempre con la puntualidad del servicio.
Ello es fundamentado tedricamente por Gil (2020) en su libro titulado Fundamentos de
atencion al cliente; donde senalo que la puntualidad es considerado un factor clave para
que las empresas logren alcanzar el éxito esperado, si la empresa entrega su producto o
servicio con puntualidad, puede asegurar la satisfaccion en el consumidor para lograr su
recomendacion; pero si fuese al contrario, provocaria incomodidad y molestia en el
cliente conllevando a una recomendaciéon mala, hecho que afectaria a la empresa. Se
demostré que la minoria indicaron sentirse conforme con la puntualidad del servicio
ofrecido, hecho que evidencia que un porcentaje mayor no considera que exista
puntualidad en el servicio; la causa principal, es la carencia de personal cuando hay alta
demanda de clientes, por lo que, demoran en tomar los pedidos y entregar las mismas;
esto ha terminado por afectar a los comensales porque tienen esperar mucho tiempo para

adquirir el servicio, suscitando que se sientan incomodos y descontentos.
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Objetivo especifico 6: Describir las caracteristicas de las expectativas del

cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024

Brindan calidad en los productos que ofrecen: El 44.12% de clientes afirmaron
que el establecimiento casi siempre brinda productos de calidad (tabla 6); el resultado
obtenido coincide con el estudio de Galindo (2023) en su tesis Calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes en el restaurante El Uruguayo en la ciudad de Chiclayo, 2022,
donde se encontré que el 64% mencionaron que los productos que ofrecen la empresa
casi siempre son de calidad; de igual forma, coincide con la investigacion de Huanes &
Aguilar (2020) en su tesis La calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de un
restaurante de comida rapida en la ciudad de Trujillo — La Libertad, aiio 2019, quien
aportd que el 68% indicaron sentirse satisfechos con la calidad de los productos. Pero,
contrasta con la investigacion de Espinoza (2022) en su tesis Efectividad de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente del restaurante Casa Portales & Sushi Hudnuco
EIRL, en tiempos de COVID - 19, Huanuco, 2020, donde se identificd que el 49%
estuvieron en total acuerdo que los productos que utilizan para la elaboracion de platillos
son de excelente calidad. Esto es fundamentado tedricamente por Diaz & Salazar (2021)
en su articulo La calidad como herramienta estratégica para la gestion empresarial;
quienes senalaron que la calidad en los productos es un factor determinante para que las
empresas consigan ser mas competitivas, este es un requisito indispensable si quieren
conseguir el éxito empresarial; es importante que cumplan con los estdndares de calidad
para asegurar la preferencia de los consumidores y lograr posicionar su en el mercado. Se
demostré que la minoria de clientes indicaron que el establecimiento brinda
ocasionalmente productos de calidad, evidenciando que el restaurante no siempre brinda
calidad total en los platillos que ofrece, esto puede provocar a largo plazo pérdida de
clientes y un descenso en las ventas, provocando que no logre su crecimiento en el

mercado.

Cumplen con el servicio prometido en el tiempo indicado: El 39.71% de cliente
indicaron que el restaurante a veces cumple con lo prometido en el servicio en el tiempo
estipulado (tabla 6); el resultado coincide con el estudio de Chavez (2022) en su tesis
Satisfaccion del cliente en las micro y pequerias empresas del rubro pollerias: caso
polleria El Nino E.LR.L, del distrito de Ayacucho, 2020, donde se evidencio que el 39%
mencionaron que la polleria a veces cumple con lo prometido en el servicio. Pero,

contrasta con la investigacion de Franco (2020) en su tesis Calidad del servicio en los
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negocios de restauracion del sector Malecon del Canton Salinas, donde se encontré que
el 78% indicaron estar de acuerdo que cuando el local les promete algo en cierto tiempo
siempre cumplen; de igual forma, contrasta con el estudio de Morales (2021) en su tesis
La calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en el restaurante Marakos 490 —
Chiclayo, quien aporto que el 56% afirmaron estar de acuerdo que cumple con el servicio
el tiempo de entrega prometido. Ello es fundamentado teoéricamente por Found (2023) en
su articulo Servicios Economicos Liberando el mundo de los servicios economicos, desde
la logistica hasta la innovacion; quienes manifestaron que la promesa de servicio se
refiere a la capacidad que tienen una empresa de brindar un servicio de manera precisa,
correcta y confiables, cumpliendo a cabalidad con los estandares de calidad para alcanzar
la satisfaccion en el usuario. Se demostré que la minoria mencionaron que el restaurante
a veces cumple con el servicio prometido en el tiempo pactado; ello evidenciaria que no
siempre vienen cumpliendo a cabalidad lo prometido, lo cual, estd generando en cierta
forma incomodidad en el comensal; la falta de organizacién, planificacién y una buena
comunicacion para ofrecer el servicio correcto estd provocando que se comentan errores
a la hora de brindar el servicio, generando en consecuencia que el cliente pierda la

confianza en la empresa, hecho que estaria perjudicando a la misma.

Los precios guardan relacion con el producto brindado: El 48.53% de clientes
mencionaron que los precios ofrecidos por el establecimiento casi siempre guardan
relaciéon con el producto brindando (tabla 6); el resultado obtenido coincide con la
investigacion de Espinoza (2022) en su tesis Efectividad de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente del restaurante Casa Portales & Sushi Hudanuco EIRL, en tiempos
de COVID - 19, Hudnuco, 2020; donde se evidencio que el 40% indicaron estar de
acuerdo que los precios que ofrecen en la carta gurda relacion con lo que venden; de igual
manera, coincide con la investigaciéon de Huanes & Aguilar (2020) en su tesis La calidad
del servicio y satisfaccion de los clientes de un restaurante de comida rapida en la ciudad
de Trujillo — La Libertad, aiio 2019, donde se encontré que el 60% sefialaron sentirse
satisfechos con los precios en relacion al producto adquirido. Esto se fundamenta
tedricamente con el articulo de Pedreschi & Nieto (2023) denominado La importancia del
marketing de servicios y la calidad de atencion al cliente; quienes manifestaron que el
precio es la cantidad monetaria que el cliente paga a cambio de adquirir un bien o servicio,
el momento definido debe encontrase acorde a lo que ofrecen para evitar incomodidades

en el cliente. Se demostr6 que la minoria mencionaron que los precios que ofrece el
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establecimiento si guarda relacion con lo brindando, ello ha logrado atraer mas clientes
beneficiando al local, ya que, al sentirse los clientes conformes con el precio ha influido
positivamente para que recomienden el servicio beneficiando de esta manera a la empresa,

generando una ventaja competitiva frente a la competencia.

El establecimiento brinda las facilidades para que logren tener una buena
experiencia de consumo: El 42.65.% de comensales indicaron que el local casi siempre
brinda las facilidades para que puedan llevarse una experiencia de consumo satisfactoria
(tabla 6); el resultado coincide con el estudio de Galindo (2023) en su tesis Calidad del
servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante El Uruguayo en la ciudad de
Chiclayo, 2022, donde se encontrd que el 60% mencionaron que el establecimiento casi
siempre brinda las facilidades para lograr que tengan una buena experiencia de consumo.
Ello es fundamentado tedéricamente por Jején (2021) en su articulo La importancia de la
calidad y el servicio; donde manifiesta que es importante lograr que el cliente viva una
experiencia satisfactoria cuando adquiere un producto o servicio, esto aseguraria su
retencion y fidelizacion posteriormente; va a depender de la percepcion que tenga el juicio
que tome; por esa razon, las empresas deben preocuparse por brindarle las facilidades
necesarias para alcanzar dicho proposito. Se demostré que la minoria indicaron que el
restaurante brinda las facilidades para conseguir que se lleven una experiencia de
consumo agradable, hecho que ha identificado que el restaurante estd cuidando a sus
clientes a fin de no perderlos, por ese motivo, vienen esforzdndose por conseguir que se
lleven una experiencia inolvidable a fin de alcanzar cumplir con sus expectativas para

convertirlos fiel a la marca, para beneficio de la empresa a largo plazo.

