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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion del restaurante “Entre Lomos y Costillas” Camand —
Arequipa 2023, el cual ofrece comida de tipo parrilla, tiene como variables de investigacion la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, utilizando el modelo SERVQUAL. Para el
analisis se emple6 una encuesta a 166 clientes. Los resultados hallados respondieron al objetivo
general de la investigacion, el cual fue determinar si existia una relacion positiva entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente. Asimismo, la hipétesis planteada en la investigacion se
confirma con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,786. Con el siguiente estudio se busca
mejorar la calidad del servicio a través de implementar cambios en el restaurante, como la
bioseguridad y la decoracion, para que de esta manera los clientes se encuentren satisfechos vy,
con ello, tengan una apreciacion positiva del restaurante.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, SERVQUAL.
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ABSTRACT

The present research work of the restaurant "Entre Lomos y Costillas" Camana - Arequipa
2023, which offers grill-type food, has the quality of service quality and customer satisfaction as
research variables using the SERVQUAL model. For the analysis, a survey 0f166 clients was
used. The results found were in accordance with the general objective of theresearch that there is
a positive relationship between service quality and customer satisfaction. Likewise, the
hypothesis raised in the research is confirmed with a Spearman's Rho coefficient of 0.786. The
following study seeks to improve the quality of service, by implementing changes in the
restaurant such as biosafety and decoration, so that customers are satisfied and thus have a

positive appreciation of the restaurant.

Keywords: Quality of service, Customer Satisfaction, SERVQUAL
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INTRODUCCION

Los restaurantes cada vez se preocupan mas por brindar un servicio de calidad a sus
clientes que marque la diferencia con la competencia y puedan estos tener una actitud
positivahacia la empresa permitiendo continuar con periodos largos de sus actividades.

La calidad del servicio es la capacidad de una empresa para satisfacer las expectativas
de sus clientes. Se refiere a la percepcién que los clientes tienen de un servicio, en funcion
desus propias expectativas y experiencias.

El restaurante “Entre Lomos y Costillas” Camana — Arequipa es una empresa muy
reconocida a nivel provincial, por tanto, se desarroll6 el presente estudio que consta de
lossiguientes capitulos:

Capitulo I: Se identificd el problema, realizando una descripcion del mismo, de igual
manera unas interrogantes, justificacién, objetivos, hipotesis, marco teérico yantecedentes.

Capitulo 11: Se ejecutaron las técnicas e instrumentos, estructuras, campo de
verificacion y estrategias que se tomaron para la obtencion de datos.

Capitulo 111: Se conocieron los resultados, la contrastacion de hipdtesis conforme a la
informacion obtenida.

En la dltima parte consta de la discusion de resultados con cada uno de los
antecedentes, las conclusiones, recomendaciones y para finalizar las referencias

bibliograficasy anexos como medio de prueba.
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CAPITULO I
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1. FUNDAMENTOS TEORICOS
1.1.  Descripcion del problema

La Academia Iberoamericana de Gastronomia (AIBG, 2023) informa que los
restaurantes de parrilla son establecimientos que ofrecen diferentes tipos de carne a la brasa.
Constan de una barra para el servicio de bebidas, una cocina con parrilla para la elaboracion
de carnes y un salén para el servicio en mesa.

Los mejores restaurantes de parrilla en el mundo, segun la revista especializada The
Gourmet Journal, son: Hawksmoor, en Reino Unido (Londres); sequido por la parrilla
argentina Don Julio, en Argentina (Buenos Aires); y en tercer lugar se encuentra Firedoor, en
Australia (Sidney) (Balanzino, 2022).

Segin Summum (2023), en Perd, los restaurantes de parrilla referentes son: Carnal,
especializado en carnes Angus Aberdeen, ya que ofrece cortes con una textura y coccion
inconfundibles, que no se logran con el método tradicional de la parrilla. También tenemos a El
Charrua, ubicado en La Molina; ofrece a sus visitantes los mas selectos cortes de carne, como el
Tomahawk, entrafia y su especial pallar de lomo, que vienen acompafiados con guarniciones y
vinos para el maridaje ideal. Como tercera opcion aparece EI Hornero, que tiene la fama de tener
los més jugosos cortes de carne, una amplia carta de vinos y locales espaciosos que brindan
comodidad a todos los visitantes.

En lo que se refiere a la ciudad de Arequipa, se ha observado un crecimiento considerable
durante los altimos afios y, por ende, el sector de los restaurantes se ha visto favorecido. Debido a
esto, el consumo en los restaurantes de parrilla va en aumento porque es una de las opciones
favoritas cuando las familias salen a comer fuera de casa. Actualmente existen varios restaurantes

en la ciudad que brindan el servicio de parrilla, tales como El Fuego de San Antonio, Lazos, Che
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Carlitos, Corte Azul, Alfa — Meat Culture, Gonzalete el Asador, etc.

Segun Berry (1993), la calidad del servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia
que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones, en funcién de la
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

El restaurante “Entre Lomos y Costillas” fue inaugurado en el afio 2017 y se mantuvo en
el mercado durante un afio; luego de esto, reabrid sus puertas en el afio 2020, por lo cual se puede
considerar como un restaurante nuevo que recién esta entrando al mercado. Para esto, buscamos
brindar una calidad de servicio 6ptima y satisfacer a los clientes.

Para lograr que el restaurante satisfaga a los clientes y pueda brindar un servicio de
calidad de una manera personalizada y especial, se recomienda medir e implementar nuevos
productos y estrategias que conlleven a ofrecer una experiencia agradable al cliente, teniendo en
cuenta que el mercado gastronémico en la provincia de Camana es complicado por los siguientes
motivos: la poca poblacion en la ciudad y porque cuenta con dos temporadas muy marcadas
durante el afio: Temporada Baja (Invierno y Otofio) y Temporada Alta (Verano).

El objetivo del siguiente estudio fue determinar la correlacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en el restaurante “Entre Lomos y Costillas”, mediante la aplicacion de
instrumentos y, a partir de la informacion obtenida en el diagndstico, se elaborara una propuesta
de mejora.

1.2.  Formulacion del Problema
1.2.1. Interrogante principal
¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del Cliente del
restaurante “;Entre Lomos y Costillas” Camana-Arequipa, 2023?

1.2.2. Interrogantes especificas
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e ;Quérelacionexiste entre ladimension fiabilidad y la satisfaccion del Cliente

del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana-Arequipa, 2023?

e ;Qué relacion existe entre la dimension sensibilidad y la satisfaccion del Cliente del

restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana-Arequipa, 2023?

e ;Qué relacion existe entre la dimensién seguridad y la satisfaccion del Cliente
del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana-Arequipa, 2023?

e (Qué relacion existe entre la dimension empatia y la satisfaccion del Cliente del
restaurante Entre Lomos yCostillas, Camana-Arequipa, 2023?

e (Quérelacion existe entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del
Cliente del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana-Arequipa, 2023?

1.3.  Justificacion
1.3.1. Justificacion social
En cuanto a su relevancia social, el estudio benefici6 a los comensales del restaurante,
dado que con un buen servicio al cliente se obtiene como consecuencia la satisfaccion de
estos. Igualmente, la organizacion en estudio obtiene ventajas a un nivel de poder brindar un
servicio de calidad que le permita atraer a mas clientes para asi aumentar sus ventas.
1.3.2. Justificacion académica
Por el presente trabajo, se podran ampliar los conocimientos del tema, puesto que el
planteamiento de dos variables propuestas en este estudio no es frecuente en antecedentes
internacionales, nacionales y locales, por lo que se plantea una investigacion sugerente y por
tener un aporte significativo en futuras consultas.
1.3.3. Justificacién profesional

En lo que se refiere a justificacion profesional, la investigacion aspira encontrar la
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correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente mediante pruebas
estadisticas, por ello se recurrié a una variedad de fundamentos vinculadas con la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente con la finalidad de evaluar el sector gastronomico de
restaurantes para asi proponer estrategias de desarrollo yde esta manera contrastar resultados.
1.4.  Objetivos
1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacién de la calidad de servicio y la satisfaccion del Cliente del
restaurante entre lomos y costillas, Camana-Arequipa, 2023.
1.4.2. Obijetivos especificos

e Determinar el nivel de relacién que existe entre la dimension fiabilidad y la
satisfaccion del cliente del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana-
Arequipa,2023.

