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Resumen

La calidad es el hecho de satisfacer las necesidades del cliente, en el cual los restaurantes
no solo deben cumplir con las expectativas, sino ademas deben aplicar nuevas tendencias y
estrategias que apunten a alcanzar la excelencia del servicio y sobre todo brindando un
buen servicio en tiempos de COVID-19. Por ello, esta investigacion tiene como objetivo
general Determinar la forma en que la calidad del servicio influye en la satisfaccion del
comensal del restaurante Mikhuna; el estudio utiliza un enfoque no experimental ya que no
aplica ni manipula ningun tipo de variable a analizar, solo se diagnostica en algin momento
para identificar el objetivo, la metodologia de la investigacion es descriptiva ya que se dara
a conocer las variables y caracteristicas que influyen en la calidad de servicio que ofrece el
restaurante Mikhuna, los resultados obtenidos durante la investigacion determinan que la
calidad que brindan los restaurantes influye mucho, ya que de ello depende de que se
cumplan con las expectativas del cliente con los nuevos estandares en tiempos de
pandemia, se llegd a la conclusién que la calidad de servicio en el restaurante Mikhuna no
es deficiente ya que como resultado se obtuvo que el 66% de los encuestados considera
gue casi siempre el restaurante cumple con sus expectativas, asi como es muy favorable
para el restaurante que el 70% de los encuestados casi siempre recomendaria a otras

personas visitar el restaurante.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, Modelo SERVQUAL, Modelo

ECSI.
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Abstract

Quality is the fact of satisfying customer needs, in which restaurants must not only meet
expectations, but must also apply new trends and strategies that aim to achieve service
excellence and above all, providing good service in time of COVID-19. Therefore, this
research has the general objective of determining the way in which the quality of the service
influences the satisfaction of the diner at the Mikhuna restaurant; The study uses a non-
experimental approach since it does not apply or manipulate any type of variable to be
analyzed, it is only diagnosed at some point to identify the objective, the research
methodology is descriptive since the variables and characteristics that influence it will be
disclosed. In the quality of service offered by the Mikhuna restaurant, the results obtained
during the investigation determine that the quality provided by the restaurants has a great
influence, since it depends on meeting customer expectations with the new standards in
times of pandemic. , it was concluded that the quality of service in the Mikhuna restaurant is
not deficient since as a result it was obtained that 66% of the respondents consider that the
restaurant almost always meets their expectations, as well as being very favorable for the
restaurant that 70% of those surveyed would almost always recommend other people to visit

the restaurant.



I. Introduccién

1.1. Realidad Problemética

1.1.1. Internacional

Las empresas segun el ambito mundial se han adaptado a las exigencias del
mercado para ofrecer los servicios mostrados en los Ultimos afios porque la demanda
constante ha llevado a la creacién de alternativas para satisfacer la necesidad de los
consumidores. Esto ha llevado a las empresas a fijar nuevos altos estandares de calidad y
aumentar sus esfuerzos para lograr la adecuada satisfaccion de los comensales, lo que
ha llevado a la mayoria de los empresarios a posicionarse en el mercado, situacién que se
hard& mas notoria durante la época del COVID-19, la inclusién de medidas de

bioseguridad en los servicios prestados.

Sin embargo, esto no ocurre en todo el mundo, por ejemplo, en paises como
Espafia, donde el diario Milenio (2021) afirma que desde entonces un restaurante en
Alicante ha sido prohibido por no cumplir con las medidas sanitarias establecidas en
esta materia. cierre. Menos facturacion por ventas, menos clientes y su falta de

recomendaciones para el lugar.

Del mismo modo, en Ecuador, la autoria de Lépez (2018) menciona que en su tesis
realizada el local de comida Rachy’s, identificé clientes que no se encuentran saturado
mediante las distintas quejas que se presentaban por falta de personal administrativo y de
servicios, carencia de aseo en el personal que atendia, como también por la demora en la

preparacion de los platos, generando inconvenientes con los comensales, ya que los
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servicios establecidos por el restaurante prestaba no era el esperado, generando

insatisfaccion en los clientes.

Mollejo (2018), indica que en cada afio, restaurantes y bares de Espafa reciben la
visita de un inspector de sanidad, cumpliendo con las funciones de supervision de
condiciones de salubridad del local y sobre todo la manipulacion de los alimentos, en la que
una inspectora de sanidad y jefa de distrito en Castilla-La Mancha, describié una de sus
peores experiencias en algunos restaurantes, en donde un lomo de cerdo se descongelaba
junto a unas gambas rodeadas de moscas, asi como desorden entre los utensilios, pollos
podridos, cucarachas por las esquinas, es por ello que se realizan controles de sanidad

para garantizar la salud publica de los comensales.

Por otro lado, un excelente servicio también en base al ambiente y las medidas
basicas de salubridad que emplea el restaurante, ya que, al estar bien acondicionado,
puede generar conviccion al cliente de haber hallado el lugar ideal para comer, disfrutando
de una experiencia positiva del lugar y sobre todo generando fidelizacion a la cartera de

clientes.

1.1.2. Nacional

En el ambito nacional, es crucial establecer un alto estandar por el servicio que
brindan los restaurantes, ya que se han presentado numerosos casos mediaticos que han
generado inseguridad, desconfianza e incluso la posibilidad de que los comensales dejen de
ir o frecuentar ciertos restaurantes.

Franco (2022), En la entrevista se menciond que el municipio de San Borja esta
llevando a cabo una campafa contra las précticas insalubres en los restaurantes, debido a
gue las enfermedades muchas veces son causadas por la pésima calidad de los alimentos y
por lo tanto son un factor que afecta la salud de los clientes, asi también el geologo
biol6gico. Franco. Sefial6 que Santa Borja ha realizado inspecciones sanitarias a 368

restaurantes este afio, cinco de los cuales fueron cerrados y luego ordenados a reabrir.
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Pero también pueden darse casos como, por ejemplo, el famoso chifu "Asia", el cual
fue cerrado tras quejas de los transeuntes, quienes indicaron que varios platos de este chifu
eran preparados con carne de perro, cuando el incidente ocurrié afuera del restaurante en
Al frente estaba estacionada una camioneta en la que en su interior estaba atado un animal
doméstico y junto a ella se encontraba un trozo de carne de origen desconocido. El
Comercio (2018).

Tal situacion puede poner en peligro la salud de los clientes, ya que algunos
restaurantes operan en condiciones ambientales insalubres, provocando que los clientes
presenten sintomas de intoxicacion. Estas enfermedades se transmiten a través de
alimentos, herramientas, utensilios oxidados, ratas, cucarachas, etc. Las autoridades

cerraron algunos negocios. Pert 21(2017).

1.1.3. Local

Funcionarios del municipio local de Chiclayo cerraron cuatro restaurantes por no
observar y mantener las normas obligatorias de salud e higiene, en perjuicio de los clientes,
situacion que es particularmente notable en el contexto del incumplimiento de las normas
gubernamentales. Mantenimiento de la cadena de frio y conservaciéon de productos
alimenticios utilizados para cocinar (Correo, 2022).

Asimismo, La Republica (2020) sefalé que la Municipalidad Provincial de Chiclayo
cerro los restaurantes “Mama Juana” y “San Guchito” en Santa Vitoria por violar las normas
de seguridad y salud, pues el MINSA aprobé las normas técnicas de higiene que deben
cumplir los establecimientos de restauracion. siguiendo los principios de higiene general
(BPH), incluida la limpieza, desinfeccion y orden de los suministros de alimentos,
garantizando que los consumidores no sufran dafios.

La mayoria de los restaurantes de la provincia de Lambayeque estan cerrados
porgue no mantienen limpias sus areas, en parte por sus irregularidades operativas,

especialmente en el centro de Lanativida, donde la comida que preparan se encuentra en
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estado antigénico. muy desagradable para los comensales ya que encontraran el servicio

eficiente de calidad. (Comercio, 2022).

1.2. Trabajos previos

1.2.1. Internacional

Del cid (2018), ha mencionado acerca de su tema investigado abordado “Sobre la
calidad del servicio y satisfaccion del cliente de Pizza Burger Diner en la Provincia de
Zacapa” se concluyd que los clientes ahora son mas estrictos con la calidad, por lo que la
direccion realizé una un instrumento de cuestionario a 361 hombres y mujeres y observé la
calidad del restaurante. bueno o regular, en su mayoria satisfecho excepto por la
temperatura ambiente, el area recreativa, las instalaciones sanitarias y las condiciones de
estacionamiento. También es importante igualar en sus interiores la temperatura, para
poder establecer el ampliar los servicios sanitarios en el bafio.