Recomendarias el servicio del restaurante: El 51.47% de comensales sefialaron
que recomendarian siempre el servicio que brinda el restaurante (tabla 6); el resultado
coincide con la investigacion de Suarez (2023) en su tesis Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de los restaurantes de Ballenita, provincia de Santa Elena, aiio
2022, donde se encontrd que el 61% mencionaron que recomendarian totalmente el
restaurante a otras personas; asi mismo, coincide con el estudio de Pérez (2022) en su
tesis La calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa Fast Chicken de
la ciudad de Ambato, en donde el 48% afirmaron que recomendarian totalmente el
establecimiento. Pero, contrasta con la investigacion de Galindo (2023) en su tesis
Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante El Uruguayo en la

ciudad de Chiclayo, 2022, donde se identificd que el 62% indicaron que recomendarian
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casi siempre el local; de igual manera, contrasta con la investigacion de Morales (2021)
en su tesis La calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en el restaurante
Marakos 490 — Chiclayo, donde sefiala que el 75% estuvieron de acuerdo que
recomendarian el lugar. Esto es fundamentado tedricamente por Seminario et al. (2022)
en su articulo Estrategias de marketing digital en la empresa CORPIEL S.A.C. — Lima,
2022; quienes manifestaron que la recomendacion es la respuesta positiva a una
experiencia de compra satisfactoria, mientras mas satisfecho se encuentre el consumidor
mas fiel serdn a la marca, llegandolos a convertir en agentes potenciales que ayudaran a
conseguir el éxito empresarial. Se demostré que la mayoria de clientes recomendaria el
servicio brindado por el restaurante, esto evidenciaria que el establecimiento ha logrado
ganar la confianza de los clientes consiguiendo fidelizarlos; esto ha ayudado a que el

restaurante consiga incrementar sus ventas y alcance su permanencia en el mercado.

Objetivo especifico 7: Elaborar un plan de mejora de la calidad de servicio

para la satisfaccion del cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.
PLAN DE MEJORA
1. Datos generales
Nombre comercial: Restaurante Santa Rosita
Direccion legal: Huamanga - Ayacucho
2. Mision
Somos un restaurante dedicado a satisfacer los gusto y preferencias de los clientes,

brindando alimentos de alta calidad que sobrepasen las expectativas de los comensales, a

través del buen servicio, trato calido para conseguir la plena satisfaccion de los clientes.
3. Vision

Ser uno de los restaurantes mas reconocidos a nivel regional, comprometidos con
brindar platillos de alta calidad y ofrecer un servicio excepcional para conseguir ser los
favoritos entre los clientes, logrando consolidarnos y posicionarnos en el mercado para

alcanzar la rentabilidad deseada.

4. Objetivos
e Satisfacer las necesidades gastrondomicas de los clientes a través la

variedad de platillos brindados.
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e Brindar platillos y un servicio de alta calidad que nos diferencien de la
competencia para conseguir mayor atraccion de clientes.

e Incrementar las ventas para lograr el crecimiento a corto plazo.

e (Conseguir posicionar la marca para lograr a futuro la expansion del
negocio a nivel local, regional e internacional.

e Alcanzar la rentabilidad deseada.

5. Productos y/o servicios

El restaurante Santa Rosita ofrece variedad de platillos y bebidas a los comensales

tales como:
Menus Bebidas
» Desayuno » (Gaseosas
> Almuerzo > Refrescos
» Cena

6. Organigrama organizacional

Dueiio (a)
Area de Area de Area de
administracion produccion operaciones
} | 1
Caja Cocinero Mozos
1
Ayudante
de cocina
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6.1. Descripcion de funciones

Area de administracion

Informacion general del puesto

Nombre del puesto \ Caja

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico

Licenciado en admiracion, contabilidad y/o afines.
Cursos de cajero

Experiencia laboral

Experiencia minima 01 afio como cajero o un puesto similar

Conocimientos - Conocimiento basico en office.
necesarios - Conocimiento en deteccion de billetes falsos.
- Conocimiento en manejo de POS
- Conocimiento en atencion al cliente
Habilidades y - Habilidades matematicas.
destrezas - Capacidad para trabajar bajo presion.
- Proactivo
- Habilidades comunicativas
- Capacidad de resolucion de conflictos
Funciones - Apertura y cierre de la caja.

- Realizar los cobros de acuerdo a las comandas.

Cuidar y mantener ordenado los documento o
comandas.

Brindar un trato amable y cortes a los comensales.
Asesorar a los clientes en caso de que tengan alguna
consulta.

Conocer el ment para ofrecer si el cliente lo requiere.

Area de produccion

Informacion general del puesto

Nombre del puesto \ Jefe de cocina

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico

Licenciado en gastronomia

Experiencia laboral

Experiencia minima 2 afios como jefe de cocina
Certificado de manipulacion de alimentos

Conocimientos - Técnicas culinarias.
necesarios - Elaboracion de distintos platillos.
- Manipulacion de alimentos.
- Gestion de inventarios.
- Normas de higiene y seguridad integral.
Habilidades y - Habilidades de liderazgo.
destrezas - Trabajo en equipo
- Capacidad de resolucion
- Creativo
- Previsidn y planificacion
Funciones - Elaborar el menu que se preparara en el dia.

- Preparar y servir los platillos.
- Dirigir al personal a su mando.
- Cuidar de los insumos y llevar un control de ellos.

- Cuidar y mantener la calidad en los productos que se

emplean.
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Supervisar que se esté cumpliendo con la higiene
necesaria en la preparacion de los alimentos.

Realizar inventario de los insumos que se requiere para
realizar las compras.

Supervisar todas las operaciones que se lleven a cabo
en la cocina.

Mantener limpio y ordenado su area de trabajo.

Informacion general del puesto

Nombre del puesto | Ayudante de cocina

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico

Bachiller y/o técnico en gastronomia

Experiencia laboral

Experiencia minima 1 afio en funciones similares.

Conocimientos - Conocimiento bésico en cocina.
necesarios - Manipulacion de alimentos.

- Normas de higiene y seguridad integral.
Habilidades y - Habilidades culinarias.
destrezas - Capacidad para trabajar en equipo.

- Capacidad de organizacion.

- Répido y eficiente.

- Trabajo bajo presion.
Funciones - Apoyar en la elaboracion de los platillos.

Cuidar los insumos y productos que se usan en la
cocina.

Apoyar con el servido de menus.

Mantener ordenado y limpio la cocina.

Cumplir con todo lo que encargue el chef.

Area de operaciones

Informacion general del puesto

Nombre del puesto \ Mozos

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico

Estudios secundarios completos

Experiencia laboral

Experiencia minimo 1 afio como mesero
Experiencia en atencion al cliente

Conocimientos - Conocer el menl que se ofrece a diario.
necesarios - Atencion al cliente.
- Normas de higiene.
Habilidades y - Habilidades comunicativas
destrezas - Buena memoria
- Resolucion de problemas
- Orientacidn a las ventas
- Empético y amable
- Répido y eficiente
- Trabajar en equipo
Funciones - Dar la bienvenida a los clientes y presentarles el menu

diario.

Tomar los pedidos a los comensales sobre el platillo a
servir.

Llevar los alimentos a la mesa de acuerdo a las
solicitudes.

Atender cualquier queja o inquietud que tengan.
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Ayudar a brindar soluciones si es que fuese necesario.
Derivarlos a caja para que se realice el cobro
correspondiente.

Recoger los platos de la mesa y mantenerlo limpios.
Despedir al comensal con un trato cordial.
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7. Diagnostico general

Oportunidades (O)
O1 Incremento de turistas.
02 Nuevos avances tecnologicos.
O3 Publicidad en redes sociales.
04 Cambios en la preferencia de los clientes.
OS5 Empresas financieras.

Amenazas (A)
Al Incremento del costo de los insumos.
A2 Abandono del personal potencial.
A3 Apertura de nuevas competencias al lado.
A4 Crisis econdmica y politica.
AS Aparicidon de nueva pandemia.

Fortalezas (F)

F1 Buena sazon en los platillos que
ofrecen.

F2 Precio accesible a los bolsillos.

F3 Ubicacion estratégica.

F4 Variedad de platillos en el ment.

F5 Buena atencion y trato amable.

Estrategias FO

FO1 Emplear las redes sociales para publicitar el
restaurante, aprovechando la variedad de sus
platillos y el buen servicio que ofrecen para atraer
nuevos clientes, a fin de conseguir retenerlos y
fidelizarlos. (O3, F1, F2, F4, F5)

FO2 Aprovechar los cambios de preferencias en
los clientes para atraerlos al restaurante, empleado
como estrategia el buen servicio, trato amable y el
precio accesible, con el objetivo de retenerlos y
obtener su lealtad. (O4, F2, F5)

Estrategias FA

FA1 Cuidar al personal potencial que aportan al
restaurante, a fin de evitar que se provoquen cambios
en la atencion, sazon, etc., para seguir conservando a
los clientes y atraer nuevos. (A2, F1, F4)

FA2 Innovar y fortalecer el servicio aprovechando la
ubicacion estratégica, con el objetivo de evitar que el
cliente voltee a ver las nuevas competencias y
continten siendo fiel al restaurante. (A3, F3)

Debilidades (D)

D1 Instalaciones fisicas poco atractivas.
D2 Poco personal para atender cuando
hay demanda.