e Determinar el nivel de relacion que existe entre la dimension sensibilidad y la
satisfaccion del cliente del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana-
Arequipa, 2023.

e Determinar el nivel de relacion que existe entre la dimension seguridad y la
satisfaccion del cliente del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana-
Arequipa, 2023.

e Determinar el nivel de relacion que existe entre la dimension empatia y la
satisfaccion del cliente del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana-
Arequipa, 2023.

e Determinar el nivel de relacion que existe entre ladimension elementostangibles y

la satisfaccién del cliente del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana-
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Arequipa, 2023.Hipotesis
1.4.3. Hipotesis general
Existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del
restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana — Arequipa 2023.
1.4.4. Hipdtesis especificas
e Existe una relacion positiva entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del
cliente del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana — Arequipa 2023?
e Existe una relacion positiva entre la dimension sensibilidad y la satisfaccion del
cliente del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana — Arequipa 2023?
e Existe una relacion positiva entre la dimensién seguridad y la satisfaccién del
cliente del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana — Arequipa 2023?
e Existe una relacion positiva entre la dimension empatia y la satisfaccion del cliente
del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana — Arequipa 2023?

e ;Existe una relacion positiva entre la dimensién elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana — Arequipa
20237
1.5. Variables
1.5.1. Variable independiente
La calidad del servicio del restaurante “Entre Lomos y Costillas”.
1.5.2. Variable dependiente

La satisfaccion del cliente del restaurante “Entre Lomos y Costillas”.
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1.5.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Dimension Indicadores
Calidad Diferencia entre las Fiabilidad Sabor de la comida
del servicio expectativas y las Presentacion de la comida

percepciones del Menu variado

consumidor (Zeithmal, Sensibilidad Predisposicién para atender
Parasuraman & Berry, a los clientes
2018) Apariencia de los trabajadores
Seguridad Limpieza de las instalaciones

Bioseguridad: uso de medidas
higiénicas (gorra, dental

mascarilla)

Empatia Conocimientos
Comportamiento de los
empleados

Amabilidad y respeto

Elementos Decoracion
tangibles Disponibilidad de mobiliarios
Satisfaccién Grado con el que se Calidad Cantidad de comida servida

del cliente satisfacen las necesidades funcional
del usuario cuando se usa percibida

un producto o un sistema Calidad Atencién por orden de llegada

en un determinado técnica Tiempo de espera
contexto de uso Piattini percibida
(2019).
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1.6.  Marco Tedrico
1.6.1. Antecedentes

1.6.1.1. Antecedentes internacionales.

Ldpez (2018), en su investigacion “Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil. El estudio tuvo un enfoque mixto. La muestra estuvo conformada por 365
clientes del restaurante. En lo que respecta a lo cuantitativo, se empled la encuesta, y en la parte
cualitativa, la entrevista. Se pudo identificar una insatisfaccion con las dimensiones respuesta
inmediata y empatia. Se evidencié que existe una correlacion positiva entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente. Asimismo, se evidencid falta de capacitacion y motivacion de parte
de la empresa hacia el personal. Se concluy6 a través del desarrollo de la investigacion que el
servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa; depende de esto el éxito o el fracaso
de la misma. Para una organizacion, siempre es bueno que un cliente salga satisfecho para que asi
pueda recomendar el lugar por su buena comida y servicio.

1.6.1.2. Antecedentes Nacionales.

Nahuirima (2016), en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de
las pollerias del distrito de Andahuaylas”, tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de
Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regién Apurimac, 2015. El estudio tuvo un enfoque
cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 348 clientes del restaurante, entre varones y
mujeres. Se empled la encuesta. Los resultados obtenidos fueron de 0.855 para el cuestionario de

calidad de servicio y de 0.668 para el cuestionario de posicionamiento; por lo tanto, los
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instrumentos son fiables y consistentes. Asimismo, se identifico que existe una relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de
Andahuaylas. Se concluyd, en relacién con el objetivo general, que el valor p (sig. = .000) es
menor que el nivel de significancia .05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para
aceptar la hipotesis que sostiene la relacién. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman es de .0841, lo que significa que existe una correlacion positiva alta. Ademas, se puede
afirmar con un nivel de confianza del 99% que existe una relacion significativa entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Coronel (2016), en su investigacion “Calidad de servicio y grado de satisfaccion del
cliente en el Restaurante Pizza Hut del Centro Comercial Mega Plaza Lima, 2016, tuvo cOmo
objetivo determinar la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente en el restaurante
Pizza Hut del Centro Comercial Mega Plaza Lima, 2016. El estudio es de tipo descriptivo
correlacional. Se tomé una muestra de 356 clientes en el local ubicado en el Mega Plaza Mall,
Lima. Se empled la encuesta. Los resultados obtenidos mostraron que un promedio general del
41.6% de los clientes se encuentra en total acuerdo con el servicio; solo el 11% de los clientes se
siente en indiferencia o desacuerdo con esta variable en estudio. En el restaurante Pizza Hut, en
relacion con el ambiente, el 42.1% de los clientes se encuentra satisfecho; y solamente el 10% se
encuentra insatisfecho con esta variable. Se concluye que existe una relacion significativa entre la
calidad de servicio y el grado de satisfaccidn del cliente en el restaurante Pizza Hut en el centro
comercial Mega Plaza Lima.

1.6.1.3. Antecedentes locales.

Carpio y Lajo (2017), en su investigacion “Analisis de la calidad del servicio al cliente y

propuesta de mejora para el restaurante Las Tias en Arequipa, 2017”, tuvieron como objetivo
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principal analizar la calidad del servicio que ofrece el restaurante “Las Tias”. El estudio es
descriptivo. Se tuvo una muestra de 384 clientes. Se empled la encuesta. Se recolectaron datos
que fueron analizados estadisticamente para posteriormente ser interpretados, con la finalidad de
obtener una adecuada toma de decisiones sobre algunos cambios y/o mejoras que permitan lograr
un mejor servicio en el restaurante en comparacion con los servicios que se ofrecen actualmente,
para el beneficio de los clientes, asi como también del propio restaurante. Con relacion al
objetivo general, se concluye que el valor p (sig. = .000) es menor que el nivel de significancia
.05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipotesis que sostiene la
relacion. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es de .0841, lo que significa
que existe una correlacién positiva alta. Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza del
99% que existe una relacién significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del
cliente.

Gonzales y Huanca (2020), en su investigacion “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, tuvieron como objetivo principal determinar la relacidon que existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de
Mariano Melgar, Arequipa, 2018. El estudio es cuantitativo, con un disefio no experimental del
tipo descriptivo-correlacional. Se tomé una muestra de 384 consumidores. Se empled la encuesta.
Como resultado de la investigacion, se obtuvo la validacion de las hipétesis, logrando identificar
el nivel de correlacidn que existe entre las variables, donde los consumidores de los restaurantes
mostraron una apreciacion favorable.

Asimismo, se concluyd que la variable calidad de servicio esta relacionada de manera

positiva con la variable satisfaccion de los consumidores, representando este resultado una
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correlacion positiva moderada. Existe evidencia estadistica para afirmar la relacion entre ambas
variables.
1.6.2. Marco conceptual

1.6.21. Satisfaccion.

Se considera la satisfaccion como un estado de &nimo que surge al comparar las
expectativas de los clientes con los servicios que brinda la empresa. Si el resultado es neutral, el
cliente no ha experimentado emociones positivas, lo que significa que la empresa solo ha
cumplido con lo esperado. Por el contrario, si el resultado es negativo, el cliente se sentird
insatisfecho. En cambio, si el cliente percibe que la calidad del servicio supera sus expectativas,
significa que esta positivamente satisfecho (Kotler y Armstrong, 2013).

Existe una inquietud creciente entre las instituciones empresariales a nivel mundial. Los
clientes tienen un mayor requerimiento para satisfacer sus necesidades y expectativas, y se espera
que el resultado final sea excelente, junto con precios accesibles. Debido a la intensa competencia
existente, la presion sobre las utilidades aumenta, y también se espera que las empresas evallen
el servicio desde la perspectiva del cliente (Dutka, 1998).

Por otro lado, se espera que el cliente tenga una actitud benévola hacia la productividad

de un servicio en relaciéon con sus expectativas (Thompson, 2019).