En un contexto internacional, el autor Lépez (2018) en su estudio “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en el Restaurante Rachy's de Guayaquil” concluyé que los
duefios de restaurantes necesitan entender la calidad del servicio y lograr asi satisfacer a
groso modo al cliente recurrente, para poder mejorar la calidad del servicio. Por ello, se
realizd6 una encuesta entre los clientes para saber si estaban satisfechos con el servicio
recibido, la cual arroj6é resultados negativos, por lo que el duefio del restaurante decidid
capacitar y monitorear constantemente a sus asociados con el objetivo de garantizar un
buen servicio y satisfaccion. a los consumidores. es necesario fidelizar a los clientes.

Por su parte, Becerra y Godinez (2022), en su investigacion mencionada “el servicio
de calidad un restaurante Mexicano, de Aguas calientes” concluyen que las industrias
dedicadas al restaurante deben cumplir estdndares de calidad con la finalidad de ofrecer un
servicio y una buena atencién, debido a que hoy en dia, los clientes no solo buscan un lugar
donde comer rico, sino también, un lugar que les brinde una buena atencion,
acondicionamiento y en el que ademas, puedan momentos familiares de forma correcta en

el local comensal.
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1.2.2. Nacional

Gonzales y Huanca (2018), en su investigacion “La calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccién de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar,
Arequipa 2018 concluye que las empresas hoy en dia, realizan la busqueda o retencion de
los clientes y por ende, necesitan contar con una buena infraestructura y ademas brindar
una correcta calidad por los servicios ofrecidos; ya que de esta forma el cliente quedara
satisfecho es por ello que se realiz6 una encuesta a los clientes del restaurante con el fin de
lograr la medida correcta del servicio asi como la calidad de lo ofrecido y como resultados
se obtuvo que los clientes no estan del todo satisfechos porque los meseros no estan
capacitados, no les dan un buen trato y demoran en tomar el pedido, esto ayudara a que el
duefio realice estrategias con el fin de lograr mejorar los servicios ofrecidos, de esta manera
el cliente quedara satisfecho y con el tiempo el restaurante podrd posicionarse en el

mercado.

Segun, Alayo y Varas (2021), en su investigacion” Calidad del servicio y satisfacciéon de los
clientes de un restaurante de comida criolla en la ciudad de Trujillo,2021” concluye que para
lograr la satisfaccion del cliente en el restaurante se tiene que realizar un proceso de mejora
continua ya que de esta manera se va a lograr mejorar el servicio y aumentara la
satisfaccion de los clientes, al realizar una encuesta a los clientes hemos podido percibir
gue los colaboradores no estan capacitados para atender al cliente como al restaurante no
cuenta con una decoracion atractiva es por ello que se debe realizar estrategias para tener
como fin el ofrecer un servicio 6ptimo y de excelente calidad.

Del mismo modo, el autor Pumachagua (2018) en la investigacion “Satisfacciéon del cliente
en el restaurante Santo Menu, distrito de San lIsidro, Lima, 2018” se concluye que todo
restaurante busca posicionarse y para ello tienen que rescatar con ciertos patrones de
calidad, a fin de que el cliente pueda satisfacer sus necesidades. Por ello, cuando realiz6

una encuesta sobre el servicio que brinda el restaurante, obtuvo que el (62%) de los
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encuestados estan conforme con el equipamiento que cuenta el restaurante, el (49%) indicé
gue la atencién por parte de los colaboradores es muy buena, ya que estan al pendiente de
lo que el cliente necesita a fin de resolver problemas de una manera rapida vy, el (47%)
manifestd que esta satisfecho por la seguridad y el buen trato que reciben desde la puerta
de ingreso.

1.2.3. Local

El autor Morales (2021) en su investigacion “La calidad de los servicios ofrecidos,
satisfacen a los clientes del local comensal de Marakos 490-Chiclayo” concluye que el
consumidor, hoy en dia busca ser bien atendido por los colaboradores, y por ende el
personal debe estar capacitado para prestar un buen servicio porque en la forma
mencionada los consumidores quedaran satisfecho. En esta investigacién se realizé una
encuesta y se obtuvo como resultado, que el restaurante Marakos 490 presenta deficiencia
en cuanto a la calidad del servicio y la falta de sistemas de audio y computacion que le
permita tomar los pedidos de manera inmediata, por lo que se propusieron distintas
estrategias que mejoran su posicionamiento en el mercado chiclayano.

Del mismo modo, los autores Davila y Flores (2017) en su estudio denominado
“Evaluacién de la calidad del servicio en el restaurante turistico el Cantaro E.l.LR.L”
concluyen que, en la actualidad, los clientes esperan que se les brinde un servicio de
calidad, generando que los duefios del local tengan que innovar constantemente por motivo
gue se encuentran inmersos en un mercado competitivo. En tal sentido, el instrumento de
medida aplicado les permiti6 inferir que el personal es competente para ofrecer una buena
atencion al cliente, pero estos no estan satisfechos en cuanto a la calidad de las
instalaciones y la toma de pedidos, ya que recalcan que no cuentan con equipos modernos
y que, al ser un restaurante conocido en Chiclayo, deberian acondicionar equipos
modernos.

Villanueva (2021), en lo que respecta a su investigacion abordada “Calidad de

servicio y la satisfaccion de los clientes del patio de comidas de Barrio Box Park, Chiclayo
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2021” concluye que el servicio que brindan es bueno; al igual que las instalaciones, pero

debido a la demanda de clientes deberian contratar mas personal y capacitarlos

constantemente para que se logre poder aumentar los consumidores de este local de

comida de Barrio park chiclayo.

1.3.

Teorias relacionadas al tema

1.3.1. La calidad del servicio

1.3.1.1. Definiciéon

El autor Feijo (2016) indica sobre servicio tiene como objetivo que los
establecimientos cumplan con todas las expectativas del cliente, con la participacién de
toda la organizacion, ya que la calidad es lo que el cliente adquiere de un de lo que se
ofrecen mediante servicios, y de lo que el consumidor, pueda llegar a pagar por este
consumo. El concepto de calidad no esta ligado al lujo si no al valor de la experiencia
gue se lleva del cliente

Segun Pizzo (2013) manifiesta que las organizaciones hoy en dia realizan un
estudio de las carencias necesarias y sus perspectivas de los comensales para poder
mejorar y ofrecer servicios 6ptimos de alta calidad de tal manera que el cliente se sienta
satisfecho tanto por la atencién que recibié como por el producto que compro.

Segun los autores Zeithaml, Parasuraman, Berry (1998) sostienen que la
calidad de servicio delimita la disputa sobre las apreciaciones reales de los clientes y
las experiencias creadas previamente en el cliente. Sin embargo, otros autores como
Cronin y Taylor (1992), comprenden que la calidad de servicios es propia de los clientes
y de la experiencia que han creado previamente con dicho producto, de tal forma que la
calidad no es lo que contiene el servicio, sino lo que el cliente percibe de él y lo que

esta listo a cancelar por él”.

1.3.1.2. Importancia
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Segun el autor Lopez (2013) sostiene que el servicio 6ptimo de calidad que se
prestan los restaurantes es importante porque toda organizacion debe ir perfeccionando e
innovando constantemente debido a que la competencia cada vez es mayor y los clientes
van a preferir esta adquisicion de los productos que les ofrezcan mejores servicios por la
calidad y una adecuada atencion.

El cliente de hoy es mas exigente y no solo mira el precio, sino también el servicio de alta
calidad, que incluye seguridad, amabilidad, trato personalizado y atencién rapida en una
organizacion.

En ese sentido, la importancia de los servicios se ve inmerso en el trato hacia los clientes
(muy afines con sus expectativas); para las empresas, cumplir con los objetivos de calidad
represente relaciones con los clientes a corto y largo plazo. (Romero & Scheler, 2009).

1.3.1.3. El modelo SERVQUAL

Este de calidad de servicio elaborado por autores como Zeithaml, Parasuraman y
Berry con la intencion de optimizar Calidad del servicio prestado por organizaciones, por ser
una herramienta que se maneja en un cuestionario con la finalidad de demostrar cinco
dimensiones; esto es, la confiabilidad, asi como la capacidad que tienen los servicios,
elementos como la seguridad, empatia entre el personal a cargo, y aspectos tangibles que
se consideran en este trabajo de investigacién. Otros literatos le denomina “escala de
respuesta multiple” delineada para percibir lo que los clientes esperan del servicio, ya que
accede hacer una evaluacion con la finalidad de plantear herramientas de incremento y

hacer una similitud con otras organizaciones. (Aiteco, s/f)

Segun el modelo servqual sostiene que estas dimensiones se definen de la siguiente

manera.:

a.- Fiabilidad: La capacidad que debe tener la organizacion para ofrecer un producto
0 servicio de manera correcta desde el principio, ya que de esta manera el cliente puede

determinar si lo que le ofrece la organizacion es confiable.
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b.- Capacidad de respuesta: Hace referencia sobre las actitudes que logran mostrar
los trabajadores de la organizacion al ayudar al cliente con su pedido y asegurarse de que

el contrato se cumpla a tiempo.

c.- Seguridad: Toda organizacién debe brindar la mejor calidad de servicio a los
clientes porque de esta manera el cliente se sentird satisfecho y tendra la seguridad,
confianza al momento de elegir si comprar los productos que se encuentren ofrecidos por

parte de la empresa.

d.- Empatia: La organizacién debe ser capaz de brindar el mejor servicio al cliente
posible. No se trata solo de ser atento con el cliente, sino también de brindarle la mayor
seguridad y un fuerte compromiso para que el cliente sepa que la empresa esta dispuesta a

resolver cualquier duda que pueda tener sobre los bienes o servicios que ofrece.

e.- Elementos tangibles: La organizacion debe contar con una buena infraestructura
para gue de esta manera se puedan realizar diferentes actividades o para que el lugar sea

utilizado.