D3 Demoras en la toma y entrega de los
podido cuando hay mucha demanda.

D4 Espacio limitado para atender a los
clientes.

D5 Falta de ventilacion y parqueadero.

Estrategias DO

DO1 Solicitar préstamo financiero para mejor y
ampliar las instalaciones del local, para atender a
mas clientes aprovechando el incremento de
turistas. (O1, 04, 05, D1, D4, D5)

DO2 Invertir en nuevos avances tecnologicos para
mejorar el servicio ofrecido, optimizando los
tiempos para poder atender mayor demanda que
genere un incremento en las ventas. (D2, D3, O2)

Estrategias DA

DA1 Capacitar al personal con el objetivo de
potencializar sus habilidades y capacidades, esto
ayudara a que desarrollen estrategias en la atencion,
para evitar demoras; asi mismo, a emplear los
recursos eficientemente aprovechado al maximo EN
beneficio del local. (A1, D2, D3)

DA2 Disenar planes de contingencia que les permita
poder enfrentar cualquier crisis que pueda suscitar,
adaptandose a las mismas para continuar con el
negocio y evitara que paren sus operaciones. (A4, AS,
D4, D5)
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8. Indicadores de gestion

Indicador Problema Causas Consecuencia
Instalaciones | E1 47.06% de | No cuentan con | Pérdida de clientes en la
clientes local propio para | empresa, provocando que
manifestaron poder realizar la | bajen sus ventas, esto como
que las | remodelacion. consecuencia de no querer
instalaciones invertir por no ser local
fisicas del propio, generando
establecimiento consecuentemente
a veces son insatisfaccion en el comensal.
coémodas y | Falta de capital para | La empresa no consigue
visualmente poder invertir en la | alcanzar el crecimiento y
atractivas. mejora de  las | rentabilidad  esperada; la
instalaciones. carencia de capital limita que
puedan remodelar sus
instalaciones, frustrando que
no puedan  lograr el
posicionamiento deseado.
No se preocupan por | Los clientes se sienten
brindar insatisfechos e incomodos con
instalaciones las instalaciones brindadas,
comodas y | ello ha provocado que se
atractivas a los | lleven una mala experiencia
clientes. de compra y mala imagen del
establecimiento, provocando
que favorezcan otros
establecimientos sobre la
misma.
Solucion de | El 48.53% de | Desconocimiento La falta de conocimiento
problemas | clientes del personal sobre | sobre las distintas técnicas, ha

indicaron que
el personal a
veces muestra
interés en
solucionar
problemas o
inquietudes que
presentan en el
servicio.

las distintas técnicas
de solucion a
problemas que
puedan presentar los
clientes.

provocado insatisfaccion y
perdida de lealtad en los
clientes, generando que no
recomienden ¢l local; asi
mismo, si no se brinda una
solucion adecuada esta puede
terminar por ocasionar costos
adicionales a la empresa a fin
de tratar de recuperar la
satisfaccion del usuario.

Personal poco
capacitado para
brindar soluciones a
problemas que se
puedan presentar en
el servicio.

La incapacidad del personal
ha provocado que el cliente se
lleve una mala experiencia de
compra, la carencia de una
actitud adecuada, ha incidido
en que se lleven una
percepcion desfavorable del
local, dafiando la reputacion
de la misma.
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Desinterés del
personal en ayudar a
los clientes cuando

Pérdida de clientes
potenciales para el local,
provocando reduccion en las

presentar ganancias; esto debidos a que
problemas. sienten que no se les valora y
no se preocupan por sus
intereses, lo que ha conllevado
a que terminen por irse a la

competencia.
Servicio El 39.71% de | Falta de | Demoras a la hora de entregar
prometido | clientes planificacion previa | los pedidos que solicitan los
mencionaron en los tiempos con | clientes, lo cual, provoca
que el | respecto al servicio. | incomodad y fastidio porque
restaurante  a no se cumple con lo

veces cumple prometido.

con el servicio | Alta demanda de | Abandono de los clientes,
segiin lo | clientes que no se | generando que se vallan a la
prometido en el | abastecen con el | competencia porque no se les
tiempo personal, brindar el servicio en el
indicado provocando tiempo pactado, debido a la

demoras en el
servicio.

falta de personal cuando hay
alta demanda.

Escases de insumos
que genera que no
puedan cumplir con
el servicio
prometido.

Pérdida de confianza en el
restaurante, por la mala
experiencia generada,
incidiendo en la satisfaccion
de los consumidores.
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9. Problemas

Problema Surgimiento del problema
El 47.06% de clientes | No cuentan con local propio para poder realizar la
manifestaron que las | remodelacion.
instalaciones  fisicas  del | Falta de capital para poder invertir en la mejora de las

establecimiento a veces son
comodas y  visualmente
atractivas.

instalaciones.

No se preocupan por brindar instalaciones comodas y
atractivas a los clientes.

El 48.53% de clientes
indicaron que el personal a
veces muestra interés en
solucionar problemas o
inquietudes que presentan en
el servicio.

Desconocimiento del personal sobre las distintas
técnicas de solucion a problemas que puedan presentar
los clientes.

Personal poco capacitado para brindar soluciones a
problemas que se puedan presentar en el servicio.

Desinterés del personal en ayudar a los clientes
cuando presentar problemas.

El 39.71% de clientes
mencionaron que el
restaurante a veces cumple
con el servicio segin lo
prometido en el tiempo
indicado

Falta de planificacién previa en los tiempos con
respecto al servicio.

Alta demanda de clientes que no se abastecen con el
personal, provocando demoras en el servicio.

Escases de insumos que genera que no puedan cumplir
con el servicio prometido.
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10. establecer soluciones

Indicador

Problema

Acciones de mejora

Instalaciones

El 47.06% de
clientes

manifestaron
que las
instalaciones
fisicas del
establecimiento
a veces son
cémodas y
visualmente
atractivas.

Remodelar el establecimiento, independientemente si
el local es propio o no; ello si se quiere obtener la
rentabilidad a futuro; porque mientras mas atractivo
sea el establecimiento mayor sera la captacion de
clientela, lo que a largo plazo promovera que
incrementen las ventas para beneficio del restaurante.

Solicitar un préstamo financiero para invertir en la
mejora de las instalaciones, con la finalidad de atraer
mas clientes; esto promovera a que consigan un
incremento en las ventas, para lograr su
posicionamiento.

Priorizar en brindar instalaciones adecuadas a los
consumidores, ello con la finalidad de mejorar la
calidad en los servicios que se brindan para conseguir
la satisfaccion en los clientes; ademads, esto
promovera a que se lleven una experiencia
satisfactoria y recuerden el restaurante, consiguiendo
con ello, la retencion y fidelizacion con el local.

Solucién de

El 48.53% de

Brindar retroalimentacion a los trabajadores, a fin de

problemas | clientes conseguir que adquieran conocimiento sobre las
indicaron que | distintas técnicas resolutivas en servicio al cliente,
el personal a |ello a modo de prevencién en caso suceda poder
veces muestra | requerir a su aplicacion para evitar incomodidad y
interés en | fastidio en el cliente, ayudando de esta manera a
solucionar reducir quejas en los comensales; asi mismo,
problemas o contribuira a poder construir una reputacion sélida, lo
inquietudes que | cual, generara que incremente el rango de cliente a
presentan en el | favor de la empresa.
servicio. Realizar capacitacion constante al personal, a fin de
conseguir que adquieran conocimiento y habilidades
para poder dar soporte al cliente cuando este lo
requiera; esto garantizara la satisfaccion en los
clientes, asegurando la lealtad de los mismos con la
marca para su recomendacion.
Mantener motivado al personal para impulsarlos a
que realicen un trabajo eficientemente, a fin de evitar
que se generen conflictos que puede ser perjudicial
para la empresa; el cliente es el pilar para lograr el
éxito, por ello, es importante otorgarles una
experiencia satisfactoria, ello asegurara una
recomendacion positiva y por consiguiente un
incremento en las ganancias.
Servicio El 39.71% de | Planificar y coordinar los tiempos con los
prometido | clientes compafieros, previo a ofrecer el servicio a los
mencionaron clientes; esto con el objetivo de evitar hacer promesas
que el | infundadas que no podran ser cumplidas en el servicio

restaurante a

para evitar ocasionar incomodidad por la espera; ello
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veces cumple
con el servicio

segiin lo
prometido en el
tiempo
indicado

garantizara cumplir con las expectativas de los
clientes para la satisfaccion y fidelizacion con el
restaurante.