Dimensiones de la Satisfaccion
e Calidad funcional percibida
La brecha entre las expectativas y la percepcion es la diferencia entre lo que un cliente
espera de un servicio o producto y lo que realmente percibe después de haberlo recibido
(Cardenas, 2013).

e Calidad técnica percibida
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El servicio personalizado se basa en la guia constante del cliente por parte del trabajador.
Este debe cumplir con los procesos necesarios para que el cliente pueda optar por el producto o
servicio, ademas de estar atento a sus necesidades y ayudarlo a alcanzar sus objetivos (Pascual,
2015).

e Confianza

Cuando una empresa presenta una imagen de un servicio personalizado, esta
comunicando a los clientes que se preocupa por sus necesidades y que esta comprometida a
ayudar a cumplir sus objetivos (Infante, 2015).

e [Expectativa

Los clientes forman sus expectativas sobre el desempefio de las caracteristicas de un
producto o servicio antes de comprarlo. Estas expectativas pueden estar influenciadas por una
variedad de factores, como la experiencia previa, las recomendaciones de amigos y familiaresy la
informacién que se encuentra en linea (Strandvik, 1995).

1.6.2.2. Calidad del servicio

No puede haber calidad sin servicio, ni servicio sin calidad; ambas medidas estan
continuamente interrelacionadas y son fundamentales para satisfacer las necesidades del ser
humano. La calidad recibi6 un gran impulso despues de la Segunda Guerra Mundial, pasando de
simplemente satisfacer las necesidades del consumidor a convertirse en una causa competitiva.
Esto implica que la calidad debe ir mas alla de un disefio impecable, exigiendo también una
atencién adecuada en el momento de la entrega del bien o servicio (Vargas y Aldana, 2014).

La calidad de servicio es la expectativa que debe guiar todos los elementos de la
organizacion y sus actividades, ya que el logro de estas se basa en la atencion al cliente. Se ha

convertido en una condicion necesaria para competir en el contexto de las empresas industriales y
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comerciales a nivel mundial, debido a que las consecuencias que tiene en los resultados, tanto a
corto como a largo plazo, son significativas para las empresas afectadas en el proceso de atencion
al cliente (Najul, 2011).

El grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes al servicio cumple con los

requisitos (Piattini, 2019).

Dimensiones de la Calidad del servicio
e Fiabilidad
La fiabilidad es la capacidad de un servicio para cumplir con sus promesas de manera
consistente. En otras palabras, la fiabilidad es la probabilidad de que un servicio funcionecuando
se necesita (Avalos, 2014).
e Sensibilidad
La sensibilidad es la capacidad de responder a las solicitudes de los clientes de manera
atenta y rapida (Nahuirima, 2015).
e Seguridad
Es la capacidad del personal de contacto para transmitir confianza y credibilidad a los
clientes (Avalos, 2014).
e Empatia
Es la capacidad del proveedor de servicio de entender yresponder a las necesidades
individuales de los clientes” (Avalos, 2014).
e Elementos Tangibles
La calidad de servicio no solo se mide por su funcionalidad, sino también por suapariencia

y percepcion” (Duque, 2014).
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e Servicio
Un servicio es algo que se ofrece a un cliente para su beneficio. No es un productofisico,
sino una actividad o proceso que se realiza para satisfacer la necesidad del cliente (Sangri, 2008).
e Percepcion
Una persona motivada esta lista para actuar. Como lo hace depende de su percepcion de la
situacién. Dos personas con la misma motivacién y en la misma situacion podrian actuarde

manera muy diferente porque perciben la misma situacion en forma diferente (Kotler, 1991).
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2. ASPECTO METODOLOGICOS
2.1. Tipodeproblema
Este estudio sera de tipo descriptivo-correlacional, puesto que se llevaré a cabo un andlisis
de las variables de investigacion: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente, conel fin que se
logren los propositos del presente estudio, luego de obtener conclusiones y recomendaciones para
la empresa y el rubro.
2.2. Campo, Areay Linea
Campo: Ciencias Econdmico - Administrativas.
Area: Administracion.
Linea: Marketing
2.3.  Técnicas e Instrumentos
Para llevar a cabo el estudio debemos usar técnicas de encuesta que nos permitan
recopilar datos que sean necesarios para lograr los objetivos.
2.3.1. Técnica
- Observacién de campo.
- Encuesta.
FICHA DE OBSERVACION
Restaurante Entre Lomos
y Costillas Camana, Perd
Observador: Erick
Neira Carazas

Fecha:22/10/2023
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Tabla 2
Indicadores

Indicador

Sabor de la La comida presenta un muy buen sabor, pero puede mejorar

comida en algunos cortes de carne.

Presentacion de La presentacion de la comida fue aceptable, puede tener una

la comida mejor decoracion y organizacion de los platos.

Menu variado Existe una buena variedad de carnes a la parrilla, pero no se
puede decir lo mismo de las bebidas, agregar cocteleria seria
maravilloso.

Predisposicion para Los mozos del restaurante muestran predisposicion para

atender atender un punto a mejorar es que cuando hay alta

demanda, los mozos no se dan abasto para poder
atender a todos los comensales.
Limpieza, El restaurante cuenta con una buena
limpieza del local, mesas, sillas debe mejorar sus servicios

Bioseguridad

higiénicos y el aspecto del personal de atencién es pulcro,
pero también puede mejorar.

Tiempo de espera En este indicador el tiempo de espera suele variar de acuerdo
a la cantidad de personas dentro del restaurante, pero
mayormente es un punto a favor por la dedicacion de sus
cocineros para preparar cada platillo.
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2.3.2. Instrumentos
UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

La presente encuesta tiene como proposito investigar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccién del cliente del restaurante Entre Lomos y Costillas, como parte de una tesis
para optar el grado de Licenciados en Administracion de Empresas. Agradeceremos que
responda las preguntas con objetividad puesto que servira como referencia para una mejora
en dicho negocio. Toda la informacion brindada es de caracter confidencial.
Lea detenidamente las preguntas y contéstelas marcando con una X en la casilla que mejor

describa su eleccion.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
EDAD ....... SEXO M( ) F( )
N° [ ITEMS 1 ]2 [37]4]5s

CALIDAD DE SERVICIO

Fiabilidad

1 Considera usted que el restaurante tiene un buen sabor de la comida

2 Considera usted que la presentacion de la comida es buena

3 Considera usted que el restaurante tiene un mend variado

4 Considera usted que los mozos tienen predisposicion para atender

Sensibilidad

5 Considera usted que la atencion del mozo es adecuada

6 Considera usted que la apariencia de los trabajadores brinda una imagen positiva

Seguridad
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7 Considera usted que la limpieza de las instalaciones es adecuada
8 Considera usted que la bioseguridad del personal es adecuada (La bioseguridad es el

conjunto de normas y barreras destinadas a prevenir el riesgo biol6gico)
Empatia

9 Considera usted que los empleados informan correctamente sobre los productos
ofrecidos en el restaurante

10 Considera usted que el personal del restaurante se muestra empatico y amable
Elementos tangibles

1 Considera usted que la decoracion del restaurante es agradable
Considera usted que el equipamiento del restaurante cumple con las necesidades de

12
los clientes
Calidad funcional percibida

13 Considera usted que la cantidad de la comida servida satisface sus necesidades
Calidad técnica percibida
Considera usted que la atencion en el restaurante respeta el orden de llegada de los

14 -
Clientes

15 Considera usted que el tiempo de espera de atencion es aceptable
Confianza

16 La reputacion del restaurante le inspira confianza
Expectativa

17 Considera usted que el precio del servicio es adecuado con lo que espera recibir

2.4. Validez

En la presente investigacién, se opt6 por la validacion de expertos o face validity, la
cual, hace referencia al grado en que figuradamente el instrumento mide la variable en
relacion de acuerdo con voces calificadas. Esta validez al mismo tiempo ayuda a ver si los
items se comprenden completamente, al igual que las opciones de respuesta y la redaccion se
clara, cuyo objetivo sea el de eliminar confusiones (Hernandez, 2018).

2.5. Confiabilidad
Para determinar la confiabilidad del instrumento en la investigacidn propuesta, se utilizd

el Alfa de Cronbach, que tiene la ventaja de que solo requiere una medicion para calcular dicho
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coeficiente (Hernandez et al., 2014). Para obtener este resultado, se utiliz6 la herramienta SPSS
version 25, en la cual se tabularon 166 encuestas, obteniéndose el siguiente resultado
Tabla 3

Fiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

951 17

El coeficiente Alfa de Cronbach para este trabajo de investigacion es de 0,951. Para que
un instrumento tenga una confiabilidad aceptable, el coeficiente debe ser al menos 0,7; un valor
inferior indicaria baja confiabilidad. En conclusion, se valida que la confiabilidad del instrumento
es alta y que los resultados de la investigacion son confiables.

