UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL PERU - UCP

FACULTAD DE NEGOCIOS

TESIS

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el
restaurant cevicheria “El Mijano” E.l.R.L, en la ciudad de
lquitos, 2019”

Para optar el titulo profesional
de Licenciado en
Administracion de Empresas
Autores:
Del Aguila Silva Victor Hugo

Lozada Barrera Jack Victor

Asesor:

Mgr.Lic. Adm., Carlos Enrique Santander Brunett

lquitos — Peru
2019




DEDICATORIA

A mis padres que
supieron sembrar en mi el
compromiso con el desafio para
lograr el éxito.

A los docentes de la

UCP,por guiarnos y
conducirnos a través del
conocimiento y el

profesionalismo.

A mi familia por su

apoyo incondicional para
lograr el éxito.

A los
docentes de la facultad
de negocios, que a través
de la autoridad su decano
nos conducen a lograr
nuestros objetivos
profesionales.



AGRADECIMIENTO

A Dios por darme
fortaleza cuando el
cansancio y el agotamiento
surgian producto de la
actividad académica y el

trabajo.

A nuestro Gran Sefior
Jesucristo por fortaleces mi

fuerza de voluntad

A nuestras familias por tener fe en nosotros como personas para

convertirnos en profesionales



“Afio de la Universalizacion de la Salud”

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

DE LA UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL PERU - UCP

Ei presidente del Comité de Etica de la Universidad Cientifica del Pert - UCP

Hace constar gue:
La Tesis titulada:

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL RESTAURANT
CEVICHERIA EL MUANO E.LR.L., EN LA CIUDAD DE IQUITOS, 2019”.

De los alumnos: VICTOR HUGO DEL AGUILA SILVA Y JACK VICTOR LOZADA
BARRERA, de ia Facultad de Negocios, paso satisfactoriamente la revisién por
el Software Antiplagio, con un porcentaje de 12% de plagio.

Se expide la presente, a solicitud de la parte interesada para los fines que
estime conveniente. :

San Juan, 11 de ‘ebrero del 2020.

/;‘c*@'%/&fw

P ot S R N
Oi. Césai i, RaMal Asayag
Presidgnte del C¢mité de Etical-- UCP

/

7




_URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: UCP_ADMINISTRACION_2020_TESIS_VICTORDELAGUILA IACKI OZADA
(D63765627)

Submitted: 2/11/2020 11:00:00 PM

Submitted By: revision.antiplagio@ucp.edu.pe

Significance: 12%

Sources included in the report:

Modeio de Tesis 2017 (Modificads).docx (D40514702) _

TESIS DEFINITIVA ELSA ARIAS 21 DE FEBRERO DE 2019 PARA ECONOMISTA HECTOR CUMBAL
[14].docx (D48191476)

MONTENEGRO Y MORALES.docx (D38 07237)

gil vera urkund final.doc (D43804280)

UCP_TURISMO_2020_TSP_ISABO GUTIERREZ SANCHEZ_V1.pdf (D63378264)

nttpsi/Awvew.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2011 /C8/25/como-gesticnar-de-manera-
eficiente-la-calidad-de-un-servicio/

https://docplayer.es/1 34482337-FacuItad-de-ciencias-de-gestion-carrera-profesional-de-
administracion—dc-cmprcsas-tcsis-para-obtcncr-cl-titulc—dc—autor-ascscr.htm!

https://de.slideshare.net/ilichdiaz771/1 -calidad-de-servicio-y-satisfacion-de-los-

https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11 042/3466/MAS_CDT_002.pdf?
sequence=28&isAllcwed=y

usuarios

Instances where selected sources appear:
- 46


https://v3.camscanner.com/user/download

UNIVERSIDAD
CIENTIFICA
DEL PERU

| FACULTAD DE |
NEGOCIOS |

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Con Resolucién Decanal N° 401-2019-UCP-FAC.NEGOCIOS, del 24 de setiembre del
' 2019, se designo el Jurado.

Los jurados expresaron dictamen: pase a sustentacion.

Con Resolucién Decana! N° 212-2020-UCP-FAC.NEGOCIOS, del 14 de setiembre de
2020, se autorizo la sustentacion para el dia viernes 18 de setiembre de 2020.

Siendo las 11.00 horas del dia viernes 18 de setiembre del 2020 se constituyé de
modo no presencial el Jurado para escuchar a través del programa‘virtual ZOOM, la
presentacion y defensa de la tesis: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN EL RESTAURANTE CEVICHERIA EL MIJANO E.L.R.L. EN LA CIUDAD
DE IQUITOS, 2019”.