Organizar a los trabajadores cuando existe alta
demanda de clientes para prevenir complicaciones en
los tiempos; asi mismo, comunicar correctamente
sobre los menus a ofrecer, esto con el objetivo de
asegurar que ofrezcan los platillos correctamente e
impedir que se generen confusiones que incomoden a
los clientes, de esta manera, garantizara otorgar el
servicio prometido en el tiempo estipulado para
satisfaccion del cliente.

Realizar inventariado de los insumos cada cierto
tiempo para evitar tiempo de esperan en los clientes
cuando quieran adquirir los productos, esto
garantizara que el comensal se viva una experiencia
de consumo satisfactoria y recomiende el servicio a
amigos y/o familiares; lo cual, beneficiaria a largo
plazo a la empresa.
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11. Recursos de implementacion de estrategias

N.°

Actividades

Humanos

Tecnolégico

Tiempo

Econdomicos

01

Remodelar el establecimiento, independientemente si el local es propio
o no; ello si se quiere obtener la rentabilidad a futuro; porque mientras
mas atractivo sea el establecimiento mayor sera la captacion de clientela,
lo que a largo plazo promovera que incrementen las ventas para
beneficio del restaurante.

Solicitar un préstamo financiero para invertir en la mejora de las
instalaciones, con la finalidad de atraer mas clientes; esto promovera a
que consigan un incremento en las ventas, para lograr su
posicionamiento.

Priorizar en brindar instalaciones adecuadas a los consumidores, ello
con la finalidad de mejorar la calidad en los servicios que se brindan
para conseguir la satisfaccion en los clientes; ademads, esto promovera a
que se lleven una experiencia satisfactoria y recuerden el restaurante,
consiguiendo con ello, la retencion y fidelizacion con el local.

Duetio y/o
representante

Laptop — movil—
internet

31 dias

S/.2,000.00

02

Brindar retroalimentacion a los trabajadores, a fin de conseguir que
adquieran conocimiento sobre las distintas técnicas resolutivas en
servicio al cliente, ello a modo de prevencion en caso suceda poder
requerir a su aplicacion para evitar incomodidad y fastidio en el cliente,
ayudando de esta manera a reducir quejas en los comensales; asi mismo,
contribuird a poder construir una reputacion solida, lo cual, generara que
incremente el rango de cliente a favor de la empresa.

Realizar capacitacion constante al personal, a fin de conseguir que
adquieran conocimiento y habilidades para poder dar soporte al cliente
cuando este lo requiera; esto garantizara la satisfaccion en los clientes,
asegurando la lealtad de los mismos con la marca para su
recomendacion.

Dueiio y/o
representante

Laptop — internet —
proyector - sala de
reunion

15 dias

S/.0.00
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Mantener motivado al personal para impulsarlos a que realicen un
trabajo eficientemente, a fin de evitar que se generen conflictos que
puede ser perjudicial para la empresa; el cliente es el pilar para lograr el
éxito, por ello, es importante otorgarles una experiencia satisfactoria,
ello asegurara una recomendacidén positiva y por consiguiente un
incremento en las ganancias.

Planificar y coordinar los tiempos con los compaferos, previo a ofrecer | Duefio y/o Laptop o Todos S/.500,00
el servicio a los clientes; esto con el objetivo de evitar hacer promesas | representante computadora - los dias
infundadas que no podran ser cumplidas en el servicio para evitar internet

ocasionar incomodidad por la espera; ello garantizara cumplir con las
expectativas de los clientes para la satisfaccion y fidelizacion con el
restaurante.

Organizar a los trabajadores cuando existe alta demanda de clientes para
03 | prevenir complicaciones en los tiempos; asi mismo, comunicar
correctamente sobre los menus a ofrecer, esto con el objetivo de asegurar
que ofrezcan los platillos correctamente e impedir que se generen
confusiones que incomoden a los clientes, de esta manera, garantizara
otorgar el servicio prometido en el tiempo estipulado para satisfaccion
del cliente.

Realizar inventariado de los insumos cada cierto tiempo para evitar
tiempo de esperan en los clientes cuando quieran adquirir los productos,
esto garantizara que el comensal se viva una experiencia de consumo
satisfactoria y recomiende el servicio a amigos y/o familiares; lo cual,
beneficiaria a largo plazo a la empresa.

Total | S/.2,500.00

Nota: Elaboracion propia
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12. Cronograma de actividades

N. Actividades Fecha Fecha Ano 2025
inicio termino Enero Febrero Marzo Abril
1(2(3(4|11(2|3(4|11(2|3(4]|11]2 3
01 | Remodelar el establecimiento, | 01/01/2025 | 31/01/2025 | X | X | X | X

independientemente si el local es propio o
no; ello si se quiere obtener la rentabilidad
a futuro; porque mientras mas atractivo sea
el establecimiento mayor sera la captacion
de clientela, lo que a largo plazo
promovera que incrementen las ventas
para beneficio del restaurante.

Solicitar un préstamo financiero para
invertir en la mejora de las instalaciones,
con la finalidad de atraer mas clientes; esto
promovera a que consigan un incremento
en las ventas, para lograr su
posicionamiento.

Priorizar en  brindar instalaciones
adecuadas a los consumidores, ello con la
finalidad de mejorar la calidad en los
servicios que se brindan para conseguir la
satisfaccion en los clientes; ademas, esto
promovera a que se lleven una experiencia
satisfactoria y recuerden el restaurante,
consiguiendo con ello, la retencion y
fidelizacion con el local.
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02

Brindar  retroalimentaciéon a  los
trabajadores, a fin de conseguir que
adquieran conocimiento sobre las distintas
técnicas resolutivas en servicio al cliente,
ello a modo de prevencion en caso suceda
poder requerir a su aplicacion para evitar
incomodidad y fastidio en el cliente,
ayudando de esta manera a reducir quejas
en los comensales; asi mismo, contribuira
a poder construir una reputacion solida, lo
cual, generara que incremente el rango de
cliente a favor de la empresa.

Realizar  capacitacion  constante  al
personal, a fin de conseguir que adquieran
conocimiento y habilidades para poder dar
soporte al cliente cuando este lo requiera;
esto garantizara la satisfaccion en los
clientes, asegurando la lealtad de los
mismos con la marca para su
recomendacion.

Mantener motivado al personal para
impulsarlos a que realicen un trabajo
eficientemente, a fin de evitar que se
generen conflictos que puede ser
perjudicial para la empresa; el cliente es el
pilar para lograr el éxito, por ello, es
importante otorgarles una experiencia
satisfactoria,  ello  asegurara  una
recomendacion positiva y por consiguiente
un incremento en las ganancias.

01/02/2025

18/04/2025
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03

Planificar y coordinar los tiempos con los
compaifieros, previo a ofrecer el servicio a
los clientes; esto con el objetivo de evitar
hacer promesas infundadas que no podran
ser cumplidas en el servicio para evitar
ocasionar incomodidad por la espera; ello
garantizara cumplir con las expectativas de
los clientes para la satisfaccion y
fidelizacion con el restaurante.

Organizar a los trabajadores cuando existe
alta demanda de clientes para prevenir
complicaciones en los tiempos; asi mismo,
comunicar correctamente sobre los menus
a ofrecer, esto con el objetivo de asegurar
que ofrezcan los platillos correctamente e
impedir que se generen confusiones que
incomoden a los clientes, de esta manera,
garantizara otorgar el servicio prometido
en el tiempo estipulado para satisfaccion
del cliente.

Realizar inventariado de los insumos cada
cierto tiempo para evitar tiempo de esperan
en los clientes cuando quieran adquirir los
productos, esto garantizara que el
comensal se viva una experiencia de
consumo satisfactoria y recomiende el
servicio a amigos y/o familiares; lo cual,
beneficiaria a largo plazo a la empresa.

01/01/2025

30/04/2025
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VI. Conclusiones

Se determiné que la calidad de servicio es un factor importante para alcanzar la
satisfaccion en los clientes y con ello lograr el éxito empresarial; sin embargo, se ha
encontrado que el restaurante Santa Rosita viene presentando deficiencias en las
dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta y expectativas de clientes; lo
cual, ha provocado que la satisfaccion en los clientes no sea muy favorable. Por lo que,
se concluye que es necesario aplicar medidas para llevar un control en la calidad, a fin de
garantizar que los servicios que ofrece el restaurante cumplan con superar las expectativas

para retener y atraer mas clientes; esto garantizara la rentabilidad de la empresa.

En la investigacion se describid las caracteristicas de los elementos tangibles del
restaurante Santa Rosita; los clientes manifestaron que casi siempre los mozos tienen una
apariencia presentable y pulcra; sin embargo, sus instalaciones fisicas solo a veces son

comodas y atractivas.

En el estudio se definid las caracteristicas de la fiabilidad del restaurante Santa
Rosita; los clientes mencionaron que el personal casi siempre transmite confianza cuando
los atienden; pero solo a veces muestran interés en querer solucionar problemas que se

presentan en el servicio.