Vinculacién de medios técnicos, servicios e instalaciones precisos para cumplir una

actividad o utilizar un lugar.

1.3.2. La Satisfaccion del Cliente

1.3.2.1. Definicion
Thompson (2006), define la satisfaccién del cliente como el nivel de estado de
una persona, que se logra al comparar el desempefio perceptivo de un producto o
servicio que se ajusta a sus expectativas.
Seguido de realizar la adquisicibn de un producto o servicio, los clientes
experimentan uno de los tres niveles de satisfaccion:
Insatisfaccion: Sucede cuando el desempefio del producto percibido no cumple

con las expectativas del cliente.
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Satisfaccién: Cuando el desempefio del producto percibido satisface hacia las
probabilidades que tenga el cliente para con el producto ofrecido.
Complacencia: Acontece al momento en el que se logré desempefar las

expectativas del cliente y sobre pasa las mismas.

1.3.2.2. Importancia

Lopez (2013) las empresas deben priorizar brindar servicios personalizados y de alta
calidad porgue sus clientes estaran satisfechos y fidelizados sin hacer publicidad cuando un
cliente esté o pueda llegar a estar satisfecho, con lo que se le brindé en local comercial y

pueda tener comentarios positivos por lo que le brindaron en esa entidad.

Modelo de satisfaccion del cliente.

Modelo ECSI

Este modelo, desarrollado por EkI6f (2000), en el cual estd basado en el modelo

”

ASCI, la estructura del modelo tiene como dimensiones, “calidad apreciada”, “expectativas”,

LT

“valor percibido”, “satisfaccion del cliente” y “lealtad”.

Dimensiones del modelo de satisfaccién del cliente- modelo ECSI

Calidad percibida: Hace referencia a los comentarios que suelen dejar los clientes,
de forma positiva 0 negativa, sus percepciones, actitudes que toman los clientes, al finalizar

de haber recibido su producto o en su caso el servicio que le llegaron a ofrecer.

Expectativas: Representa todas las reclamaciones anteriores realizadas por los

clientes como resultado del marketing y la publicidad de la empresa.

el valor asociado: con las expectativas buscadas y las caracteristicas percibidas.

Satisfaccion del cliente: Tiene que ver con las expectativas establecidas y las calidad

gue se han experimentado.

19



Lealtad: Esto se considera parte de la recomendacion y retencion fidelizada del

cliente en si.

1.3.3. Atencién al cliente

Para Gonzalez y Arciniegas (2016) manifiestan que para brindar una buena atencion
al cliente, se deben priorizar varios factores, como si se ofrece un servicio; atencién,
amabilidad y si se trata de un producto o un proceso; se tiene en cuenta el aspecto,

resistencia del producto, lo que el cliente hoy en dia busca es una buena atencion.

Al realizar la compra los elementos tangibles, como tarjetas o cheques, que puedan

representar al servicio, pero no son el servicio en si (Legault, 1997).

a) Heterogeneidad. Esto resume que la calidad de servicio depende de quien
expone el servicio de como y en qué lugar se entrega. Por ejemplo, el Hotel Hilton es
reconocido por brindar los mejores servicios a comparacion de otros hoteles sin embargo
tomando como ejemplo al asistente del mostrador que puede estar atendiendo de forma
eficaz y alegre, y a unos metros puede ser menos eficaz, quedando como conclusion que la

calidad de servicio varia segun el estado de animo del empleado. (Legault, 1997)

b) Inseparabilidad de producciéon y consumo. Esto significara que no pueden
estar separados, lo que significa que si el trabajador realiza el servicio este pasara a ser
parte del servicio, la relacion que se produce entre el empleado y el cliente viene a formar

parte del marketing de servicios. (Legault, 1997).

¢) Caducidad. Da a entender que no se puede guardar para un uso posterior lo que
significa que el servicio pierde valor después de haber sido programado, por ejemplo, si hay
una cita con un doctor y el paciente no llega de igual forma se cobra el servicio por que
después de haber pasado la cita este ya no tendra valor, por lo que se entiende que no se

puede guardar o almacenar para su posterior uso. (Legault, 1997)
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d) Intangibles: Se sabe que no son materiales ni perceptibles por nuestros sentidos;
por ejemplo, al viajar, solo compramos el servicio que se muestra en un boleto que nos

garantiza que llegaremos a nuestro destino sin problemas. (Legault, 1997)

1.4. Formulacién del Problema

¢De qué forma la calidad del servicio influye en la satisfaccién del comensal del

restaurante “Mikuna” Chiclayo 20227

1.5. Justificacion e importancia del estudio

El objetivo del presente proyecto de investigacion es establecer un vinculo entre la
calidad del servicio que brindan los restaurantes y el nivel que lograron satisfacer de los
clientes, ya que hoy en dia muchas veces se presentan problemas y ofrecen una pésima
experiencia a sus usuarios o consumidores por diversos factores, como el mal trato, la
demora en la atencion, el acondicionamiento del local, la falta de higiene, la ausencia de

protocolos de salubridad, entre otros factores.

Por ello, resulta importante conocer el grado de satisfaccion de los comensales a fin
de implementar estrategias que incrementen la demanda o ventas en el restaurante

“‘Mikhuna”, en base a la mejora de los servicios que viene ofreciendo hasta la actualidad.

1.6. Hipotesis

Al implementar estrategias de calidad de servicio se acrecienta la demanda y ventas del

restaurante “Mikhuna”, esto aumentara el grado de satisfaccién de los comensales.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General.

Determinar la forma en que la calidad del servicio influye en la satisfaccién del comensal del

restaurante Mikhuna.

1.7.2. Objetivos Especificos.
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e |dentificar la situacion actual de la calidad de servicio del restaurante Mikhuna

e Indicar el nivel de satisfaccién de los comensales en el restaurante Mikhuna.

e Proponer estrategias para mejorar la calidad de servicio en el restaurante Mikhuna.

II. Material y Método

2.1. Tipo y Disefio de Investigacion

Los estudios de la investigacién son descriptivos ya que en ese punto se dara a

conocer las variables, elementos de forma preferencial que tienen los clientes, al momento

de elegir un determinado restaurante “Mikhuna”. Ademas, se analizara una evaluacién de

los datos estadisticos para constatar si existe un problema en el restaurante, para asi

desarrollar una posible solucién.

El estudio utiliza un enfoque no experimental ya que no aplica ni manipula ningin

tipo de variable a analizar, solo se diagnostica en algin momento para identificar el objetivo.

Hernandez, P. (2010) La investigacion no experimental es aquella que se lleva a

cabo sin una manipulacion deliberada de las variables. Es decir, este es un estudio en el

gue no existe un cambio de forma intencionada ya que las variables independientes. Lo que

hacemos en la investigacion no experimental es mirar lo que sucede en el medio natural y

luego analizarlo.

2.2. Variables, Operacionalizacién

2.2.1. Variables

2.2.1.1. Variable independiente - Calidad de Servicio
2.2.1.2. Variable dependiente - Satisfaccién del cliente
2.2.2. Operacionalizacion
Variables Dimensiones | Indicadores ITEM | INSTRUMENTO
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Limpieza El
Empleados confiables E2
Fiabilidad
Platos que ofrecen E3
Ayuda a los clientes E4
Capacidad
Aceptacion de sugerencias E5
de respuesta
Rapidez en la atencién E6
Habilidad de transmitir seguridad y 7
Seguridad confianza
Medidas de Prevencién E8
CALIDAD DE
SERVICO Atencion personalizada E9
Empatia — —
Conocimiento y habilidades E10
. _ E11-
Ambiente agradable y decorativo
Elementos E12
Tangibles Moderna construccion E13 | ENCUESTA
Empleados bien vestidos E14
Calidad y
o Recomendacion E15
Percibida
SATISFACCION Expectativas Grado de fidelizacion E16
DEL CLIENTE
Valor _
o Precio E1l7
Percibido
Satisfaccion | Colmar necesidades E18
Lealtad Frecuencia en la visita al restaurante | E19

ITEM: EL: Pregunta de encuesta

2.3. Poblacion y muestra.
2.3.1. Poblacion

Para este estudio la poblaciéon esta conformada por los clientes que frecuentan el
restaurante Mikhuna, siendo un total de 323 personas en un determinado periodo, de

acuerdo al registro que lleva la administracion del restaurante.
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2.3.2. Muestra
Para encuestar a los comensales del restaurante Mikhuna, se utilizé la siguiente

formula segun Hernandez, Ferndndez, & Baptista (2019).