Se aplica la prueba de normalidad para determinar si las variables siguen una distribucion
normal, lo que permitira seleccionar la prueba de correlacion adecuada. Se utilizaron las pruebas
de normalidad de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk.

Tabla 4

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ol Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio ,098 166 ,001 ,910 166 ,000
Satisfaccioén del cliente ,130 166 ,000 937 166 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Elaboracién propia
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De manera que se obtuvieron los resultados de la prueba de normalidad de las variables
“Calidad de servicio” y “Satisfaccion del cliente”, en el que se aprecia que las variables
mencionadas no son normales, porque el valor de significancia es de 0.00 el cual esmenor a 0.05,
por ello, la prueba establece que corresponde aplicar el Rho de Spearman paracontrastar la
hipotesis.

2.6.  Campo de verificacion
2.6.1. Ambito

La investigacion (encuesta) se realizara en la ciudad de Camana en las instalacionesdel
restaurante “Entre Lomos y Costillas”. Departamento: Arequipa. Provincia: Camana, Cercado de
la provincia de Camana
2.6.2. Temporalidad

La investigacion y aplicacion de la encuesta a 384 personas que asistieron al Restaurante
“Entre Lomos y Costillas” sera durante 1 trimestre (3 meses consecutivos) pararecolectar la
informacidn e interpretarla a favor del restaurante, para la toma de decisiones sobre algunos
cambios y/o mejoras que permitan hacer mas eficiente la atencién y el servicio que se brinda
actualmente, todo esto en beneficio de los clientes y el mismo restaurante. Los meses
seleccionados son del 15 de octubre al 15 de diciembre del afio 2023.

2.6.3. Unidades de estudio
a. Poblacion:
290 personas.
b. Muestra:
166 personas.

Mediante la observacion de los investigadores, se obtuvo el movimiento de clientes
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durante la semana del 16 de octubre al 23 de octubre, obteniéndose una poblacion de 290 clientes
como se detalla a continuacion:
Tabla 5

Movimiento de clientes en una semana

Lunes Martes Miércoles  Jueves Viernes Sébado Domingo

40 40 30 40 50 40 50

2.6.4. Estrategia de recoleccion de datos

Para la recopilacion y analisis de datos, se realizara el siguiente proceso:1° paso:
Aplicacion de la encuesta a la muestra.

2° paso: Validacion y descarte de encuestas.

3° paso: Recopilacion de los resultados en una base de datos en Excel4® paso: Andlisis de los

resultados e interpretacion.
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3.  RESULTADOS
En la presente investigacion se comprob6 que existe una relacion significativa entre
“calidad de servicio” y “satisfaccion del cliente”, de modo que al analizar y establecer la
correlacion entre la variable calidad y satisfaccion el resultado fue un coeficiente de correlacion
de 0,786.
3.1.  Analisis e interpretacion de datos
3.1.1. Prueba de hipdtesis general
Se plantean las siguientes hipotesis estadisticas:
H1: Dado que la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del
cliente, es probable que, existan clientes satisfechos en el restaurante Lomos y
Costillas, Camana- Arequipa 2023
HO: Dado que la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del
cliente, es probable que, no existan clientes satisfechos en el restaurante Lomos y

Costillas, Camana- Arequipa 2023.
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Tabla 6

Contrastacion de hip6tesis con el Rho de Spearman

Calidad de Satisfaccion

Servicio del cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 786"
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 166 166
Spearman Coeficiente de correlacion 786" 1.000
Satisfaccion del cliente  Sig. (bilateral) .000
N 166 166

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

En la tabla 5 se observa que la hipdtesis planteada en relacion a la calidad de atenciény
satisfaccion de los usuarios, segun la percepcion de 166 clientes, se obtuvo segin los datos
analizados del coeficiente de Rho de Spearman 0,786 obteniéndose una correlacion directa y
moderada como se determina al encontrarse entre los rangos 0.7 a 0.89 teniendo como valor
p=0.00001 >0.05, por lo que se concluye la existencia de una correlacion positiva alta entreambas
variables.

3.1.2. Analisis descriptivos

La presente investigacion utilizé el modelo SERVQUAL para la elaboracion de la

encuesta, los resultados se muestran agrupados por dimension de acuerdo a lo establecido endicho

modelo ysus respectivos elementos.
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3.1.21. Dimensién fiabilidad.
Tabla 7

Pregunta 1: Considera usted que la comida tiene un buen sabor en el restaurante

Fiabilidad [Considera usted que el restaurante tiene un buen sabor de la comida]

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca
Casi Nunca 7 4,2 4.2 4,2
A veces 21 12,7 12,7 16,9
Casi siempre 73 44,0 44,0 60,8
Siempre 65 39,2 39,2 100,0
Total 166 100,0 100,0

Figura 1

Pregunta 1: Considera usted que la comida tiene un buen sabor en el restaurante

Fiabilidad [Considera usted que el restaurante
tiene un buen sabor de la comida]
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En la primera pregunta con respecto a la dimension “Fiabilidad”, se observa que casi la
mitad de los clientes considera que el sabor de la comida “casi siempre” es bueno (43.98%), el
39.16% opina que el sabor de la comida “siempre es bueno”. Mientras, el 12.65% identifica que
el sabor de la comida “a veces” es bueno, asi como el 4,22% consideraque el sabor de la comida
“casi nunca es bueno”. Este resultado muestra que la mayoria de losclientes esta conforme con el
sabor de la comida.

Tabla 8

Pregunta 2: Considera usted que la presentacion de la comida es buena

Fiabilidad [Considera usted que la presentacion de la comida es buena]

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje v acumulado
Valido Nunca 1 ,6 ,6 6
Casi Nunca 4 2,4 2,4 3,0
A veces 41 24,7 24,7 21,7
Casi siempre 55 33,1 33,1 60,8
Siempre 65 39,2 39,2 100,0

Total 166 100,0 100,0
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Figura 2

Pregunta 2: Considera usted que la presentacion de la comida es buena

Fiabilidad [Considera usted que la presentacion
de la comida es buena]

45.Ul%
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35 00% 33.13%
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En la segunda pregunta con respecto a la dimension “Fiabilidad”, se observa que el
39.16% de los clientes considera que la presentacion de la comida “siempre” es buena, el 33.13%
opina que la presentacion de la comida “casi siempre” es buena. Asi mismo, el 27.40% identifica
que la presentacion de la comida “a veces” es buena, ademas que el 2,41% considera que la
presentacion de la comida “casi nunca” es buena, y el 0.60% cree que la presentacion de la
comida “nunca” es buena. Este resultado muestra que mas de la mitad de clientes esta conforme

con la presentacion de la comida.
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Tabla 9

Pregunta 3: Considera usted que el restaurante tiene un mend variado

Fiabilidad [Considera usted que el restaurante tiene un menu variado]

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuencia  Porcentaje
Valido Casi Nunca 9 5,4 5,4 54
A veces 20 12,0 12,0 17,5
Casi siempre 70 42,2 42,2 59,6
Siempre 67 40,4 40,4 100,0
Total 166 100,0 100,0

Figura 3

Pregunta 3: Considera usted que el restaurante tiene un menu variado

Fiabilidad [Considera usted que el restaurante
tiene un menu variado]

45.00% 42.17%
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En la tercera pregunta con respecto a la dimension “Fiabilidad”, se observa que el 42.17%

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

de los clientes considera que “casi siempre” el restaurante tiene un ment variado, el 40.36%
opina que “siempre” el restaurante tiene un menu variado. Asi mismo, el 12.05% identifica que
“a veces” el restaurante tiene un menu variado, ademas que el 5,42% consideraque “casi nunca” el
restaurante tiene un mena variado. Este resultado muestra que la mayoriade clientes considera
que el restaurante tiene un mend variado.