En la tesis se describi6 las caracteristicas de la capacidad de respuesta del
restaurante Santa Rosita; los clientes sefialaron que los trabajadores casi siempre brindan
atencion rapida y se muestran disponibles en brindar ayuda con el servicio en todo

momento.

En la investigacion se describio las caracteristicas de la empatia del restaurante
Santa Rosita, donde los clientes afirmaron que el restaurante casi siempre brinda atencion

personalizada.

En el estudio se describi6 las caracteristicas del rendimiento percibido del
restaurante Santa Rosita; los clientes manifestaron que el personal casi siempre realiza
sus funciones eficientemente y que cuentan con la capacidad necesaria para poder brindar
el servicio; asi mismo, indicaron sentirse conformes con la puntualidad de los servicios

ofrecidos.

En la tesis de describi¢ las caracteristicas de las expectativas del cliente del

restaurante Santa Rosita; los clientes afirmaron que siempre recomendarian el servicio
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que brinda el establecimiento; asi mismo, indicaron que casi siempre brinda productos de
calidad y los precios que ofrecen guardan relacion con lo brindado; mencionaron también
que se enfuerzan por brindar facilidades para que tengan una experiencia de consumo
satisfactoria; sin embargo, solo a veces llegan a cumplir con el servicio prometido en

tiempo pactado.

Se elabord una propuesta de mejora con la finalidad de poder mejorar la calidad
en los servicios que ofrece la empresa a través de la implementacion de estrategias en la
calidad de servicio para la satisfaccion del cliente. Esta iniciativa es esencial debido a que
se ha identificado problemas en el restaurante en estudio tales como: la carencia de buenas
instalaciones que sean atractivas y comodas para los clientes, personal poco capacitado
para ayudar en solucionar problemas que puedan presentarse en el servicio, falta de

cumpliendo con respecto al servicio prometido, entre otros.
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VII. Recomendaciones
Poner mas énfasis en la calidad de los servicios y mejorar las deficiencias,
perfecciondndolo para alcanzar la excelencia en la calidad de los productos que ofrecen
para lograr la satisfaccion en el cliente y fortalecer la reputacion del establecimiento; ello
garantizard mayor acogida de clientes y su fidelizacion, contribuyendo al crecimiento y

desarrollo de la empresa.

Redisenar, decorar y mejorar las instalaciones fisicas del establecimiento,
volviéndolas mas atractivas, iluminadas y con una mejor ventilacion; esto con el objetivo
de transformar los espacios que ofrecen a los comensales para que sea mucho mas
acogedor y calido para su comodidad y puedan vivir una experiencia gratificante, esto

influird a que recomienden el establecimiento consiguiendo atraer més clientes.

Brindar capacitaciones al personal a fin de potencializar sus habilidades y
capacidades para que puedan afrontar cualquier situacion que se presente en la atencion;
si el personal se encuentra bien entrenado resolverd de forma rapida y efectiva el
problema, sin crear inconvenientes; esto ayudara a conservar a los clientes y construir una

relacion duradera para beneficio del local.

Disefiar un protocolo de atencion al cliente que ayude como guia para poder
gestionar eficientemente los tiempos en el servicio, con la finalidad de asegurar que todos
los clientes reciban una atencion oportuna y réapida, evitando esperas innecesarias a la
hora de adquirir el servicio; ello asegurard la satisfaccion en el cliente conllevando a su

recomendacion y contribuyendo al éxito del negocio a largo plazo.

Identificar las necesidades, gustos y preferencias de los clientes previo a la
atencion, con la finalidad de brindarles un servicio innovador y exclusivo a cada uno de
manera individual, logrando de esta manera que los clientes se sientan felices e
incrementen su fidelizacion prefiriendo la marca sobre las otras, convirtiéndolos en

clientes potenciales.

Continuar cuidando del personal potencial, motivandolos para poder fortalecer su
compromiso con la empresa impulsandolos a mejorar continuamente hasta conseguir la
perfeccion y la excelencia de la calidad total en el servicio que ofrecen; esto con el
objetivo de lograr la satisfaccion en el cliente, mejorar la reputacion de la empresa para

obtener la rentabilidad deseada.
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Planificar, organizar y coordinar de manera eficiente los servicios que se ofreceran
a los clientes, con el fin de proporcionales informacion clara y precisa y evitar hacer
promesas que no podran ser cumplida en el tiempo pactado, esto ayudara a construir y
fortalecer la confianza entre el cliente y la empresa, generando que se lleven una buena
percepcion del establecimiento; ello ayudara a contribuir con publicidad gratuita porque
mientras mas satisfechos se encuentren los clientes, mayor serd la recomendacion del

servicio siendo esta valiosa para el restaurante.

Implementar la propuesta de mejora que se elabor6 basado en los resultados de la
investigacion, a fin de mejorar la calidad de los productos y servicios que ofrecen para
lograr la satisfaccion en los comensales, lo cual, implica remodelar y redecorar las
instalaciones del establecimiento para hacerlo mucho mas atractiva, capacitar al personal
para potencializar sus habilidades para que brinden un mejor servicio, planificar los
tiempos para mejorar la puntualidad en los servicio, cumplir con las promesas que se hace

a los cliente, etc., de esta manera, lograra la rentabilidad.
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Anexos

Anexo 01. Carta de recojo de datos

Chimbote, 17 de octubre del 2024

Seinor/a:

o ——— — —— —_— AN

RESTAURANTE SANTA ROSITA
Presente,.

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacién formal para llevar a cabo una investigacién titulada MEJORA DE LA
CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL RESTAURANTE
SANTA ROSITA, AYACUCHO 2024, que involucra la recoleccién de informacién/datos en
CLIENTES, a cargo de NAOMY SHIRLEY ACASIO LOPEZ, perteneciente a la Escuela
Profesional de la Carrera Profesional de ADMINISTRACION, con DNI N° 71040595,
durante el periodo de 17-09-2024 al 12-12-2024.,

La investigacién se llevara a cabo siguiendo altos estdndares éticos y de
confidencialidad'y todos los datos recopilados seran utilizados tinicamente para los fines

de la investigacién,

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente.

Q’CI‘ZJ(’_ (oﬂ/o//r)p
/B.1o.202

Dr. NILO \IL&SQ!.‘!I(.&S‘MO :
Coordinador de Getion de Investigacion

DWS g22402 32
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Anexo 02. Documento de autorizacion para el desarrollo de la investigacion




Anexo 03. Matriz de consistencia

Titulo: Mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024.

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLO
GiA

Problema general Objetivo general En el presente estudio, | Yariable 1: | Tipo:
(Cudles son las caracteristicas de la mejora | Determinar la mejora de la calidad de servicio | ng ge plante hipotesis | Calidad de | Cuantitativo
de la calidad de servicio para la satisfaccion | para la satisfaccion del cliente del restaurante | por ser un estudio de | Servicio Nivel:
del cliente del restaurante Santa Rosita, | Santa Rosita, Ayacucho, 2024 nivel descriptivo. Tal | Dimensiones: Descriptivo  de
Ayacucho, 2024? Objetivos especificos como manifiestan e Elementos | propuesta
Problemas especificos - Describir las caracteristicas de los elementos | Ochoa &  Yunkor tangibles Diseiio: No
- (Cudles son las caracteristicas de los | tangibles del restaurante Santa Rosita, (2020) en las e TFiabilidad | experimental —
elementos tangibilidad del restaurante Santa | Ayacucho, 2024 . S e (Capacidad | transversal

. . ‘L . investigaciones 1Y >
Rosita, Ayacucho, 20247 - Definir las caracteristicas de la fiabilidad del descriptivas  no  se de Poblacion y
- (Cudles son las caracteristicas de la | restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024. plantean hip6tesis por respuesta muestra:
fiabilidad del restaurante Santa Rosita, | - Describir las caracteristicas de la capacidad ser estudio e Empatia Poblacion:
Ayacucho, 20247 de respuesta del restaurante Santa Rosita, observacionales donde | Variable 2. | Clientes del
- ¢(Cudles son las caracteristicas de la | Ayacucho, 2024. el fenémeno es medido | Satisfaccién  del | restaurante
capacidad de respuesta del restaurante Santa | - Definir las caracteristicas de la empatia del para ser descrito de | cliente Santa Rosita
Rosita, Ayacucho, 20247 restaurante Santa Rosita, Ayacucho, 2024. forma independiente; Dimensiones: Muestra: 68
- (Cudles son las caracteristicas de la | - De.sc.ribir las caracteristicas de rendimiepto solo  se plantear; e Rendimient | clientes del
empatia del restaurante Santa Rosita, | percibido del restaurante Santa Rosita, hipotesis a los estudios o percibido restaurante;
Ayacucho, 20247 Ayacucho, 2024 de alcance o  Expectativ Santa Rosita
- (Cudles son las caracteristicas del | - Describir las caracteristicas de las correlacional y as del | Técnica e
rendimiento percibido del restaurante Santa | expectativas del cliente del restaurante Santa explicativos. cliente instrumento:
Rosita, Ayacucho, 20247 Rosita, Ayacucho, 2024 Técnica:
- (Cudl es la propuesta de un plan de mejora | - Elaborar una propuesta de un plan de mejora Encuesta
de la calidad de servicio para la satisfaccién | de la calidad de servicio para la satisfaccion Instrumento:
del cliente del restaurante Santa Rosita, | del cliente del restaurante Santa Rosita, Cuestionario

Ayacucho, 20247

Ayacucho, 2024.