*7 2
N*Z%ap+q

e2*(N_1)+ZZa*p*q

Donde:
n: Tamafio de muestra buscado.

N: Tamafio de la poblacién o universo.

Z: Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC).
e: Error de estimacién maxima aceptado.

p: Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito).

g: (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado.

323*1.96*0.5*0.5

0.052* (323-1)+1.96*0.5*0.5

n=175.7"

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que se utiliz6 en este estudio fue: una encuesta realizada a los clientes del
restaurante Mikhuna.
Encuesta: la cual buscé recopilar datos a través de herramientas en respuesta a los

objetivos, mediante un conjunto de preguntas cerradas.
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2.4.2. Instrumentos de investigacion

En la presente investigacion el instrumento seleccionado fue el cuestionario.

Cuestionario: Los cuestionarios tienen una finalidad o una variedad de
investigaciones, como evaluar el desempefio del gobierno, comprender las necesidades de
vivienda de futuros compradores de viviendas y evaluar las opiniones de los ciudadanos
sobre ciertos temas, ya que son un conjunto de preguntas derivadas de una o mas variables
mensurables. (Sampieri, 2014).

2.4.3. Procedimientos para la recoleccion de datos

El instrumento que utilizaremos para la recoleccion de datos es la encuesta el cual

se tabularon y nos permitié saber a profundidad acerca de la calidad de servicio que ofrecen

en el restaurante Mikhuna con la finalidad de satisfacer las necesidades de la demanda.

2.5. Procedimiento de andlisis de datos

Las encuestas fueron tabuladas con la ayuda de dos programas: el programa SPSS vy

EXCEL.

2.6. Criterios éticos

Los principios éticos son los valores esenciales que deben tener las personas que

realizan trabajos de investigacion ya que tienen que realizarlo de manera veraz y concisa.

2.6.1. Consentimiento informado

Este principio se basa en el trabajo de los participantes de esta investigacion para
proporcionar informacion clara y concisa a los participantes al aplicar los instrumentos de
investigacion. De esta manera, se obtiene informacién confiable que permitira a la

investigacion tener una direccion clara y concisa.
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2.6.2. Respeto a las personas

En esta investigacion se trabajara con una poblacion, la cual recibiran respeto con
relacion a sus opiniones y puntos de vista, declarados en el instrumento de la investigacion,
esto con el propédsito de conseguir una investigacion precisa y veridica que nos ayudara en

todo el proyecto.

2.6.3. Beneficencia

Se ha tomado en cuenta este criterio, como resultado de la informacion que se
recolecto, dado que esta investigacién y el contenido no genera dafio a la sociedad, mas

bien generara beneficio para las personas involucradas.

2.7. Criterios de rigor cientifico

2.7.1. Fiabilidad y consistencia

La informacion alcanzada es de origen confiable, donde los datos requeridos son
reales, ya que las respuestas obtenidas a los encuestados son en base a criterios propios

de sus experiencias segun la calidad del servicio que les brindaron.

2.7.2. Validez y confiabilidad.

Para dar validez al estudio se corroboré con un juicio de expertos formados por 3
especialista en el sector turismo teniendo conocimientos con el tema, de acuerdo al
instrumento y las sugerencias de los especialistas para encontrar el nivel de confiablidad se

utilizé el programa SPSS.

2.7.3. Credibilidad o valor de la verdad

Este criterio se conseguira en base a los resultados que se conseguiran con las
encuestas hacia los clientes, el cual permitird calificar si la calidad del servicio cumple con

las perspectivas siendo ellos los consumidores, ello permitira saber el grado de experiencia
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en cuanto a la atencion al cliente ya que es de total importancia para satisfacer al cliente y

de esta manera lograr la fidelizacion.

I1l. Resultados

3.1.Resultados en tablas y figuras

Objetivo General: Determinar la forma en que la calidad del servicio influye en la

satisfaccion del comensal del restaurante Mikhuna.

Tabla 1:
¢De qué forma la calidad del servicio influye en la satisfaccion del comensal del

restaurante “Mikhuna” Chiclayo 20227?

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 61 34,7
Casi siempre 79 44,9
Aveces 36 20,5
Total 176 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 1:
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Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a los encuestados el 34,66% indico que la calidad de servicio en el restaurante
siempre es buena, mientras que el 44,89% consideran que casi siempre se sienten
satisfechos con la calidad de servicio que ofrece el restaurante, el 20,45 considera que solo

a veces se le brinda un buen servicio de calidad, en el cual no se sienten muy satisfechos.

Objetico especifico 1: Identificar la situaciébn actual de la calidad de servicio del
restaurante Mikhuna

Tabla 1:
¢ Considera usted que las areas del restaurante se encuentran limpias y ordenadas?

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1:
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sConsidera usted que las areas del restaurante se encuentran limpios y
ordenadas?
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Fuente: Elaboracién propia

Casi Munca

De acuerdo a la tabla se obtiene que el 23.3% de los encuestados consideran que siempre

las areas del restaurante se encuentran limpias y ordenadas, el 44,9% de los encuestados

consideran que casi siempre las areas del restaurante se encuentran limpias y ordenadas,

el 30.1% de los encuestados consideran que a veces las areas del restaurante se

encuentran limpias y ordenadas y un 1.7% de los encuestados consideran que casi nunca

las areas del restaurante se encuentran limpias y ordenadas. Esto se debe a que los

comensales estan pendientes de la limpieza y orden del restaurante “Mikhuna”.

Tabla 2:

¢Considera que los alimentos utilizados en el restaurante son frescos?

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 44 25.0
Casi Siempre 77 43.8
A veces 55 313
Total 176 100.0
Fuente: Elaboracion
propia ¢éConsidera que los alimentos utilizados en el restaurante son frescos?
&0
Figura 2:
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20
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Fuente: Elaboracién propia.

Se observa que el 52,8% de encuestados son de género masculino y un 47.2% son de
género femenino, de acuerdo a la tabla anterior se obtiene que el 25.0 % de los
encuestados consideran que siempre los alimentos utilizados en el restaurante son frescos,
el 43,8% de los encuestados consideran que casi siempre los alimentos utilizados en el
restaurante son frescos y un 31,3 de los encuestados consideran que a veces los alimentos
utilizados en el restaurante son frescos. Esto se debe a que los comensales estan

pendientes si los alimentos que emplean em el restaurante “Mikhuna” son frescos.

tabla 3:

¢Usted considera que el restaurante aplica las medidas de prevencion,
seguridad e higiene?

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 68 38,6
Casi Siempre 64 36,4
Siempre 44 25,0
Total 176 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3:
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iUsted considera que el restaurante aplica las medidas de prevencion,
seguridad e higiene?
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Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a la tabla anterior se obtiene que el 25,0% de los encuestados consideran que
siempre en el restaurante aplican las medidas de prevencién, seguridad e higiene, el 36,4%
de los encuestados consideran que casi siempre en el restaurante aplican las medidas de
prevencion, seguridad e higiene y un 38,6% de los encuestados consideran que a veces en
el restaurante aplican las medidas de prevencion, seguridad e higiene. Esto se debe a que
los comensales del restaurante “Mikhuna” perciben que los colaboradores aplican medidas
de seguridad e higiene.

Tabla 4:

¢Los mozos demuestran conocimientos y habilidades de acuerdo al
servicio que ofrecen?

Frecuencia Porcentaje
A veces 34 19,3
valido Casi Siempre 77 43,8
Siempre 65 36,9
Total 176 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4:
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;Los mozos demuestran conocimientos y habilidades de acuerdo al
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Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 5:

¢ El restaurante cuenta con una iluminacién adecuada?

Vélido Siempre 62 35.2
Casi Siempre 72 40.9
A veces 40 22.7
Casi Nunca 2 11
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5:
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Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a la tabla se obtiene que el 35,2% de los encuestados consideran que siempre
el restaurante cuenta con una iluminacion adecuada, de los 40.9% de los encuestados
consideran que casi siempre el restaurante cuenta con una iluminacién adecuada, de los
22.7 % de los encuestados consideran que a veces el restaurante cuenta con una
iluminacion adecuada, y un 1.1% de los encuestados consideran que casi nunca el
restaurante cuenta con una iluminaciéon adecuada. Esto se debe a que los comensales del

restaurante “Mikhuna” observan detalladamente el ambiente.