Tabla 10

Pregunta4: Considera usted que los mozos tienen predisposicion de atender

Fiabilidad [Considera usted que los mozos tienen predisposicion para atender]

Porcentaje Porcentaje
_ . valido acumulado
Frecuencia  Porcentaje
Vélido Casi Nunca 6 3,6 3,6 3,6
A veces 21 12,7 12,7 16,3
Casi siempre 65 39,2 39,2 55,4
Siempre 74 44,6 44,6 100,0
Total 166 100,0 100,0
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Figura 4

Pregunta 4: Considera usted que los mozos tienen predisposicion de atender

Fiabilidad [Considera usted que los mozos tienen
predisposicion para atender]

50.00% A4.58%
39.16%
40.00%
30.00%
20.00%
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10.00% 19 .
0.00%
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En la cuarta pregunta con respecto a la dimension “Fiabilidad”, se observa que el 44.58%
de los clientes considera que “siempre” los mozos tienen predisposicion para atender, el 39.16%
opina que “casi siempre” los mozos tienen predisposicion para atender. También,el 12.65% cree
que “a veces” los mozos tienen predisposicion para atender y el 3,61% considera que “casi
nunca” los mozos tienen predisposicion para atender. Este resultado muestra que el 83.34% de
clientes considera los mozos tienen buena predisposicién para atender.

3.1.22. Dimensién sensibilidad.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

Tabla 11

Pregunta 1: Considera usted que la atencién del mozo es adecuada

Sensibilidad [Considera usted que la atencion del mozo es adecuada]

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuencia  Porcentaje
Valido Nunca 1 ,6 ,6 ,6
Casi Nunca 5 3,0 3,0 3,6
A veces 24 14,5 14,5 18,1
Casi siempre 81 48,8 48,8 66,9
Siempre 55 33,1 33,1 100,0
Total 166 100,0 100,0

Figura 5

Pregunta 1: Considera usted que la atencién del mozo es adecuada

Sensibilidad [Considera usted que la atencidn del
mozo es adecuada]
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En la primera pregunta con respecto a la dimension “Sensibilidad”, tenemos que el
48.80% de los clientes considera que “casi siempre” la atencion de los mozos es adecuada, el
33.13% cree que “siempre” la atencion de los mozos es adecuada. Ademas, el 14.64% considera
que “a veces” la atencion de los mozos es adecuada, el 3,01% identifica que “casi nunca” la
atencion de los mozos es adecuada, y el 0.60% piensa que “nunca” la atencion de los mozos es
adecuada. Este resultado muestra que la mayoria de clientes considera que la atencion de los
mozos es adecuada.

Tabla 12

Pregunta 2: Considera usted que la apariencia de los trabajadores brinda una imagen positiva

Sensibilidad [Considera usted que la apariencia de los trabajadores brinda una imagen

positiva]
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuencia  Porcentaje
Valido Nunca 1 ,6 ,6 ,6
Casi Nunca 8 4.8 4.8 54
A veces 44 26,5 26,5 31,9
Casi siempre 50 30,1 30,1 62,0
Siempre 63 38,0 38,0 100,0
Total 166 100,0 100,0
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Figura 6

Pregunta 2: Considera usted que la apariencia de los trabajadores brinda una imagen positi

Sensibilidad [Considera usted que la apariencia
de los trabajadores brinda una imagen positival
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En la segunda pregunta con respecto a la dimension “Sensibilidad”, se observa que el
37.95% de los clientes considera que “siempre” la apariencia de los trabajadores brinda una
imagen positiva, el 30.12% identifica que “casi siempre” la apariencia de los trabajadores brinda
una imagen positiva. Mientras, el 26.51% considera que “a veces” la apariencia de los
trabajadores brinda una imagen positiva, el 4,82% opina que “casi nunca” la apariencia de los
trabajadores brinda una imagen positiva, y el 0.60% piensa que “nunca” la apariencia de los
trabajadores brinda una imagen positiva. Este resultado muestra que el 68.07% de clientes

considera gue la apariencia de los trabajadores brinda una imagen positiva.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM = DE SANIA MARIA

3.1.2.3. Dimensién seguridad.
Tabla 13

Pregunta 1: Considera usted que la limpieza de las instalaciones es adecuada

Seguridad [Considera usted que la limpieza de las instalaciones es adecuada]

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi Nunca 6 3,6 3,6 3,6
A veces 18 10,8 10,8 14,5
Casi siempre 79 47,6 47,6 62,0
Siempre 63 38,0 38,0 100,0
Total 166 100,0 100,0

Figura 7

Pregunta 1: Considera usted que la limpieza de las instalaciones es adecuada

Seguridad [Considera usted que la limpieza de las

instalaciones es adecuada]
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En la segunda pregunta con respecto a la dimension “Seguridad”, tenemos que el47.59%
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de los clientes considera que “casi siempre” la limpieza de las instalaciones es adecuada, el
37.95% cree que “siempre” la limpieza de las instalaciones es adecuada.

Ademas, el 10.84% considera que “a veces” la limpieza de las instalaciones es adecuada y
el3,61% piensa que “casi nunca” la limpieza de las instalaciones es adecuada. Este resultado
muestra que mas de la mitad de clientes considera que la limpieza de las instalaciones es
adecuada.

Tabla 14

Pregunta 2: Considera usted que la bioseguridad del personal es adecuada

Seguridad [Considera usted que la bioseguridad del personal es adecuada (La
bioseguridad es el conjunto de normas y barreras destinadas a prevenir el riesgo

bioldgico)]
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuencia  Porcentaje
Valido Nunca 1 ,6 ,6 ,6
Casi Nunca 9 5,4 5,4 6,0
A veces 30 18,1 18,1 24,1
Casi siempre 62 37,3 37,3 61,4
Siempre 64 38,6 38,6 100,0
Total 166 100,0 100,0
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Pregunta 2: Considera usted que la bioseguridad del personal es adecuada

Sensibilidad [Considera usted que la apariencia

de los trabajadores brinda una imagen positival]
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En la segunda pregunta con respecto a la dimension “Seguridad”, tenemos que el 38.55%
de los clientes considera que “siempre” la bioseguridad del personal es adecuada, el 37.35% cree
que “casi siempre” la bioseguridad del personal es adecuada. Ademas, el 18.07% considera que
“a veces” la bioseguridad del personal es adecuada y el 5,42% piensa que “‘casi nunca” la
bioseguridad del personal es adecuada. Este resultado muestra que mas dela mitad de clientes

considera que la bioseguridad del personal es adecuada.
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3.1.24. Dimensién empatia.
Tabla 15
Pregunta 1: Considera usted que los empleados informan correctamente sobre los productos

ofrecidos en el restaurante

Empatia [Considera usted que los empleados informan correctamente sobre los
productos ofrecidos en el restaurante]

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuencia  Porcentaje
Vélido Nunca 1 ,6 ,6 ,6
Casi Nunca 5 3,0 3,0 3,6
A veces 22 13,3 13,3 16,9
Casi siempre 67 40,4 40,4 57,2
Siempre 71 42,8 42,8 100,0
Total 166 100,0 100,0

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE : UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANIA MARIA

Figura 9
Pregunta 1: Considera usted que los empleados informan correctamente sobre los productos

ofrecidos en el restaurante

Empatia [Considera usted que los empleados
informan correctamente sobre los productos
ofrecidos en el restaurante]
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En la primera pregunta con respecto a la dimension “Empatia”, se observa que el 42.77%
de los clientes cree que “siempre” los empleados informan correctamente sobre los productos
ofrecidos en el restaurante, el 40.36% considera que “casi siempre” los empleadosinforman
correctamente sobre los productos ofrecidos en el restaurante. De igual manera, el 13.25% opina
que “a veces” los empleados informan correctamente sobre los productos ofrecidos en el
restaurante, el 3,01% considera que “casi nunca” los empleados informan correctamente sobre los
productos ofrecidos en el restaurante y el 0.60% opina que “nunca” los empleados informan
correctamente sobre los productos ofrecidos en el restaurante. Este resultado muestra que la
mayoria de clientes considera que los empleados informan correctamente sobre los productos

ofrecidos en el restaurante.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

Tabla 16

Pregunta 2: Considera usted que el personal del restaurante se muestra empatico

Empatia [Considera usted que el personal del restaurante se muestra empatico y

amable]
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuencia Porcentaje
Vaélido Nunca 1 ,6 ,6 ,6
Casi Nunca 6 3,6 3,6 4,2
A veces 28 16,9 16,9 21,1
Casi siempre 52 31,3 31,3 52,4
Siempre 79 47,6 47,6 100,0
Total 166 100,0 100,0
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Figura 10