108




Anexo 04. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTA DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES

El presente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacién de las variables
calidad de servicio para la satisfaccion del cliente del restaurante Santa Rosita, Ayacucho

2024.

Instrucciones: A continuacion, le presentamos las preguntas, se les solicita que frente a
ellas exprese su opinién personal, marcando con un aspa (X) aquella que mejor exprese
su punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Marque con una (x) dentro del recuadro segtin corresponda su apreciacion

Nunca (1)

Muy pocas
veces (2)

Algunas veces

(©)]

Casi siempre

Q)]

Siempre (5)

N.°

Items

Alternativa

V1: Motivacion

D1: Motivacion intrinseca (desarrollo profesional, promocion, satisfaccion)

01 | Con que frecuencia la entidad brinda oportunidades de | 1|2 |3
desarrollo personal

02 | La municipalidad les brinda promociones de ascenso por su | 1 |2 |3
buen desempeiio

03 | Consideras sentir satisfaccion personal con el rol que |1 |2 |3
desempeiias en la institucion

D2: Motivacion extrinseca (relaciones, salarios, incentivos, reconocimiento,

contribucion y el buen trabajo que realizan

recompensa)

04 | Consideras que en la entidad existe buenas relaciones |1 |2 |3
interpersonales entre compaiieros y jefes

05 | Crees que el salario percibido se encuentra acorde a las |1 |2 |3
actividades que desarrolla

06 | La entidad le brinda incentivos a modo de motivacion porel | 1 |2 |3
buen desempeiio

07 | La institucion les ha brindado reconocimientos por la |1 |2 |3

107




08 | La entidad les ha otorgado algin reconocimiento como | 1 |2 |3 5
estimulo por su buen trabajo

V2: Desempeiio laboral

D1: Eficiencia (Capacidad, recursos y/o materiales, productividad, metas)

01 | Consideras que tienes la capacidad de ejercer tus funciones | 1 |2 |3 5
apropiadamente

02 | La institucion les brinda los equipos y materiales necesarios | 1 | 2 | 3 5
constantemente para ejecutar sus labores diarias

03 | Crees que los recursos y equipos que otorga le entidad ayudan | 1 | 2 | 3 5
a que puedan tener una mejor productividad

04 | Consideras que cumples eficientemente tus actividades para | 1 | 2 | 3 5
lograr alcanzar las metas establecidas de la institucion

D2: Condiciones laborales (equipos tecnolégicos, instalaciones, seguridad)

05 | Consideras que la municipalidad cuenta con equipos |1 |2 |3 5
tecnologicos en condiciones Optimas para el desarrollo de las
actividades

06 | La municipalidad con qué frecuencia cuenta con instalaciones | 1 | 2 | 3 5
adecuadas para que puedan realizar sus labores diarias

07 | Que tan seguido la entidad les brinda seguridad laboral en su | 1 | 2 | 3 5
centro de trabajo

D3: Evaluacion del desempeiio (rendimiento laboral, objetivos alcanzados)

08 | La entidad les realiza evaluaciones constantemente sobre el | 1 |2 | 3 5
rendimiento laboral que tienen en la institucién

09 | Les realizan evaluaciones con frecuencia en funcién a los | 1 |2 |3 5
objetivos alcanzado segun lo establecido por la institucion

Gracias por su participacion
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Anexo 05. Ficha técnica de los instrumentos

Validacion del instrumento

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Yuly Yolanda Morillo Campos
N.° DNI/CE: 33263862 Edad: 51 afios

Teléfono / Celular 985967896 Email: yymorillo@gmail.com

Titulo profesional: Licenciada en Administracion
Grado Académico: Maestria: __ X Doctorado:
Especialidad: Gestion Publica

Institucion que labora: Asesora académica independiente

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

EL USO DE REDES SOCIALES PARA PUBLICITAR EL COMEDOR LA
CABANITA, DEL DISTRITO DE GUADALUPITO, LA LIBERTAD, 2024.

Autor: Pingo Alegre, Patricia Gisel

Programa Académico: Facultad de Ciencias e Ingenieria, Programa de Estudio de
Administracion

R Y AR i
:’:w’t_’ ) {?Z‘ r7s / / (‘_fw\ L{»‘

4

’v:— R iy J
“ﬁi}E i i;:[)' };;g;i,mbz Monldlo ?:mnwm
LICENCIABA EN ADMINISTRACION
_/CLAD N° 01359

Huella digital

Firma
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Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Yuly Yolanda Morillo Campos

Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: Acasio Lopez, Naomy Shirley, identificado con
DNI N.° 70040594, egresado del programa académico de Administraciéon de la
Universidad Catodlica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion
de mi instrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL RESTAURANTE SANTA ROSITA,
AYACUCHO 2024 y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencidn y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

[, A
huie lug
Naomy S}ngey’A/éasio Lépez
DNI N.° 70040594



LIBERTAD, 2024.

FICHA DE VALIDACION
TITULO: EL USO DE REDES SOCIALES PARA PUBLICITAR EL COMEDOR LA CABANITA, DEL DISTRITO DE GUADALUPITO, LA

Variable 1: Calidad de Servicio

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Observaciones

Dimensién  1: Elementos tangibles
(Instalaciones, apariencia del personal)

Cumple

No cumple

Cumple

No Cumple

Cumple

No cumple

1 Consideras que las  instalaciones del | X X X
establecimiento son coémodas y visualmente
atractivas

2 | Con que frecuencia los mozos tienen una | X X X
apariencia presentable y pulcra
Dimension 2: Fiabilidad (confianza, solucion
de problemas)

3 Considera que los trabajadores les transmiten | X X X
confianza en su atencion

4 | Con que frecuencia el personal muestra interés en | X X X
solucionar problemas o inquietudes que puedan
presentarse en el servicio
Dimension 3: Capacidad de respuesta
(rapidez, disponibilidad)

5 Que tan frecuente los trabajadores atienden con | X X X
rapidez

6 | Los trabajadores muestran disponibilidad en | X X X
brindar ayuda en el servicio en todo momento
Dimensiéon  4: Empatia  (atencion
personalizada)

7 | Con que frecuencia consideras que el | X X X

establecimiento brinda una atencion personalizada
a sus clientes

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Dimensiéon 1: Rendimiento  percibido
(eficiencia, capacidad, puntualidad)




1 Con que frecuencia considera que el personal | X X
realiza sus funciones de forma eficiente

2 Considera que el personal tiene la capacidad para | X X
brindar un buen servicio a los clientes

>~
>~

3 Con que frecuencia te encuentras conforme con la
puntualidad del servicio brindando

<

Dimensién 2: Expectativas (calidad del
producto, servicio  prometido, precio,
experiencia, recomendacion)

4 | Considera que el establecimiento brinda calidad en
sus productos que ofrecen

5 | Considera que el establecimiento cumple con el
servicio prometido, en el tiempo indicado

6 | Con que frecuencia los precios ofrecidos guardan
relacion con el producto brindado

o] B Bl B
o] B Bl B

7 | Consideras que el establecimiento brinda las
facilidades para que puedan lograr tener una buena
experiencia de consumo

o] I Bl B

8 Con que frecuencia recomendarias el servicio del | X X
restaurante luego de tu experiencia en ella

* Aumentar filas seglin la necesidad del instrumento de recoleccion

Recomendaciones: El cuestionario es aplicable...........................

Opinion de experto:  Aplicable (X)  Aplicable después de modificar ( )  No aplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: Mgtr. Yuly Yolanda Morillo Campos.................. DNI ...33263862.......

- f, zon /““e

Y a9
Mg Vuly h;{t{nthx Monllo Campos
fmﬂ#ﬁwﬁ\ EN ADMINISTRACION
] _/CLAD N° 01358
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Miguel Angel Limo Vasquez
N.° DNI/CE: 18215927 Edad: 46 afios

Teléfono / Celular: 949853330 Email: mlimov(@uladech.edu.pe

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado Académico: Maestria: Doctorado: X

Especialidad: Administracion

Institucion que labora: ULADECH

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

EL USO DE REDES SOCIALES PARA PUBLICITAR EL COMEDOR LA
CABANITA, DEL DISTRITO DE GUADALUPITO, LA LIBERTAD, 2024.