Tabla 6:
¢El restaurante cuenta con una decoracién atractiva?
Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 36 20.5
Casi Siempre 63 35.8
A veces 59 335
Casi Nunca 16 9.1
Nunca 1 0.6
Total 175 99.4
Perdidos Sistema 1 0.6
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6:
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Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a la tabla anterior se obtiene que el 20.5% de los encuestados consideran que
siempre el restaurante cuenta con una decoracién atractiva, de los 35.8% de los
encuestados consideran que casi siempre el restaurante cuenta con una decoracién
atractiva, de los 33.5 % de los encuestados consideran que a veces el restaurante cuenta
con una decoracion atractiva, y un 9.1% de los encuestados consideran que casi nunca el
restaurante cuenta con una decoracion atractiva. Esto se debe a que los comensales

observan detalladamente si el restaurante “Mikhuna” cuenta o no con una decoracion

atractiva.
Tabla 7:
¢Considera usted que el restaurante cuenta con equipos y materiales de apariencia
moderna?
Frecuencia Porcentaje
Vélido Siempre 48 27.3
Casi Siempre 59 33.5
A veces 55 31.3
Casi Nunca 14 8.0
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 7:
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla se obtiene que el 27,3% de los encuestados consideran que siempre

en el restaurante cuentan con equipos y materiales de apariencia moderna, de los 33,5% de

los encuestados consideran que casi siempre el restaurante cuentan con equipos Yy

materiales de apariencia moderna, de los 31,3% % de los encuestados consideran que a

veces en el restaurante cuentan con equipos y materiales de apariencia moderna y un 8.0%

de los encuestados consideran que casi nunca en el restaurante cuentan con equipos y

materiales de apariencia moderna. Esto se debe a que los comensales observan

detalladamente si en el restaurante “Mikhuna” innovan para que puedan brindar una buena

atencion al cliente.

Tabla 8:

¢, Cree usted que el personal tiene una presencia adecuada?

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 27 15.3
Casi Siempre 63 35.8
A veces 72 40.9
Casi Nunca 14 8.0
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 8:
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Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a la tabla se obtiene que el 27,3% de los encuestados consideran que siempre
en el restaurante cuentan con equipos y materiales de apariencia moderna, de los 33,5% de
los encuestados consideran que casi siempre el restaurante cuentan con equipos Yy
materiales de apariencia moderna, de los 31,3% % de los encuestados consideran que a
veces en el restaurante cuentan con equipos y materiales de apariencia moderna y un 8.0%
de los encuestados consideran que casi nunca en el restaurante cuentan con equipos y
materiales de apariencia moderna. Esto se debe a que los comensales observan
detalladamente si en el restaurante “Mikhuna” innovan para que puedan brindar una buena

atencion al cliente.

Objetivo especifico 2: Indicar el nivel de satisfaccién de los comensales en el restaurante

Mikhuna.
Tabla 9:
¢;Los colaboradores del restaurante le transmiten confianza?
Frecuencia Porcentaje
Siempre 66 37,5
Vélido Casi Siempre 78 44,3
A veces 32 18,2
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Total 176 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Figura 9:
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Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que el 52,8% de encuestados son de género masculino y un 47.2% son de
género femenino, de acuerdo a la tabla anterior se obtuvo el 37,5% de los encuestados
consideran que siempre los colaboradores les transmiten confianza, el 44,3% de los
encuestados consideran que casi siempre los colaboradores les transmiten confianza y un
18,2% de los encuestados consideran que a veces los colaboradores les transmiten
confianza. Esto se debe a que los comensales estan pendientes de las acciones y valores

de los colaboradores del restaurante “Mikhuna’™.

Tabla 10:
¢SEl personal es amable y comprende sus necesidades con facilidad?

Frecuencia | Porcentaje
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Valido Siempre 54 30.7
Casi 61 34.7
Siempre
A veces 61 34.7
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 10:
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla anterior se obtiene que el 30.7% de los encuestados consideran que
siempre el personal es amable y comprende sus necesidades con facilidad, el 34.7% de los
encuestados consideran que casi siempre el personal es amable y comprende sus
necesidades con facilidad y un 34,7% consideran que a veces el personal es amable y
comprende sus necesidades. Esto se debe a que los comensales estan pendientes de la

atencién que brindan los colaboradores del restaurante “Mikhuna”

Tabla 11:

¢Considera usted que los mozos resuelven los problemas de manera eficiente?
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Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 47 26.7
Casi Siempre 74 42.0
A veces 55 31.3
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 11:
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Elaboracién propia.

De acuerdo a la tabla anterior se obtiene que el 26.7% de los encuestados consideran que
siempre los mozos resuelven los problemas de manera eficiente, el 42,0% de los
encuestados consideran que casi siempre los mozos resuelven los problemas de manera
eficiente y un 31,3% de los encuestados consideran que a veces los mozos resuelven los
problemas de manera eficiente. Esto se debe a que los colaboradores del restaurante

“‘Mikhuna” resuelven de manera inmediata los incidentes de algun comensal.

Tabla 12;

¢El personal responde con rapidez sus peticiones?
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Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 54 30.7
Casi Siempre 84 a47.7
A veces 38 21.6
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12:

&El personal responde con rapidez sus peticiones?
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla anterior se obtiene que el 30,7% de los encuestados consideran que

siempre el personal responde con rapidez sus peticiones, el 47,7% de los encuestados

consideran que casi siempre el personal responde con rapidez sus peticiones y el 21,6% de

los encuestados consideran que a veces el personal responde con rapidez sus peticiones.

Esto se debe a que los colaboradores del restaurante “Mikhuna” atienden de manera

inmediata a los comensales.
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Tabla 13:

¢En el restaurante el personal es cordial demuestran seguridad y confianza al

atenderlos?

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 37 21.0
Casi Siempre 64 36.4
A veces 68 38.6
Casi Nunca 7 4.0
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13:

¢En el restaurante el personal es cordial demuestran seguridad y

confianza al atenderlos?
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Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a la tabla anterior se obtiene que el 21,0% de los encuestados consideran que

siempre el personal es cordial demuestran seguridad y confianza al atenderlos, el 36,4% de

los encuestados consideran que casi siempre el personal es cordial demuestran seguridad y

confianza al atenderlos, el 38,6% de los encuestados consideran que a veces el personal es

cordial demuestran seguridad y confianza al atenderlos y el 4,0% de los encuestados

consideran que casi nunca el personal es cordial. Esto se debe a que los comensales

perciben el trato que brindan los colaboradores del restaurante” Mikhuna”.
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Tabla 14:

¢El personal al momento de atenderlo cumple con sus expectativas?

Frecuencia | Porcentaje
Valido Siempre 41 23.3
Casi 88 50.0
Siempre
A veces 45 25.6
Casi Nunca 2 11
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14:

¢El personal al momento de atenderlos cumple con sus expectativas?
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla se obtiene que el 23,3% de los encuestados consideran que siempre
al ser atendidos por el personal cumplen con sus expectativas, de los 50.0% de los
encuestados consideran que casi siempre al ser atendidos por el personal cumplen con sus
expectativas, de los 25.6 % de los encuestados consideran que a veces al ser atendidos
por el personal cumplen con sus expectativas y un 1.1 % de los encuestados consideran
gue casi nunca al ser atendidos por el personal cumplen con sus expectativas.. Esto se
debe a que los comensales del restaurante “Mikhuna” perciben que los colaboradores les

brinden una buena atencién.
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Tabla 15:

¢Usted como cliente recomendaria a otras personas visitar el restaurante?

Frecuencia | Porcentaje
Valido Siempre 41 23.3
Casi 70 39.8
Siempre
A veces 61 34.7
Casi 4 2.3
Nunca
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 15:

¢ Usted como cliente, recomendaria a otras personas visitar el restaurante?
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla se obtiene que el 23,3% de los encuestados siempre recomendarian
a otras personas visitar el restaurante, del 30.8% de los encuestados casi siempre
recomendarian a otras personas visitar el restaurante, del 34.7% de los encuestados a
veces recomendarian a otras personas visitar el restaurante y el 2,3% de los encuestados
casi nunca recomendarian a otras personas a visitar el restaurante.

Esto se debe a que los comensales observan si en el restaurante “Mikhuna” brindan una

buena calidad de servicio y asi poder recomendarlo a sus amistades.
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Tabla 16:
¢Considera que el restaurante cumple con todas sus expectativas, en cuanto

atencién al cliente?

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 43 24.4
Casi Siempre 66 37.5
A veces 66 37.5
Casi Nunca 1 0.6
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 16:
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla se obtiene que el 24,4% de los encuestados consideran que el
restaurante siempre cumple con todas sus expectativas, en cuanto atencion al cliente, del
37,5% de los encuestados consideran que el restaurante casi siempre cumple con todas
Sus expectativas, en cuanto atencién al cliente, del 37,5% de los encuestados consideran
qgue el restaurante a veces cumple con todas sus expectativas, en cuanto atencion al
cliente y un del 0,6% de los encuestados consideran que el restaurante casi nunca cumple
con todas sus expectativas, en cuanto atencion al cliente.