Pregunta 2: Considera usted que el personal del restaurante se muestra empatico

Empatia [Considera usted que el personal del
restaurante se muestra empatico y amable]
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En la segunda pregunta con respecto a la dimension “Empatia”, se observa queel 47.59%
de los clientes considera que “siempre” el personal del restaurante se muestra empatico y amable,
el 31.33% opina que “casi siempre” el personal del restaurante se muestra empatico y amable.
Mientras, el 16.87% cree que “a veces” el personal del restaurante se muestra empatico y amable,
el 3,61% identifica que “casi nunca” el personal del restaurante se muestra empatico yamable yel
0.60% opina que “nunca” el personal del restaurante se muestra empatico y amable. Este
resultadomuestra que la mayoria de clientes considera que el personal del restaurante se muestra

empatico y amable.
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3.1.25. Dimensién elementos tangibles.
Tabla 17

Pregunta 1: Considera usted que la decoracion del restaurante es agradable

Elementos tangibles [Considera usted que la decoracién del restaurante es agradable]

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuencia Porcentaje
Vélido Nunca 1 ,6 ,6 ,6
Casi Nunca 9 5,4 54 6,0
A veces 27 16,3 16,3 22,3
Casi siempre 75 45,2 45,2 67,5
Siempre 54 32,5 32,5 100,0
Total 166 100,0 100,0

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




- UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE B CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Figura 11

Pregunta 1: Considera usted que la decoracion del restaurante es agradable

Elementos tangibles [Considera usted que Ia
decoracion del restaurante es agradable]
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En la primera pregunta con respecto a la dimension “Elementos Tangibles”, se observa
que el 45.18% de los clientes considera que “casi siempre” la decoracion del restaurante es
agradable, el 32.53% opina que “siempre” la decoracion del restaurante es agradable. Asimismo,
el 16.27% identifica que “a veces” la decoracion del restaurante es agradable, el 5,42% cree que
“casinunca” la decoracion del restaurante es agradable y el 0.60% considera que “nunca” la
decoracion del restaurante es agradable. Este resultado muestra que el 77.71% de clientes

considera que la decoracidn del restaurante es agradable.
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Tabla 18
Pregunta 2: Considera usted que el equipamiento del restaurante cumple con las necesidadesde

los clientes

Elementos tangibles [Considera usted que el equipamiento del restaurante cumple
con las necesidades de los clientes]

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuencia  Porcentaje
Valido Nunca 1 ,6 ,6 ,6
Casi Nunca 6 3,6 3,6 4,2
A veces 40 24,1 24,1 28,3
Casi siempre 50 30,1 30,1 58,4
Siempre 69 41,6 41,6 100,0
Total 166 100,0 100,0
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Figura 12

Pregunta 2: Considera usted que el equipamiento del restaurante cumple con las necesidadesde

los clientes
Elementos tangibles [Considera usted que el
equipamiento del restaurante cumple con las
necesidades de los clientes]
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En la segunda pregunta con respecto a la dimension “Elementos Tangibles”, tenemosque
el 41.57% de los clientes considera que “siempre” el equipamiento del restaurante cumple con las
necesidades de los clientes, el 30.12% opina que “casi siempre” el equipamiento del restaurante
cumple con las necesidades de los clientes. De igual manera, el24.10% identifica que “a veces” el
equipamiento del restaurante cumple con las necesidadesde los clientes, el 3,61% cree que “casi
nunca” el equipamiento del restaurante cumple con las necesidades de los clientes y el 0.60%
considera que “nunca” el equipamiento del restaurante cumple con las necesidades de los
clientes. Este resultado muestra que el 71.69%de clientes considera que el equipamiento del

restaurante cumple con las necesidades de los clientes.
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3.1.2.6. Dimensién calidad funcional percibida.
Tabla 19

Pregunta 1: Considera usted que la cantidad de la comida servida satisface sus necesidades

Calidad funcional percibida [Considera usted que la cantidad de la comida servida
satisface sus necesidades]

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuencia Porcentaje
Valido Casi Nunca 4 2,4 2,4 2,4
A veces 28 16,9 16,9 19,3
Casi siempre 69 41,6 41,6 60,8
Siempre 65 39,2 39,2 100,0
Total 166 100,0 100,0

Figura 13

Pregunta 1: Considera usted que la cantidad de la comida servida satisface sus necesidades

Calidad funcional percibida [Considera usted que
la cantidad de la comida servida satisface sus
necesidades]
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En la primera pregunta con respecto a la dimension “Calidad Funcional Percibida”,
tenemos que el 41.57% de los clientes considera que “casi siempre” la cantidad de comida
servida satisface sus necesidades, el 39.16% identifica que “siempre” la cantidad de comida
servida satisface sus necesidades. También, el 16.87% opina que “a veces” la cantidad de comida
servida satisface sus necesidades y el 2,41% cree que “casi nunca” la cantidad de comida servida
satisface sus necesidades. Este resultado muestra que la mayoria de clientesconsidera que la

cantidad de comida servida satisface sus necesidades.

3.1.2.7. Dimensién calidad técnica percibida.
Tabla 20
Pregunta 1: Considera usted que la atencion en el restaurante respeta el orden de llegada delos

clientes

Calidad técnica percibida [Considera usted que la atencién en el restaurante respeta el
orden de llegada de los clientes]

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuencia  Porcentaje
Valido Casi Nunca 5 3,0 3,0 3,0
A veces 31 18,7 18,7 21,7
Casi siempre 53 31,9 31,9 53,6
Siempre 77 46,4 46,4 100,0
Total 166 100,0 100,0
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Figura 14

Pregunta 1: Considera usted que la atencion en el restaurante respeta el orden de llegadade los

clientes
Calidad técnica percibida [Considera usted que la
atencion en el restaurante respeta el orden de
llegada de los clientes]
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En la primera pregunta con respecto a la dimension “Calidad Técnica Percibida”, se
observa que el 46.39% de los clientes identifica que “siempre” la atencion en el restaurante
respeta el orden de llegada, el 31.93% considera que “casi siempre” la atencion en el restaurante
respeta el orden de llegada. Mientras, el 18.67% opina que “a veces” la atencionen el restaurante
respeta el orden de llegada y el 3,01% considera que “casi nunca” la atencion en el restaurante
respeta el orden de llegada. Este resultado muestra que la mayoriade clientes considera que la

atencién en el restaurante respeta el orden de llegada.
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Tabla 21

Pregunta 2: Considera usted que el tiempo de espera de atencién es aceptable

Calidad técnica percibida [Considera usted que el tiempo de espera de atencion es

aceptable]

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje validg peumulado
Vélido Casi Nunca 7 4,2 4,2 4,2
A veces 35 21,1 21,1 25,3
Casi siempre 59 35,5 35,5 60,8
Siempre 65 39,2 39,2 100,0

Total 166 100,0 100,0

Figura 15

Pregunta 2: Considera usted que el tiempo de espera de atencidn es aceptable

Calidad técnica percibida [Considera usted que el
tiempo de espera de atencion es aceptable]

45.U0%
40.00%

35.00%
30.00%
25.00% 21-08%
20.00%
15.00%
10.00%

39.16%
35.54%

4.22%
o ]
0.00%
Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

M CasiNunca WM Aveces M (Casisiempre M Siempre

En la segunda pregunta con respecto a la dimension “Calidad Técnica Percibida”, se

observa que el 39.16% de los clientes identifica que “siempre” el tiempo de espera de atencion es
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aceptable, el 35.54% considera que “casi siempre” el tiempo de espera de atencion es aceptable.
En tanto, el 21.08% opina que “a veces” el tiempo de espera de atencion es aceptable y el 4,22%
considera que “casi nunca” el tiempo de espera de atencion es aceptable. Este resultado muestra
que el 74.4% de clientes considera que el tiempo deespera de atencion es aceptable.