Autor: Pingo Alegre, Patricia Gisel

Programa Académico: Facultad de Ciencias e Ingenieria, Programa de Estudio de
Administracion

Dr Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927 et
CLAD 04926 E

Huella digital
Firma Huella digital
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Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Miguel Angel Limo Vasquez
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: Acasio Lépez, Naomy Shirley, identificado con
DNI N.° 70040594, egresado del programa académico de Administracion de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacién
de mi instrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL RESTAURANTE SANTA ROSITA,
AYACUCHO 2024 y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

C\‘ \ 2 .
Naomy SEl%cyﬁasio Lopez

DNI N.° 70040594

Atentamente,
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LIBERTAD, 2024.

FICHA DE VALIDACION
TITULO: EL USO DE REDES SOCIALES PARA PUBLICITAR EL COMEDOR LA CABANITA, DEL DISTRITO DE GUADALUPITO, LA

Variable 1: Calidad de Servicio

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Observaciones

Dimensién  1: Elementos tangibles
(Instalaciones, apariencia del personal)

Cumple

No cumple

Cumple

No Cumple

Cumple

No cumple

1 Consideras que las  instalaciones del | X X X
establecimiento son coémodas y visualmente
atractivas

2 | Con que frecuencia los mozos tienen una | X X X
apariencia presentable y pulcra
Dimension 2: Fiabilidad (confianza, solucion
de problemas)

3 Considera que los trabajadores les transmiten | X X X
confianza en su atencion

4 | Con que frecuencia el personal muestra interés en | X X X
solucionar problemas o inquietudes que puedan
presentarse en el servicio
Dimension 3: Capacidad de respuesta
(rapidez, disponibilidad)

5 Que tan frecuente los trabajadores atienden con | X X X
rapidez

6 | Los trabajadores muestran disponibilidad en | X X X
brindar ayuda en el servicio en todo momento
Dimensiéon  4: Empatia  (atencion
personalizada)

7 | Con que frecuencia consideras que el | X X X

establecimiento brinda una atencion personalizada
a sus clientes

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Dimensiéon 1: Rendimiento  percibido
(eficiencia, capacidad, puntualidad)




1 Con que frecuencia considera que el personal | X X X
realiza sus funciones de forma eficiente

2 Considera que el personal tiene la capacidad para | X X X
brindar un buen servicio a los clientes

>~
>~
=

3 Con que frecuencia te encuentras conforme con la
puntualidad del servicio brindando

Dimensién 2: Expectativas (calidad del
producto, servicio  prometido, precio,
experiencia, recomendacion)

4 | Considera que el establecimiento brinda calidad en
sus productos que ofrecen

5 | Considera que el establecimiento cumple con el
servicio prometido, en el tiempo indicado

6 | Con que frecuencia los precios ofrecidos guardan
relacion con el producto brindado

o] B Bl B
o] B Bl B
o] I Bl B

7 | Consideras que el establecimiento brinda las
facilidades para que puedan lograr tener una buena
experiencia de consumo

8 Con que frecuencia recomendarias el servicio del | X X X
restaurante luego de tu experiencia en ella

* Aumentar filas segtin la necesidad del instrumento de recoleccion

Recomendaciones: Aplicable.

Opinién de experto:  Aplicable (X )  Aplicable después de modificar ()  No aplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Miguel Angel Limo Vasquez.............. DNI ...... 18215927 ..o,

Dr Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926




Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Robert Rubio Castillo
N°DNI /CE: 32888279 Edad: 52 afios

Teléfono / Celular: 985964848 Email: Robert.rubio.castillo@hotmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Grado Académico: Maestria: X Doctorado:
Especialidad: Administracion

Institucion que labora: ESSALUD

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

EL USO DE REDES SOCIALES PARA PUBLICITAR EL COMEDOR LA CABANITA, DEL
DISTRITO DE GUADALUPITO, LA LIBERTAD, 2024.

Autor: Pingo Alegre, Patricia Gisel

Programa Académico: Facultad de Ciencias e Ingenieria, Programa de Estudio de
Administraciéon

P B

X ;\L\u”b( -

N

ME. ROBERT RUBIO CASTILLO

LICENCIADO EN ADMINISTRACION N
CLAD N° 01358 digital 5
Firma Huella digital
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Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor:  Robert Rubio Castillo
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: Acasio Lépez, Naomy Shirley, identificado con
DNI N.° 70040594, egresado del programa académico de Administracion de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion
de mi instrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL RESTAURANTE SANTA ROSITA,
AYACUCHO 2024 y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

Cy - |-
i lugy
Naomy SLgcy‘AEasio Lopez
DNI N.° 70040594
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LIBERTAD, 2024.

FICHA DE VALIDACION
TITULO: EL USO DE REDES SOCIALES PARA PUBLICITAR EL COMEDOR LA CABANITA, DEL DISTRITO DE GUADALUPITO, LA

Variable 1: Calidad de Servicio

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Observaciones

Dimensién  1: Elementos tangibles
(Instalaciones, apariencia del personal)

Cumple

No cumple

Cumple

No Cumple

Cumple

No cumple

1 Consideras que las  instalaciones del | X X X
establecimiento son coémodas y visualmente
atractivas

2 | Con que frecuencia los mozos tienen una | X X X
apariencia presentable y pulcra
Dimension 2: Fiabilidad (confianza, solucion
de problemas)

3 Considera que los trabajadores les transmiten | X X X
confianza en su atencion

4 | Con que frecuencia el personal muestra interés en | X X X
solucionar problemas o inquietudes que puedan
presentarse en el servicio
Dimension 3: Capacidad de respuesta
(rapidez, disponibilidad)

5 Que tan frecuente los trabajadores atienden con | X X X
rapidez

6 | Los trabajadores muestran disponibilidad en | X X X
brindar ayuda en el servicio en todo momento
Dimensiéon  4: Empatia  (atencion
personalizada)

7 | Con que frecuencia consideras que el | X X X

establecimiento brinda una atencion personalizada
a sus clientes

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Dimensiéon 1: Rendimiento  percibido
(eficiencia, capacidad, puntualidad)




Con que frecuencia considera que el personal
realiza sus funciones de forma eficiente

Considera que el personal tiene la capacidad para
brindar un buen servicio a los clientes

Con que frecuencia te encuentras conforme con la
puntualidad del servicio brindando

b

b

<

Dimensién 2: Expectativas (calidad del
producto, servicio  prometido, precio,
experiencia, recomendacion)

Considera que el establecimiento brinda calidad en
sus productos que ofrecen

Considera que el establecimiento cumple con el
servicio prometido, en el tiempo indicado

Con que frecuencia los precios ofrecidos guardan
relacion con el producto brindado

Consideras que el establecimiento brinda las
facilidades para que puedan lograr tener una buena
experiencia de consumo

o] B Bl B

o] B Bl B

o] I Bl B

Con que frecuencia recomendarias el servicio del
restaurante luego de tu experiencia en ella

X

Opinién de experto:

/"‘).%1
(3 -
»‘“wéw'—i"

:L%&‘w { -

e

1

Nombres y Apellidos de experto: Robert Rubio Castillo

ME. ROBERT RUBIO CASTILLD
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

CLAD N° 01358

* Aumentar filas seglin la necesidad del instrumento de recoleccion

Recomendaciones: Cuestionario de acuerdo con sus indicadores y dimensiones, es aplicable.