Presentado por:

DEL AGUILA SILVA, VICTOR HUGO

LOZADA BARRERA, JACK VICTOR

Para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracién de Empresas.

Luego de escuchar la sustentacién y formuladas las preguntas, el Jurado pasé a la
deliberacién en privado, llegando a la siguiente conclusién:

La sustentacién es: APROBADO POR UNANIMIDAD.

A las 12.30 horas culminé el gcto publico.
En fe de lo cual los miembros del Jurado firman el acta.

Goicochea Espino, Dr. Presidente del Jurado
Econ. Alfredo Pezo'Rios, Mgr. Miembro del Jurado

guilar Ramirez, Mgr. Miembro del Jurado

Iquitos — Peri Sede Tarapoto — Peri

; 2 ; Jniversi ientifica del Pert
Av. Abelardo Quinones kum. 2.5 Leoncio Prado 1070 / Martines de Compagfion 933 Universidad Clvirvlv:vl.f:::p;dui:g

VI



INDICE DE CONTENIDO

Pagina

CAR A TULA e I
DEDICATORIA ..ottt ettt bbb b ne s Il
AGRADECIMIENTO ...ttt sttt asa st st sae e aenaanannens 1]
CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD ......cooiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e \
RESULTADO DE ANALISIS DE ANTIPLAGIO_ . ...........ccccooiiiinne, %
ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS ..o, \Y/|
INDICE DE CONTENIDO .....uuutiiiiiiiiiiiiiiiiitiiiieeiiesiensiesessennssesnsseseeseesneneennnnnes VII
INDICE DE TABLAS ... e VI
INDICE DE FIGURAS ...ttt IX
RESUMEN .. ... ittt sssssssssssnssssssssssnssnnnnns X
ABSTRACT ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt et e et e e eeeeeeees Xl
CAPITULO I: MARCO TEORICO ....coouviiiieiicieeeteeeeeeee e 1
1.1. Antecedentes del eStudio. .........ccooveeeiiiiiiiiiiii e 1
1.2, BaSES tEOMICAS. ....cceeveeeeeiiieeee e 4
1.2.1. El Sector de restaurantes...........cccceeeeeeeeeeeeeeee e, 4

1.2.2. Elservicioal cliente.........ccoooeeeiieiiiiie, 7

1.2.3. Lacalidad de ServiCio.........ccccuvuuiieieeeeiiiiiicee e 9

1.3. Definicidn de términos bASICOS...........cccvvvviiiiiiiiiiiiiii 16
CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......cocooveieeeieeeeeee. 18
2.1. Descripcion del problema. ..........cccooiiiiiiiiiiiiiieiee e 18
2.2. Formulacion del problema............cccovvvieeeiiciiiiiceee, 21

2.2.1. Problemageneral..........cccccccooiiiiiii 21

2.2.2.  Problemas especifiCOS .........ccuuriiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 21

2.3, ODJBUVOS. .ottt 21
2.3.1. Objetivo general..........cccccvvviiiiiiiiii 21

2.3.2. Objetivos eSpecifiCos. ......ccceeeviiiiiiiiiiiicen e 22

2.4, HIPOLESIS. ..coeviiiie it 22
2.4.1.  HipOtesis general. .......ccccooiiiiiiiiiiieeeeiiiie e 22

2.4.2. HipoOtesis esSpecifiCas.......ccooveeiiiiiiiiiiiiiiiie e 22

2.5, Var@bIES ..o 23
2.5.1. Identificacion de las variables............cccccccvviiiiiiiiiiinnnnnnn, 23

2.5.2. Definicion conceptual y operacional de las variables....... 23

2.6. Operacionalizacion de las variables ...........ccccccoiiiiiiiiiiiiieiiiiie 24
CAPITULO 3: METODOLOGIA ..ot 25
3.1. Tipoy disefio de investigacion. ...........ccuvveviieeiniiiiiiiiiicce e 25
3.2. PoblaciOn Y MUESEIA.........uciiii e 25
3.2.1.  Poblacion. ........ccccccc 25

3.2.2. MUBSTFAL .. 25

3.3. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccion de datos. 26
3.3.1.Latécnica es la encuesta...............cccccevvvviiiiiiiiiiiiiiiii 26
3.3.2.Instrumento de recolecion de datos. ..........cccccevvvvvvviiieeeeennnn, 26