3.1.28. Dimensién confianza.
Tabla 22

Pregunta 1: La reputacion del restaurante le inspira confianza

Confianza [La reputacion del restaurante le inspira confianzal]

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje N peumulado
Vélido Casi Nunca 4 2,4 2,4 2,4
A veces 22 13,3 13,3 15,7
Casi siempre 72 43,4 43,4 59,0
Siempre 68 41,0 41,0 100,0
Total 166 100,0 100,0
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Figura 16

Pregunta 1: La reputacion del restaurante le inspira confianza

Confianza [La reputacion del restaurante le
inspira confianza]
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En la primera pregunta con respecto a la dimension “Confianza”, tenemos que el 43.37%
de los clientes considera que “casi siempre” la reputacion del restaurante le inspiraconfianza, el
40.96% cree que “siempre” la reputacion del restaurante le inspira confianza. Asimismo, el
13.25% identifica que “a veces” la reputacion del restaurante le inspira confianza y el 2,41%
opina que “casi nunca” la reputacion del restaurante le inspira confianza. Este resultado muestra

que la mayoria de clientes considera que la reputacion delrestaurante le inspira confianza.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

3.1.29. Dimensidn expectativa.
Tabla 23

Pregunta 1: Considera usted que el precio del servicio es adecuado con lo que espera recibir

Expectativa [Considera usted que el precio del servicio es adecuado con lo que espera

recibir]
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuencia  Porcentaje
Valido Casi Nunca 4 2,4 2,4 2,4
A veces 37 22,3 22,3 24,7
Casi siempre 66 39,8 39,8 64,5
Siempre 59 35,5 35,5 100,0
Total 166 100,0 100,0

Figura 17

Pregunta 1: Considera usted que el precio del servicio es adecuado con lo que espera recibir

Confianza [Considera usted que el precio del
servicio es adecuado con lo que espera recibir]

50.00% 4157%

40.00% 36.14%
30.00%
19.88%
20.00%
10.00% IR .
0.00% m—

Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

B Casi Nunca MAveces M (Casisiempre M Siempre

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

En la pregunta con respecto a la dimension “Expectativa”, se observa que el 39.76%de los
clientes considera que “casi siempre” el precio del servicio es adecuado con lo que espera recibir,
el 36.14% opina que “casi siempre” el precio del servicio es adecuado con loque espera recibir.
Asimismo, el 19.88% considera que “a veces” el precio del servicio es adecuado con lo que
espera recibir yel 2,41% cree que “casi nunca” el precio del servicio esadecuado con lo que
espera recibir. Este resultado muestra que la mayoria de clientes considera que el precio del
servicio es adecuado con lo que espera recibir.

3.1.3. Andlisis Inferencial
Para el analisis inferencial, se recurri6 al método estadistico de Kolmogorov-Smirnov,
dado que la muestra es mayor de 50. Se sabe que si se obtiene:
Ho: La variable tiene una distribucion normal
Ha: La variable no tiene una distribucién normal.
En caso de que el valor de “Sig.” tenga una significancia menor de 0.05, se rechazara
la hipotesis nula y se afirmara que la variable no posee una distribucién normal.
Tabla 24

Pruebas de normalidad-dimensiones

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ol Sig. Estadistico gl Sig.
Fiabilidad 132 166,000 ,905 166  ,000
Sensibilidad ,169 166 ,000 904 166 ,000
Seguridad ,196 166 ,000 ,891 166 ,000
Empatia ,197 166 ,000 ,862 166 ,000
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Elementos Tangibles ,150 166 ,000 ,898 166  ,000
Calidad Funcional Percibida ,242 166 ,000 ,816 166  ,000
Calidad Técnica Percibida 175 166 ,000 ,885 166  ,000
Confianza ,193 166 ,000 ,890 166 ,000
Expectativa 223 166 ,000 ,831 166 ,000
Calidad de Servicio ,098 166 ,001 ,910 166 ,000
Satisfaccion del cliente , 130 166 ,000 937 166 ,000

3.1.3.1. Correccién de significacién de Lilliefors.

Se observa que el Sig de acuerdo a la prueba de Kolmogorov — Smirnov es menor que
0.05; por tanto, la muestra no posee distribucion normal; es decir, los datos son no
paramétricos. En relacion a ello se aplicara el analisis de correlacion bajo la prueba de Rho de

Spearman.

Para las correlaciones se tomé como referencia la siguiente escala:
Tabla 25

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
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RANGO RELACION
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11a +0.50 Correlacién positiva media
+0.51a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Extraido de Mondragon (2014)

3.1.32. Contrastacion de hipétesis Contrastacion de Hipdtesis General.

Existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del
restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana — Arequipa 2023.

Contrastacion de Hipétesis Especifica 1.

Existe una relacién positiva entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del clientedel
restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana — Arequipa 2023.

Contrastacion de Hipétesis Especifica 2.

Existe una relacion positiva entre la dimension sensibilidad v la satisfaccion delcliente del
restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana — Arequipa 2023.

Contrastacion de Hipdtesis Especifica 3.

Existe una relacion positiva entre la dimension seguridad y la satisfaccion del cliente
del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana — Arequipa 2023.

Contrastacion de Hipotesis Especifica 4.

Existe una relacién positiva entre la dimension empatia y la satisfaccion del cliente del

restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana — Arequipa 2023.

Contrastacion de Hipdtesis Especifica 5.
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Existe una relacion positiva entre la dimension elementos tangibles y la satisfacciondel
cliente del restaurante Entre Lomos y Costillas, Camana — Arequipa 2023.

3.2.  Discusion de resultados

El presente trabajo de investigacion gira en base a dos temas significativos como sonla
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. De esta manera, esta investigacion tiene el
proposito de conocer el tipo de relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente del restaurante “Entre Lomos y Costillas” Camana — Arequipa 2023 que es un
restaurante de parrillas y conocido en la ciudad de Camana, para lo cual se aplico instrumentos
confiables, obteniendo los siguientes resultados:

Existe una correlacion positiva alta entre las variables “Calidad del Servicio” y
“Satisfaccion del Cliente” de 0,786 con un nivel de significancia de ,000.

El 63.14% de los encuestados consideran que se encuentran satisfechos con el serviciodel
restaurante “Entre Lomos y Costillas”

Los resultados de L6opez (2018) nos muestran que se identifica una insatisfaccion conlas
dimensiones respuesta inmediata y empatia por lo que se evidencia falta de capacitacion y
motivacion de parte de la empresa hacia el personal por el contrario en la investigacion se tiene
que la calidad técnica percibida favorable. Ello se debe a que en el restaurante existe unadecuado
monitoreo del servicio que brindan los mozos, ademas existen incentivos que motivan a los
empleados a brindar un buen trato al cliente.

Por otro lado, Lopez (2018) identifica una baja capacidad de respuesta en el restaurante
Rachy’s, lo contrario al restaurante “Entre Lomos y Costillas” que si tiene una respuesta positiva.
En la investigacion de Lopez se identifica una baja capacidad de respuestapor el proceso de la

elaboracién de la comida y la falta de personal para atender la demanda. Ante ello, el restaurante
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estudiado tiene una ubicacion estratégica y una cantidad adecuada depersonal para servir al
cliente.

Los resultados hallados por Nahurima (2016) evidencian que la deficiente calidad enel
servicio de las pollerias produce una insatisfaccion en el cliente. El investigador recomienda
ofrecer un servicio personalizado, brindar un trato mas amable al cliente, implementar atractivos,
puntualidad, capacitar al personal. Kotler recomienda construir relaciones con los clientes
entiendo sus preferencias, lo que implica conocer al tipo de consumidor. Para Lomos y Costillas
existe un publico variado, de manera que el servicio si bien es estandarizado se tienen atenciones
especiales segun el tipo de reserva. Por ejemplo, para las empresas se brindan un espacio
separado y adecuado para su recibimiento lo que permite una atencién personalizada.

Mientras tanto Coronel (2016) en el restaurante Pizza Hut presenta problemas para
estandarizar sus procesos de limpieza: los bafios no siempre se encuentran en buen estado de
limpieza y equipamiento. Se recomienda documentar el proceso de higiene personal, definiendo
indicadores: papel, jabén liquido. En el restaurante Lomos y Costillas se hace una supervision al
estado de los servicios higiénicos, aunque no se puede controlar que todos los clientes conserven
en buenas condiciones los espacios si se procura brindar los elementos necesarios para la higiene.

En Carpio y Lajo (2017) en el restaurante Las Tias, se encuentra que las instalaciones no
se conservan adecuadamente a falta de un mantenimiento preventivo y un descuido del
mobiliario. Se recomienda hacer un cronograma de mantenimiento preventivo para las
instalaciones del restaurante, asi como reemplazar el mobiliario usado. En la investigacion Entre
Lomos y Costillas esté también un aspecto que podria ser mejorado.