Aplicable ( X ) Aplicable después de modificar ()

No aplicable (




Confiabilidad del instrumento

k LV
1=—|1-=
Y T
Rango Canfiabdlidad
0.53 8 mencs Conliabilidad nuls

£ALI0AD DE SERVIETT
Encuestade] ITEM1 | ITEM2 | ITEM3 | [TEM4 | ITEMS | ITEM6 | ITEM7 | TOTAL
1 3 4 z 3 4 3 2 Al
2 3 4 3 z 4 4 3 7
3 4 4 4 4 3 3 4 76
4 3 4 z z 4 3 2 70
5 4 4 5 3 5 5 5 il
6 4 4 4 3 4 4 3 76
7 4 4 4 4 3 4 3 76
] 3 5 5 3 4 4 4 78
9 3 4 4 5 3 3 4 76
10 4 5 4 3 4 5 4 73
1 3 4 4 4 4 2 z 73
12 3 4 5 z 5 5 q 78
13 3 4 5 3 5 5 q 73
14 3 5 4 4 3 4 3 76
15 3 4 5 5 4 5 5 3
16 4 5 5 5 5 4 q 32
17 5 5 4 4 5 4 4 il
18 4 3 3 3 z z 3 70
19 3 3 3 3 4 3 3 77
20 4 3 4 3 2 2 3 il
21 3 3 4 4 3 4 q 75
22 Z 3 4 4 3 3 q 73
23 4 3 4 3 3 3 q 24
24 z 5 3 3 3 4 4 74
25 z 3 4 4 4 4 4 75
26 1 z 3 3 3 3 3 [
27 1 3 4 4 4 4 4 74
28 z 4 4 3 4 4 4 75
29 3 4 4 4 4 4 4 77
30 3 3 3 3 4 4 4 74
3 3 3 3 4 3 4 4 74
32 3 4 4 4 5 5 4 73
33 3 4 4 4 5 5 3 78
34 3 4 4 4 5 4 4 28
35 4 4 3 3 4 4 3 75
36 3 4 5 4 4 5 q 73
37 3 4 4 4 4 5 q 78
38 4 5 4 5 4 5 q il
39 4 4 5 4 4 4 5 30
40 4 4 4 4 5 4 3 28
41 4 4 5 3 4 4 q 78
4z 4 3 3 3 4 3 q 24
43 4 4 5 4 5 5 q il
44 4 4 5 3 4 4 5 73
45 3 4 4 4 3 4 3 5
46 4 3 3 3 4 4 4 5
47 3 4 3 3 4 3 4 24
48 4 4 3 3 4 3 4 5
49 4 4 3 3 4 3 4 5
50 3 3 4 3 4 4 3 24
51 3 3 4 3 4 4 4 5
52 3 4 3 4 4 3 4 5
53 3 4 4 3 4 4 4 26
54 4 4 z z 4 5 4 5
55 4 4 4 4 5 5 4 30
56 3 4 4 4 5 4 4 78
57 3 4 4 3 4 4 5 7
58 4 4 3 3 4 4 3 75
59 3 5 4 3 z 4 2 73
60 4 4 3 3 4 4 4 76
61 3 4 4 4 5 4 4 7
62 z 3 3 3 4 4 4 73
63 4 4 4 3 5 4 4 7
64 3 4 4 4 4 4 4 7
65 4 3 3 3 4 4 4 5
66 3 3 4 3 3 4 3 7
67 1 4 z z z 4 4 E
66 z 3 3 z 5 3 3 l
Varianza | (550519 | 0.410035 | 062107 | 0533521 | 0.626945 | 0562933 | 0.4560d47 | 9.591638

121

@ 3lfa de crombach 0.635512

K. = Mimera de items T
Wi=Varianza deitems | 3871107
W= Yarianzatatal 3551636

Para la variable "Calidad de servicia" ze
encuesto a 68 clientes del Restaurante
Santa Rosita, de acuerdo ala aplicacion de
la formula del alfa de crombach, el
resultada fimal Fue del 0695; 1o cual,
significa que el instrurmento es MUY
COMFIABLE.




| SA TISFACCION DEE CLIENTE

Encuestado| ITEM1|ITEM2 | ITEM 3 | ITEM4 | ITEM5 [ ITEMG | ITEM7 | ITEM 8 | TOTAL
1 3 4 3 3 2 3 3 3 4 k v
2 3 4 4 4 4 L] ] 4 3 b= _ L
3 4 3 4 4 4 i 4 4 2 k=1 Vt
4 2 3 3 3 2 ? 3 3 21
5 i i i i i 5 § 5 40 -
§ ] 3 ] 5 ] i ] 5 | 3 ot | Gl
i 4 i 3 5 3 4 i 5 M ‘ [ G |
8 5 5 5 5 4 B B B ] ‘
§ | 5 | 4 [ 3 [ 4 2 [ 4 3 [ 4[5 : e
"] 4 5 4 5 4 3 4 5 34 | | Conflahilidad perfecta |
11 3 2 4 3 3 4 3 4 26
12 5 ] 4 ] il 4 b b R u.Afade trombach| 0875324
13 i ] 4 ] ] i i i K] K = Nimero de ftems b
14 2 4 4 3 3 3 4 3 i i = Yarianza de items|  4.337159)
15 4 ] ] ] ] i 4 i i V= Varianzatatal] 213351
16 5 5 5 5 5 5 5 5 40
17 i i i 4 i i 4 4 B Para la variable "Satisfaccion del cliente’
18 3 3 4 3 2 4 2 4 25 g encuesto a B9 clientes del Restaurante
19 3 2 2 4 3 ? 4 3 23 Santa Fosita, de acuerdo ala aplicacion de
20 2 4 2 3 2 4 2 2 2 & formula del alfa de Crombach, el
21 4 4 4 4 3 3 3 3 2 resultada fingl fuie del 0.875; lo cual,
22 4 4 3 3 4 3 1 4 28 significa gue el instrumento es
23 4 2 2 3 4 4 3 3 2
24 3 3 2 4 3 5 3 [} 27
25 3 3 3 3 4 i i i 23
26 4 3 3 4 3 3 3 3 2
27 4 4 4 3 3 ] 3 4 28
28 4 4 4 4 3 3 [ 5 3
29 4 4 3 3 3 i 4 3 28
30 4 4 4 4 3 3 5 5 2
i 3 4 4 4 3 ] i 4 23
32 4 4 4 4 4 4 5 5 M
3 3 3 3 4 4 i b i Kl
H ] 4 3 3 4 4 3 5 29
35 3 4 3 4 3 i 3 4 28
36 5 4 3 4 3 5 4 [} 2
37 i 4 il 4 g i ] 4 ¥k
38 ] i 4 4 4 4 5 5 M
39 4 i 4 3 3 3 i i 3
40 5 4 4 ] 4 5 i i ¥
11 i i 4 4 i 3 4 i il
42 ] 4 3 4 3 4 3 4 28
43 4 4 4 i i 4 i 4 M
44 5 4 ] 4 i 4 5 5 ki
45 4 i 4 i 3 5 { i il
46 ] 4 3 4 4 3 4 4 29
47 3 4 4 3 4 4 i 4 0
43 4 3 4 4 3 4 3 5 0
43 3 4 3 4 3 i 3 i 23
50 5 4 4 3 4 ] 5 5 ki
hil 4 4 4 3 4 3 i i 3
52 4 4 3 ] 4 4 i i B
53 i 4 i 4 4 5 4 i ¥®
54 4 4 4 4 4 3 4 i 0
hik} 4 i 4 4 3 4 3 i 2
56 5 4 ] 4 4 4 [ 5 Ell
7 4 3 4 3 4 4 4 4 i
58 4 3 4 4 3 4 5 5 2
59 4 3 3 3 4 ? 3 [} 2
60 4 4 3 4 3 4 3 5 i
61 4 3 3 4 3 4 3 4 2B
b2 4 3 3 4 3 3 3 5 28
63 i 4 § 3 4 3 4 i B
b4 4 4 3 3 3 4 3 [} 28
b5 4 4 4 3 3 3 i i 0
b6 4 3 4 3 4 3 3 3 27
b7 i 3 4 3 4 4 4 i 2
68 4 2 4 3 3 4 3 [} 27

Varianza | ER6355 | (ER4844 | DEI3106 | 0544983 | 0.6R058 | 067317 | 0RZRE | DADRIES | 21398511
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Anexo 06. Formato de consentimiento informado u otros

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y
usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula
................................................................................................ y es dirigido
por, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es:

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara......... minutos
de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y
anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere
ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través
de. .o Si desea, también podra escribir al correo
................................................... para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Firma del partiCipante: ...........o.ooeiniitiitii i

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion......ceceeeeenennn..
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DECLARACION JURADA

Yo, Naomy Shirley Acasio Lopez, identificado (a) con DNI, 71040595 con domicilio real
en AA.HH. Juan Velasco Alvarado Mz. x3 Lt.12, Distrito de Huamanga, Provincia de
Ayacucho, Departamento de Ayacucho.

DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicion de bachiller con codigo de estudiante 3111191084 de la Escuela
Profesional de Administracion Facultad de Ciencias e Ingenieria de la Universidad

Catolica los Angeles de Chimbote, semestre académico 2024-02:

1. Que los datos asignados en la tesis titulada MEJORA DE LA CALIDAD
DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL
RESTAURANTE SANTA ROSITA, AYACUCHO 2024. Son reales, no
hubo manipulacién ni fabricacién de resultados, todo lo que se presenta

es real y veridico.

Doy fe que esta declaracién corresponde a la verdad

Ayacucho, 2 de diciembre de

2024
Cy - |
o
Naomy ShirteyAcasio Lopez Huella Digital
DNI N.° 70040594
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