Esto se debe a que los comensales observan si en el restaurante “Mikhuna” brindan una

buena atencion.
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Tabla 17:
¢Considera que el monto pagado por el servicio equivale a la atencién prestada por el

restaurante?
Frecuencia | Porcentaje
Valido Siempre 48 27.3
Casi 71 40.3
Siempre
A veces 57 32.4
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 17:

i Considera que el monto pagado por el servicio equivale ala atencién
prestada por el restaurante?
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla se obtiene que el 27,3% de los encuestados consideran que siempre
el monto pagado por el servicio equivale a la atencion prestada por el restaurante, del
40,3% de los encuestados consideran que casi siempre el monto pagado por el servicio
equivale a la atencién prestada por el restaurante y un 32,4% de los encuestados
consideran que a veces el monto pagado por el servicio equivale a la atencion prestada por
el restaurante. Esto se debe a que los comensales manifiestan que el monto cancelado por
el servicio si equivale a la atencion prestado por los colaboradores del restaurante”

Mikhuna”
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Tabla 18:

¢ Considera usted gque el duefio del restaurante mejora

constantemente la calidad del servicio?

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 38 21.6
Casi Siempre 58 33.0
A veces 80 45.5
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 18:

iConsidera usted que el duefio del restaurante mejora constantemente la
calidad de servicio?
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla anterior se obtiene que el 21,6% de los encuestados consideran que
siempre el duefio del restaurante mejora constantemente la calidad del servicio, de los
33,0% de los encuestados consideran que casi siempre el duefio del restaurante mejora
constantemente la calidad del servicio y un 45,5% de los encuestados consideran que a
veces el duefio del restaurante mejora la calidad del servicio. Esto se debe a que los

comensales tienen en cuenta la calidad de servicio que ofrecen en el restaurante “Mikhuna”
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Tabla 19:

¢Usted visita con mucha frecuencia el restaurante?

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 32 18.2
Casi Siempre 73 415
A veces 70 39.8
Casi Nunca 1 0.6
Total 176 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 19:

¢ Usted visita con mucha frecuencia el restaurante?
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla se obtiene que el 18,2% de los encuestados mencionan que siempre
visitan el restaurante, del 41,5% de los encuestados mencionan que casi siempre visitan el
restaurante, del 39,8% de los encuestados mencionan que a veces visitan el restaurante y
un 0,6% de los encuestados mencionan que casi nunca visitan el restaurante. Esto se debe
a que los comensales tienen en cuenta la calidad de servicio y la atencion personalizada

que ofrecen en el restaurante “Mikhuna.
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3.2.Discusién de resultados
De acuerdo al objetivo general, Determinar la forma en que la calidad del servicio influye en
la satisfaccion del comensal del restaurante Mikhuna, segun Feijo (2016) indica que la
calidad de servicio tiene como finalidad que los establecimientos cumplan con todas las
expectativas esperadas por parte del cliente, en el cual participa toda la organizacién ya que
la calidad no solo es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente adquiere de
él, a lo que esta dispuesto a pagar. El concepto de calidad no esta ligado al lujo si no al
valor de la experiencia que se lleva el cliente, es por ello que se ve reflejado en la situacion
actual de la calidad del servicio que brindan en el restaurante” Mikhuna” Chiclayo, el cual se
ven los resultados segun las percepciones que obtuvieron los clientes al realizar una
encuesta el 23,3% de los encuestados cree que el area del restaurante esti siempre limpia
y ordenada, el 37,5% de los encuestados cree que los socios comerciales siempre confian
en ellos, el 25,0% de los encuestados cree que la comida que se utiliza en el local comensal
siempre es fresca y el 30,7% de los encuestados cree que la zona del restaurante esta
siempre limpia y ordenada. por lo que entonces. que el area del restaurante esté siempre
limpia y ordenada. Se descubrié que el personal siempre fue amable y podia comprender
facilmente sus necesidades, 26.7% de los encuestados consideran que siempre los mozos
resuelven los problemas de manera eficiente, 30,7% de los encuestados consideran que
siempre el personal responde con rapidez sus peticiones, 21,0% de los encuestados
consideran que siempre el personal es cordial demuestran seguridad y confianza al
atenderlos, 25,0% de los encuestados consideran que siempre en el restaurante aplican las
medidas de prevencion, seguridad e higiene, 23,3% de los encuestados consideran que
siempre al ser atendidos por el personal cumplen con sus expectativas, 35,2% de los
encuestados consideran que siempre el restaurante cuenta con una iluminacion adecuada,
20.5% de los encuestados consideran que siempre el restaurante cuenta con una
decoracion atractiva, 27,3% de los encuestados consideran que siempre en el restaurante
cuentan con equipos y materiales de apariencia moderna, 27,3% de los encuestados

consideran que siempre en el restaurante cuentan con equipos y materiales de apariencia
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moderna, 23,3% de los encuestados siempre recomendarian a otras personas visitar el
restaurante, 24,4% de los encuestados consideran que el restaurante siempre cumple con
todas sus expectativas, en cuanto atencion al cliente, 27,3% de los encuestados consideran
que siempre el monto pagado por el servicio equivale a la atencién prestada por el
restaurante, 27,3% de los encuestados consideran que siempre el duefio del restaurante
mejora constantemente la calidad del servicio, un 18,2% de los encuestados mencionan que
siempre visitan el restaurante, hay una pequefia cantidad de encuestados que consideran
gue en el restaurante no brindan una calidad de servicio; siendo asi un 37,5% de los
encuestados consideran que el restaurante a veces cumple con todas sus expectativas, de
los 31,3% % de los encuestados consideran que a veces en el restaurante cuentan con
equipos y materiales de apariencia moderna, 31,3 de los encuestados consideran que a
veces los alimentos utilizados en el restaurante son frescos. Esto va conforme lo que
expresa Pizzo (2013) ya que manifiesta que las organizaciones hoy en dia realizan un
estudio acerca de las necesidades y perspectivas de los clientes para asi poder mejorar y
ofrecer una buena calidad del servicio de tal manera que el cliente se sienta satisfecho tanto
por la atencion brindada o por el producto que ha adquirido. Segun el autor Lépez (2013)
sostiene que la calidad del servicio que prestan los restaurantes es importante porque toda
organizacion debe ir perfeccionando e innovando constantemente debido a que la
competencia cada vez es mayor Yy los clientes van a preferir adquirir el producto o servicio
gue les brinde mayores beneficios por la calidad y una adecuada atencion. Segun los
resultados obtenidos sobre la calidad de servicio; podemos decir que la calidad de servicio
es imprescindible en todo negocio ya que de esta manera el cliente percibe si la atencion

gue le brindan es la adecuada.

De acuerdo a los objetivos especificos, podemos decir que la calidad del servicio del
restaurante Mikhuna es regular ya que se realiz6 encuestas a los comensales en el cual se
pudo observar que los clientes estan satisfechos con la atencién y la calidad de servicio

ofrecida, existe una pequefia cantidad de clientes que no estan conforme en cuanto a los
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equipos y materiales porque no son modernos y manifiestan que los alimentos empleados

no son frescos.

Thompson (2006), define la satisfaccion del cliente como el nivel de estado de una persona,
gue se obtienen al comparar el desempefio perceptivo de un producto o servicios que se
ajustan a sus expectativas.

Con lo mencionado anteriormente, se muestra que, en la actualidad la satisfaccién de los
clientes es reconocida como un indicador fundamental para la organizacion, porque si el
cliente esta satisfecho, sera un cliente fiel al negocio. Con esto podemos demostrar que, al
aumentar la satisfaccién de un cliente, la organizacion va incrementar sus ganancias y a la

vez estaria captando mas clientes por brindar una buena atencién y un trato personalizado.

APORTE PRACTICO

Para establecer una mejoria de este local comensal Mikhuna, se propone delimitar la
implementacién de ciertos criterios 0 programas que puedan ayudar a la formacion continua
para el personal a cargo del servicio, enfocado en habilidades de comunicaciéon y atencién
al cliente, junto con un sistema de evaluacion basado en la retroalimentacién an6nima de
los clientes. Asimismo, se sugiere la introduccién de un programa de incentivos para el
personal destacado, el desarrollo de una estrategia de diferenciacion en la atencién al
cliente resaltando la cultura gastronémica peruana, y la mejora de la eficiencia operativa
mediante la implementacion de tecnologia para agilizar los procesos de atencién y pedidos

sin comprometer la calidad del servicio.
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ESTRATEGIA RESPONSABLE COSTO
Capacitar al personal para que brinden una
mejor atencion al cliente. Especialista en atencion al cliente. S/500.00
Implementar tecnologia para el servicio de
restaurante (paginas web, marketing, carta Gerente general S/1,200
virtual)
Asignar presupuesto para adquisicion Gerente general S/20,000
equipos modernos para el restaurante.
Proyectar cantidad de insumos que se
utilizaran semanalmente, cantidad de Chef ejecutivo o jefe de cocina S/0
insumos a utilizar
Captar mas clientes con promociones
mensuales (vales, descuentos, combos) Gerente general S/1,000
Presupuesto S/ 22,700
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.Conclusiones

Segun el diagnostico adquirido se dedujo que la calidad del servicio del restaurante Mikhuna
es regular ya que se realiz6 encuestas a los comensales en el cual se pudo observar que
existe una pequefia cantidad de clientes que no estan conforme en cuanto a los equipos y
materiales porque no son modernos y manifiestan que los alimentos empleados no son
frescos, ante ello para medir la calidad del servicio se utilizd el modelo de medicién
SERVQUAL, lo que permito conocer el grado de satisfaccion de los comensales en el
restaurante.