De igual manera Gonzales y Huanca (2020) obtuvieron una calificacion cuanto a la

limpieza del establecimiento. En el aspecto de distribucién del espacio recomiendan manteneruna
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adecuada distribucion en el orden de las mesas y sillas con ello se procura brindar instalaciones

cdmodas y atractivas.
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CONCLUSIONES

Primera: Existe una relacién positiva y significativa de 0,786 entre la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en el restaurante “Entre Lomos y Costillas” Camané-Arequipa, 2023.

Segunda: Existe una relacion positiva alta de 0,701 entre la dimension fiabilidad y la
satisfaccion del cliente en el restaurante “Entre Lomos y Costillas” Camana-Arequipa, 2023.

Tercera: Existe una relacion positiva moderada de 0,682 entre la dimension sensibilidad
y lasatisfaccion del cliente en el restaurante “Entre Lomos y Costillas” Camana-Arequipa, 2023.

Cuarta: Existe una relacién positiva moderada de 0,605 entre la dimension seguridad y la
satisfaccion del cliente en el restaurante “Entre Lomos y Costillas” Camana-Arequipa, 2023.

Quinta: Existe una relacion positiva moderada de 0,632 entre la dimensién empatia y la
satisfaccion del cliente en el restaurante “Entre Lomos y Costillas” Camana-Arequipa, 2023.

Sexta: Existe una relacion positiva alta de 0,714 entre la dimension elementos tangibles y

lasatisfaccion del cliente en el restaurante “Entre Lomos y Costillas” Camana-Arequipa, 2023.
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RECOMENDACIONES

Primera: Dado que existe una relacion positiva, se recomienda a la gerencia de la
empresa “Entre Lomos y Costillas” de la provincia de Camana tomar en cuenta los resultados de
esta investigacion y trabajar en perfeccionar el servicio que es considerado por los comensales
como regular, y se enfoque en mejorar la apariencia de los colaboradores, la limpieza, y el
equipamiento del restaurante. Para mejorar la satisfaccion del cliente se propone reducir el tiempo
de espera optimizando los tiempos conuna automatizacion de los procesos en los pedidos en la
atencion a los clientes y mantener precios competitivos.

Segunda: Se recomienda a la empresa “Entre Lomos y Costillas” de la provincia de
Camana tomar en cuenta los resultados de esta investigacion y trabajar en mejorar el sabor de la
comida y la presentacién ya que es considerado entre regular y bueno, para esto es necesario
mejorar el aspecto visual de los platos, evitar los aromas extrafios y el uso de colores para
estimular el apetito, ya lo que buscamos es la excelencia para los clientes.

Tercera: En esta recomendacion tenemos que la empresa “Entre Lomos y Costillas” de la
provincia de Camand debe tomar en cuenta la atencion de los mozos y la imagen que brindanes
regular por lo que se recomienda mejorar en la atencion que se brinda a los comensales y que los
colaboradores fortalezcan sus conocimientos para resolver dudas y reclamos.

Cuarta: Se recomienda al restaurante “Entre Lomos y Costillas” de la provincia de
Camanadebe tomar en cuenta que la limpieza de las instalaciones y la bioseguridad del personal
quebrindan es normal, por lo tanto, se debe trabajar en una mejor limpieza de las instalaciones y
realizar capacitaciones para que el personal cumpla con las reglas de bioseguridad.

Quinta: Se recomienda a la gerencia del restaurante “Entre Lomos y Costillas” de la

provincia de Camana tomar en cuenta que el personal debe tener un mejor trato hacia los clientes
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es decir tener mayor tolerancia, amabilidad y honestidad.
Sexta: Se recomienda al restaurante “Entre Lomos y Costillas” de la provincia de Camana
tomar en cuenta que la decoracion del restaurante puede mejorar como: la iluminacion, disefio del

menu y otros elementos decorativos.
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APENDICES
Apéndice
Variables de . . . " Escala de
estudio Dimensiones Indicadores Item valoracion
* Sabor de la comida
Lo que llamamos "gusto™ se basa en cinco sabores
ba5|co§: dulce,_ salado, amargo, amqo (9 agrio) y El sabor de la comida es
umami (conocido como savory en inglés).
. d agradable
Conjuntamente con las sensaciones de calor,
frescor y textura, estos sabores se combinan en la
boca para darnos una sensacién del gusto
* Presentacion de la comida
Fiabilidad La presentacion de alimentos es el arte de
modificar, procesar, organizar o decorar los La presentacion de la
alimentos para mejorar tu atractivo estético. La comida es visualmente
presentacion visual de los alimentos también es atractiva
muy importante para muchos chefs y
consumidores de alimentos
Calidad de * Ment variado La carta ofrece
servicio El menu variado es el que ofrece una lista de diferentes opciones de NUNCA
opciones que el usuario puede seleccionar al comida al agrado de su
agrado de su paladar. paladar
« . — CASI
La calidad del * Predisposicion para atender
o " ] . " NUNCA
servicio es la Los mozos tienen que tener cierto nivel de La atencion del mozo es
diferencia entre el sensibilidad hacia el cliente para brindar una adecuada
g - A VECES
valor del servicio atencion adecuada
percibido y el * Apariencia de los trabajadores CASI
valor de las La imagen positiva en el trabajo es indispensable
- I SIEMPRE
expectativas del | Sensibilidad | por lo que
cliente” (Zeithaml es recomendable: ser puntual, interactuar La apariencia de los
; APS . - SIEMPRE
, Parasuraman, & asertivamente, asumir actitud respetuosa y trabajadores brinda una
Berry, 2018). coherente que denote profesionalismo, dar un imagen positiva
extra, lucir impecable ya que vestimenta para
proyectar una buena imagen personal en
el trabajo.
* Limpieza de las instalaciones
La limpieza tiene como objetivo la eliminacién de .
. e . A, . La limpieza de las
la suciedad orgéanica y/o inorgénica adherida a las | . .
o . ) . instalaciones es salubre
superficies, sin alterar éstas, siendo a su vez lo
mas respetuoso posible con el medio ambiente
Seguridad | « Bioseguridad
Entre ellas, resaltan el uso de la mascarilla de . .
: . La bioseguridad del
forma obligatoria y correcta durante todo el
o . . personal cumple con la
trayecto, la higiene respiratoria, el respeto del . .
- . o L normativa de salubridad
aforo maximo, el distanciamiento fisico y la
desinfeccion de las manos al tocar superficies
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Conocimientos

Los empleados deben tener conocimiento de los
productos que se ofrecen en el restaurante y asi
lograr que el cliente decida de la mejor manera,
alcanzando un nivel muy alto de satisfaccion por
su eleccidn

Los empleados conocen
los productos de la carta
y asesoran a los clientes

expectativas

Empatia | « Comportamiento de los empleados
El comportamiento humano es: El conjunto de
actos exhibidos por el ser humano y determinados | El personal del
por la cultura, las actitudes, las emociones, los restaurante se muestra
valores de la persona y los valores culturales, la empatico y amable
ética, el ejercicio de la autoridad, la relacion, la
persuasion, la coercion y/o la genética.
* Decoracion
Aungue no seamos conscientes de ello, todos los
muebles, la pintura y la decoracion en general
transmiten emociones, ya sea de calma, de paz, de | La decoracion del
alegria, de seguridad o de alguna emocién restaurante es agradable
Elementos | positiva. No obstante, también puede ser de
tangibles | intranquilidad, de ansiedad, de frialdad o de
negatividad.
 Disponibilidad de mobiliarios Sl Q@ipamiento del
. . . . restaurante cumple con
Se refiere al conjunto de herramientas, utensilios .
. . las necesidades
y/o aparatos para un determinado trabajo. .
de los clientes
La cantidad de la
* Cantidad de comida servida comida servida satisface
) N sus necesidades
Satlsf?cmtcm del Calidad La atencion en el NUNCA
cliente :
func!opal * Atencion por orden de llegada restaurante respeta el
percibida orden de llegada de los CASI
clientes NUNCA
“Grado con el que -
. ' El tiempo de espera de
se satisfacen las * Tiempo de espera S
. atencion es aceptable
necesidades del i L.
usuario cuando se * Reputacion de la organizacion A VECES
usa un producto o La reputacion determina la forma en que el La reputacion del
unsistemaenun | Confianza pablico y los consumidores pe_rC|ben unamarcao | oo e inspira CASI
determinado Una empresa y, en consecuencia, es un elemento | e © o SIEMPRE
contexto” (Platini esencial a la hora de determinar una estrategia de
2019 marketing y ventas. SIEMPRE
El precio del servicio es
Expectativa | ¢ Precio adecuado con sus
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