3.3.3 La recoleccion de datos siguio los siguientes pasos: ........... 26

3.4. Procesamiento y andlisis de 10S datos...........cccccceeeviieeeveeeiiieieee e, 27
CAPITULO 4: RESULTADOS ... .ocuieieeeeete ettt eveane e 28
4.1. Evidencia fisica del ServiCio..........cooveeieeiiiieeeeeeeee 28
4.2. Capacidad de respuestay diSpPOSICION .......cccoeeeeeeeeiiieeeeeeeeeeeeeeeee, 31
4.3 EMPALIA oeeeiiii e e et aeaaaaaae 33
V{3 @0 ] ¢ [U] ] [ox= Tox o o LR 35
4.5 Cumplimiento del SEIVICIO ......cccvvviiiiiiii e 37
4.6 EXPECLALIVAS ...uuuiiieeiiieeiiiei et e e e et e e e e e et e e e e e aaane 39
Referencias BIibliografiCas ..........cccccccvvviiiiiiiiee 40
ANEXO N L et a e e ennee 44
Anexo N° 02: Matriz de CONSItENCIA.........ccvvieeiiiiiii e 47
Anexo 3 Fotografias del proceso de investigacion...........ccccoceevevvceieieneiinnnns 50



INDICE DE TABLAS

Péagina
Tabla 1 Los mejores restaurantes de Iquitos y competencia del Mijano........... 6
Tabla 2 Ramificaciones de la calidad, propuesta de Juran ................cccc........ 12
Tabla 3 Conceptos de calidad de Galgano .............cccovvveiiiiiiiiieercieiiccee e, 13
Tabla 4 Poblacién de la ciudad de Iquitos, al 2007. ...........ccccceeeeeeeeriieeiiiinnnnn. 19

VIII



INDICE DE FIGURAS

Pagina
Figura 1Flujograma general de atencion, Mijano E.IR.L, 2019...................... 8
Figura 2 Ubicacion del restaurante "El Mijano”, 2019 ..........cccccceeeiiiiinninnnns 20
Figura 3 salon principal restaurante "El Mijano, 2019 ..........cccccceeeiiiiiiinnee. 20
Figura 4 Alfa de Cronbach, aplicada: El Mijano ..............cccccevviiiiinnieeenieninn, 27
Figura 6 Las instalaciones aparentes y acorde con los servicios
(01 =T 01T [0 1= PSS 29
Figura 7 Existencia de comodidad en las instalaciones, mobiliario, y
LoE] 0= (o o 1SRRI 29
Figura 8 la presentacién y apariencia de azafatas, mozos y los
(o0 =1 aLo] = 1o (o] £ =SSP 30
Figura 9 La cantidad de carne, pollo, papas, hortalizas, guarniciones
de ensalada, presentacion, aspecto y sabor es la adecuada...................... 30
Figura 10 Los mozos, azafatas y colaboradores son comunicativos y
asertivos en el servicio que se le brinda ... 31
Figura 11 los mozos, azafatas y colaboradores demuestran disposicion
por resolver las dudas y problemas que tiene con el servicio ..................... 31
Figura 12 Considera que los mozos, azafatas y colaboradores estan
capacitados para responder a sus necesidades ..........oceevvviiiiiiiiiiieeeeeeiiinn, 32
Figura 13 El restaurante cuenta con sillas, mobiliarios para nifios............... 32
Figura 14 Percepcion de la atencion personalizada............ccccccceeeeiiiiinnnnee. 33
Figura 15 Los mozos azafatas y colaboradores demuestran cortesia y
amabilidad en [a ateNCiON ........ccooeeeeeeeeeeeeeee e 33
Figura 16 Los mozos, azafatas y colaboradores demuestran saber
escuchar en el trato hacia el cliente...........ooooeeeie, 34
Figura 17 Los mozos y azafatas y colaboradores demuestran siempre
estar dispuestos a ayudar con sus necesidades............ccevvveeiviiiiiieeenniennnns 34
Figura 18 El precio de los platos est& acorde con el servicio brindado
POF €l FESTAUIANTE. ... .t e e e e e e e e e ettt e e e e e aeeeeaeee 35
Figura 19 Considera que el precio que paga por los platos es justo ........... 35
Figura 20 El restaurante le permite comunicar o solicitar sugerencias o
reclamos para una mejora en la calidad de ServiCio............ccccceveeeeiieeeeiennnn, 36
Figura 21 La comunicacion (idioma) de los mozos, azafatas y
colaboradores con los clientes es adecuada y entendible........................... 36
Figura 22.El restaurante cumple con el pedido que realiza acerca de
10 T=To TS o F= o = 37
Figura 23 percibe que los mozos, azafatas y colaboradores, su
imagen es de honestidad ¥y CONfIANZA.............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 37
Figura 24 Considera que se muestra en el esfuerzo del personal por
dar un servicio sobresaliente ... 38
Figura 25 Se ha percatado que el restaurante cuenta con seguridad
fisiCa (VIGIANCIA) ....vvveeeiiie e 38
Figura 26. ¢ La calidad de servicio fue mejor de lo esperado? .................... 39
Figura 27 En relacion a la calidad de servicio Usted se siente
SALSTECNO e 39