Se logr6 determinar que la calidad del servicio del local comensal Mikhuna es
especificamente buena, ya que solo el 37,5% de los encuestados cree que este local
comensal si cumple con sus expectativas y solo el 25% llegan a establecer como
recomendacién el restaurante a otras personas, estos datos muestran que el servicio del
restaurante es regular. y es necesario recomendar estrategias para mejorar la satisfaccion

del cliente.

Sé preciso estrategias 0 aspectos que puedan alcanzar un mayor eje de calidad del local
comensal de mikhuna donde son mas evidentes e importantes a mejorar segun las
encuestas, por lo tanto comienza con capacitar al personal, seguido de la supervision de un
superior, luego se designa un presupuesto para mejorar algunos aspectos del restaurante,
ademas de un analisis de la cantidad de insumos a utilizar para que estos sean los mas
frescos posibles y finaliza con la fidelizacion del cliente con algun incentivo premiando su

preferencia.
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4.2.Recomendaciones

Se recomienda que la parte administrativa del restaurante considere la aplicacion del
método SERVQUAL para medir la calidad del servicio que ofrecen ya que con ello podran
identificar y mejorar las deficiencias en la que se podrd alcanzar la satisfaccion del
comensal.

Se recomienda que se realicen estudios de mercado cada cierto periodo para que esto
permita conocer los gustos de los comensales actuales y potenciales, asi como en que se
debe mejorar para brindar un buen servicio de calidad, esto ayudara a disefiar mejor el
servicio a ofrecer en el restaurante.

Se recomienda desarrollar las estrategias propuesta sobre la calidad de servicio en donde
estén involucrados los mozos y el empleador, se puede realizar capacitaciones
motivacionales y charlas para que brinden un mejor servicio, ante esto esta estrategia se

vera reflejado en la satisfaccién de cada comensal que visita el restaurante.
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ANEXOS

Anexo N°1 formato de encuesta

ENCUESTA

Mikhuna, Chiclayo 2022.

Estimado cliente el siguiente cuestionario es para medir la calidad de servicio y como es

Calidad del servicio para mejorar la satisfaccion del comensal en el restaurante

gue influye en la satisfaccién de los clientes, se le pide que por favor responda con toda

sinceridad.
Edad: Genero: (M) (F)
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
0 1 2 3 4
N° INDICADOR 0 1 3
1 Considera usted que las areas del restaurante

se encuentran limpias y ordenadas.

2 Los colaboradores del restaurante le
transmiten confianza.

3 Considera que los alimentos utilizados en el
restaurante son frescos.

4 El personal es amable y comprende sus
necesidades con facilidad.

5 Considera usted que los mozos resuelven los
problemas de manera eficiente.

6 El personal responde con rapidez sus
peticiones

7 En el restaurante el personal es cordial

demuestran seguridad y confianza al

atenderlos.
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8 Usted considera que el restaurante aplica las
medidas de prevencion, seguridad e higiene.

9 El personal al momento de atenderlos cumple
con sus expectativas.

10 | Los mozos demuestran conocimientos Yy
habilidades de acuerdo al servicio que ofrecen.

11 | El restaurante cuenta con una iluminacion
adecuada.

12 | El restaurante cuenta con una decoracion
atractiva.

13 | Considera usted que el restaurante cuenta con
equipos y materiales de apariencia moderna.

14 | Cree wusted que el personal tiene una
presencia adecuada.

15 | Usted como cliente recomendaria a otras
personas visitar el restaurante.

16 | Considera que el restaurante cumple con
todas sus expectativas, en cuanto atencién al
cliente.

17 | Considera que el monto pagado por el servicio
equivale a la atencién prestada por el
restaurante.

18 | Considera usted que el duefio del restaurante
mejora constantemente la calidad del servicio.

19 | Usted visita con mucha frecuencia el

restaurante.
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Anexo N°2 cartillas de validacién

FACULTAD DE CIEMCIAS EMPRESARIALES

CARTILLLA DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

DATOS DEL INSTRUMENTO

Mombre del instrumento: Cuestionario

Obtener la validacién de contenido del instrumento de

Objetivo: imvestigacion
Mg. Juana Graciela Palma Vallejo
Dirigido a:
JUEZ EXPERTO
Apellidos y Nombres: PALMA VALLEID JUAMNA GRACIELA
Documento de Identidad: 46853518
Grado Académico: MAGISTER
Especialidad: ADMINISTRACION EN NEGOCIOS — TURISMO

Experiencia Profesional (afios): 9 ANOS

JUICIO DE APLICABILIDAD

Aplicable después de

. Mo Aplicable
corregir

Aplicable

X

Sugerencia:
Las preguntas deben estar acordes a las alternativas, no se especifica si son alternativas en escala
de Likert o qué tipo de escala es.

Mgfl.Juana Graciela Palma Vallegjo
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

. CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACION Y/O
4 OPCION DE RESPUESTA . H
2 Relacion entre: RECOMENDACION
= , . [ M .
E DIMENSION INDICADOR ITEMS gz gl § | vemssiev| omensOne | oicaDORE éLE:TL;
- o] ] s : K
A S ;& E E DIMEMNSION INDICADOR ITEM RESPUESTA
= S| NO| H MO Sl NO | Sl NO
Limpisza El
Emplead fiables E2
Fiabilidad TpEaTos compeme X X X x
Flatos gue ofrecen E3
Ayuda z los dlientes E4
2 X X X X
o =
E Capacidad de | Aceptacién de sugerencias ES X X X X
I respuesta Rapidez en |a stencidn EE X X X X
3 Habilidad de transmitir
E seguridad y confianza 0 X X X X
o Seguridad -
.g e Medidas de Frevencion ] X X X X
.
T
& 2 ; L Lt X
g Atencion personalizada £
E Conocimiento y El10 X
L Emgpatia cimie
g P habilidades X X X
] oo
= Ambiente agradabley .
decorztivo ElLEL X X X X
Elementos
tangibles Maoderna construccion E13 X X
Empleados bien vestidos El4
R dacio
4 p|Celidad percivicd Bromendacion El5 X X X X
& B
E % Expectativas Grado de fidelizacidn El6
g8 Pragi E17
: g Valor percibido reca
2 8 e Colmar necesidares E13
= E Satisfaccion
]
4
9 Lealtad Frecuencia en [a visita al E19 X X X X
ealta restaurante
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CARTILLLA DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

DATOS DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento:

Encuesta

Obtener la validacion de contenidao del instrumenta de

Objetivo: investigacion
. Juan Carlos Lama Maorales
Dingido a:
JUEZ EXPERTO
Apellidos y Nombres: Juan Carlos Lama Morales
Documento de Identidad: 44660092
Grado Académico: IMaestria
Especialidad: Gestion de Empresas Turisticas y Hoteleras
Experiencia Profesional (afios): | 8 afos
JUICIO DE APLICABILIDAD
Aplicable Aplicable des.p ués de Mo Aplicable
corregir

X

Sugerencia:

#

/

Mg Tuan CarlosLlama Morales
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

. CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACION Y/O
= OPCION DE RESPUESTA . H
2 Relacion entre: RECOMENDACION
3 , . [ w0 .
Ed DIMENSION INDICADOR ITEMS @ Z@| & | VARABLEY [ DIMENSIONE INDICADOR E ITEM ¥
= A 8 £ )¢ z 2 | oiMENsION | INDICADOR fTEm R;’::J"s;_ "
q w
E S| NO | NO Sl NO | Sl MO
Limpizza El
Emplead fiables 2
Fiahilidad P earas comhab X X X -
Flatos gue ofrecen E3
Ayuda 2 los dientes E4
g X X X X
5
E Capacidad de Ageptacion de superencias ES X X X X
I respuesta Rapidez en |a stencidn EE X X X X
3 Habilidad de transmitir
E _ seguridad y confianza & X X X X
;::.‘: Bguriea nedidas de Prevencion ] X X X X
A
E
’é‘ Atencidn personalizada &5 f i X X
E Conocimiento y E10 X
Empatia cimientoy
il;a P habilidades X X X
g .
=5 Ambiente agradable y 5
decorativo ELLEL2 X X X X
Elementas
tangibles Moderna construccion E13
Empleados bien vestidos El4
R dacio
. u|catidad perciticd Bromendacion E15 X X X X
£ E
E E Expectativas Grado de fidelizacion E16
¥ & Predi E17
: g Valor percibido rece X
28 . colmar necesidades E13
e E Satisfaccion
]
>4 Leaitad Frecuencia en la visita al E13 X X X X
ealta restaurante
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CARTILLLA DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

DATOS DEL INSTRUMENTO

Mombre del instrumento: Encuesta
.. Obtener la validacidon de contenido del instrumento
Objetivo: deinvestigacicn
. Mg, Maria de las Mercedes Vigno Galvez.
Dirigido a:

JUEZ EXPERTO

Apellidos y Nombres: Vign Gahvez Maria de las Mercedes Elizabeth
Documento de Identidad: 42367134

Grado Académico: Magister en Administracion

Especialidad: Inwestigacion y proyectos de inversion

Experiencia Profesional (afios): | 13 afios

JUICIO DE APLICABILIDAD
Aplicabl A""“"':ﬂ"es"““ Mo Aplicable
£ corregir
X
Sugerencia:
r;,i"'_ : }
e W —
T

MEg. Maria de las Mercedes Vigo Galvez.
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

. CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACION Y/O
=] OPCION DE RESPUESTA L H
] Relacion entre: RECOMENDACION
= . . o [ .
< | DMENSION INDICADOR ITEMS gz g| & | vemsmicy| omensONE | moIcADORE o
- o o s : =
@ g z % g DIMENSION INDICADOR ITEM RESPUESTA
E S| NO | NO 5l NO | Sl NO
Limpieza El
Emplezd fiables 2
Fiabilidad Mpescos coman’e X X X -
Flatos gque ofrecen E3
Ayuda z los clientes E4
:§ X X X X
E Capacidad de | Acepiacién de superencias ES X X X X
I respuesta Repidez en |2 stencidn E6 X X X X
3 Habilidad de transmitir
E seguridad y confianza £ X X X X
o Seguridad .
.E eguriaa nedidas de Pravencidn E3 X X X X
.
5
& cid i3 X X X X
g Atencion personalizada £
2 X
= ., Conocimienta y E10 b
L Empatia
{Ei P habilidades X X X
=] P
= Ambiente agradabley 5
decorztivo ELLEL X X X X
Elementos
tangibles Moderna construccion El13
Empleados bien vestidos El4
R darid
; y[Calidad percibiag 0T 35 X X X X
R
E % Expectativas Grado de fidelizacidn El&
4.8 Pragi E17
E g Valor percibido reca
a8 e colmar necesidades E18
= E Satisfaccion
]
4
“ Lealtad Frecuencia en |a visita al E19 X X X X
ealta restaurante
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Anexo N°3 Resolucién de titulo

IE | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD E CIENCLAS EMPREEARIALES
RESOLUICI0N N 3T 22 2-FACEM-USE

Chidaye. D8 do julio de 2022

WEETO:

El Oficis N 01 12-2022FACEM-DT-UES, da fecha O o jules de 2022, presantads por la Dineclors o e EP o
Turisms § Misgooios § prosehio del Doecan de FACEM, & fecha 01072022 donde solcla | aprobocain oo
Prospicion do Wsis, die 1os estudiames dol Curso do Iveesigeciin L dil [X soe de ka EP da Turksmo y Megoces
a camgo del Mg Cesar Ficands Rocen Salazar, i

COMBIDERANDD:

Cuie, di conformidad oom ka Loy Unissrsiloeia M 30020 o SU aitfouls 457 e & o betng dios: Db ndedn oo
reecios v Tiolos: La obenecidn oo grados v ko se realzand o ecudion @ ks edgenol s scadimecan qua cada
universided esimblezon &N S PEEpEEVEE NOPES nlemed. Los meouislos minimos son e siguienies 451
Grad o da Bachilke, reguitne habar aprobats oo esiidos o progioddn, 3o ooims b aprobaokdin dis un el o
Irveusuigaaciien y @l S A ok un KR el e, i proferendcis inghis O lengua nativa.

Ouiw, Siggiln At 71" dol Roglamaent S Grados y Thokos o B Universided Baifion do Bipdin, apmbadn oo
sl bt g Dirgctono W O8E-2020/FD-LISE de fecha 13 do mayo o F020, irdios que o lemes o trabas
e rseshpackin, Teban ecaddmoo ¥ sl son apobados por ol Comind de nvestgackn y doiedios o
Tacuikad, pard k3 emeson din kb nesokaosdi especiva. Bl pediod o oo vigedesa o ks misahid. Sarh doa S s,
o partie G U aprebackn.

Eslands & o SspUesio v om uso oF las aribecionss oonfendas v o conionmedad con las nommas § reglkamenios
LNy

EEE REBUELVE

ARTICULD UNICO: AFROBAR o Propecio o Tesis, oe s esiofianies del Curso o |nvesigaciin |, 1 cicko,

i ool aogdirecn F0D2-1, EP d Turisms y Megocss, & cango S kg Cesar Ricsido: Rocero Salarar, segin
S inadbca o ClSOns afjanio

REGESTRESE, COMUNIQUESE ¥ ARCHINESE

T o
Facuhad dr Chrcios Cpeysariss
DE SIPAA
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Anexo N°4 Permiso paralarecoleccion de datos

AUTORIZACION PARA EL RECOJO DE INFORMACION

Cludad, Chiclayo 09 de noviembre del 2022

Quien suscribo:

§r. Dante Loayza Monteza.
Representante Legal - Emprosa:
Restaurante Mikhuna

AUTORIZA: Permiso para recojo de informacion pertinente en funcién del proyecto de
investigacién, denominado:

Calidad del servicio para mejorar la satisfaccion del cliente en el restaurante Mikhuna-
Chiclayo, 2022.

Por el presente, el que suscribe, el sefior Dante Loayza Monteza, representante legal
de la empresa: establecimiento de restauracién Mikhuna, AUTORIZO a los alumnas:
Saavedra Neyra Rosy Yasmin identificada con D.N.| 76238460, Quispe Hoyos Nallely
Jackeline identificada con D.N.| 79381998 respectivamente estudiantes de la Escuela
Profesional de Turismo y Negocios, y autores del trabajo de investigacién denominado:
Calidad del servicio para mejorar la .atisfaccion del cliente en el restaurante Mikhuna-
Chiclayo, 2022, al uso de dicha informacién que conforma el expediente técnico asi
como hojas de memorias, cdlculos entre otros como planos para efectos
exclusivamente académicos de la elaboracion de tesis de pre grado, enunciada lineas
arriba de quien solicita se garantice la absoluta confidencialidad de la informacion
solicitada.

Atentamente.

— e
/ 70745862

Dante Loaysa Monteza
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Anexo N°5 FOTOGRAFIAS

Evidencia de recolecciéon de datos en el restaurante Mikhuna

Evidencia de recoleccién de datos en el restaurante Mikhuna
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Anexo N°6 REPORTE DE SIMILITUD

Reporte de similitud

MOMERE DEL TRABAJO AUTOR

Quispe Hoyos Nallely Jackeline-Saavedr NALLELY JACKELINE QUISPE HOYOS
a Neyra Rosy Yasmin subir.doc

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
8582 Words 45604 Characters

RECUENTO DE PAGIMNAS TAMARD DEL ARCHIVO

44 Pages 528.0KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Aug 28, 2024 9:46 AM GMT-5 Aug 28, 2024 9:47 AM GMT-5

® 20% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

+ 17% Base de datos de Internet + 3% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de
Crossref

+ 14% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

- Material bibliografico + Material citado

- Coincidencia baja (menos de 8 palabras)



Anexo N°7 ACTA DE REVISION DE SIMILITUD

Codigo: F3.PR2-PR 02
ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE REH}'ISI'@N DE [Versim: ]
SIMILITUD DE LA INVESTIGACION Fecha: 16/04/ 7024
Hoja: idel

Yo, Cesar Ricardo Rocers Salazar, coordinador de investigacion del Programa de Estudios de Turismio
¥ Megocios, he regizode el segundo confrol de onrginaidod de la invesfigocion, & mismo gue
estd dentro de ko5 porcentajes estoblecidos para el nivel de Pregrade segun la Directiva de similitug
vigente en Uss; odemds cerifico que o vemsion que hoce enfrega es la vemsion final del
informe fituiodo: Calidad Del Senvicio Para Mejoror La Satisfoccion Del Comensal En El Restaurante
Mikhuna, Chiclayo-2022, slgborado por & estudiagnte(s] SAAVEDRA MEYRA ROSY YTASMIM, QUISPE
HOTOS MALLELY JACKELIME.

se deja constancia que la invesfigacion antes indicoda fiene unindice de similifud del 20%, verficable

en el reporte final del andiss de onginaidad mediante el software de similftud TURMITIF.

Por > que se concluye que coda una de las coincidencias detectaodas no consfituyen plagio y
cumpie con lo establecido en ka Directiva sobre indice de simiitud de los productos acagémicos ¥

de investigacion vigente.

Pimentel, 25 de Agosto de 2024,

Dr. Rocero Salaozar Cesar Ricardo
coordinador de Investigacion

DM N° 44308284