IX



RESUMEN

El proposito es verificar la calidad del servicio, en el
restaurante el “Mijano” de la ciudad de Iquitos que es vital
monitorearla, estudiarla, permanentemente, mas aun cuando el marco
econodmico del sector obliga a hacerlo, por el reconocimiento a nivel
global que tiene la gastronomia peruana que una vez mas este afio
2019 vuelve a ser considerado primer destino gastronémico en el
mundo, por ello la responsabilidad de mantener los estandares que se
requiere como base para ser considerado un restaurante turistico en la
ciudad, ponderando la posibilidad de apoyar el crecimiento de este
sector, que deberia convertirse en el sector dinamizador de la

economia loretana.

La investigacion es correlacional de tipo no experimental, con
una muestra de 185 clientes, para verificar la calidad del servicio, y

para constatar la satisfaccion de los clientes.

Los resultados obtenidos muestran en general que la
infraestructura e instalaciones donde ser brinda el servicio de comida,
del restaurant “El Mijano” son apropiadas con el servicio que se brinda,
y la capacidad de respuesta y la cordialidad amabilidad de los
colaboradores, azafatas y mozos, se perciben positivas y dispuestas a
ayudar con las necesidades del cliente.

Respecto a la satisfacion los clientes se muestran y se perciben
satisfechos con los precios, las sugerencias de mejoras y sobre todo
las quejas que le permiten realizar los colaboradores, percibiendo el

cumplimiento cabal del servicio.

Palabras claves: restaurante, gastronomia, calidad de servicio,

satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

he purpose is to verify the quality of the service, in the “Mijano”
restaurant in the city of Iquitos, which is vital to monitor, study,
permanently, even more so when the economic framework of the sector
forces it to do so, due to its global recognition Peruvian gastronomy that
once again this year 2019 is again considered the first gastronomic
destination in the world, therefore the responsibility of maintaining the
standards that are required as a base to be considered a tourist
restaurant in the city, pondering the possibility of supporting the growth
of this sector, which should become the dynamic sector of the Lorena

economy.

The research is non-experimental correlational, with a sample of
185 clients, to verify the quality of the service, and to verify customer

satisfaction.

The results obtained show in general that the infrastructure and
facilities where the food service is provided, of the restaurant “El
Mijano” are appropriate with the service provided, and the response
capacity and friendliness of the employees, hostesses and young men ,

they perceive positive and willing to help with customer needs.

Regarding customer satisfaction, they are shown and perceived
satisfied with prices, suggestions for improvements and, above all,
complaints that allow employees to make, perceiving full compliance

with the service.

Keywords: restaurant, gastronomy, quality of service, customer

satisfaction.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes del estudio.

(Sanmartin, 2016) en su tesis Plan de marketing para el restaurant
Romasag de la ciudad de Loja, propone a través del plan de marketing

contribuir con el desarrollo organizacional de la empresa en estudio.

Utilizé el método histdrico, deductivo, inductivo, analitico, estadistico
y sistematico; asi mismo las técnica’que aplicé la observacién directa
mediante visitas de campo en la empresa, con 200 encuestas que aplico
a los clientes y 6 a los empleados de la empresa, y la entrevista al gerente

de la misma

Concluye el investigador que la empresa debe poner en marcha la
implementacion del Plan de Marketing, que le permitird posicionarse en la
mente de los consumidores y posteriormente alcanzar su fidelidad,
igualmente que se realice un seguimiento perfecto del cumplimiento de
los objetivos planteados, asi mismo analizar peribdicamente su
efectividad en el incremento de la cuota de participacion de mercado de la
empresa. Plantear una mejor presentacion y decoraciéon de los menus a
servirse, con una presentacion atractiva a los clientes en el momento de
servirse. Y capacitar a los empleados de la empresa “ROMASAG” con el

fin de mejorar la atencion al cliente.

(Nahuirima, 2015) en su tesis, Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito de andahuaylas, provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2015 tuvo como propdsito principal
determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente

en las pollerias del distrito.



La investigacion es enfoque cuantitativo, disefio no experimental,
cuya hipétesis general se centr6 en la siguiente proposicion: Existe
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, el disefio de campo,

transeccional, correlacional.

La poblacion de estudio fue de 3675 personas — clientes, de las 13
pollerias, con una muestra 348 clientes. UtilizO un cuestionario de 28

items.

Concluye a través de las evaluaciones estadisticas y aplicaciones
de el coeficiente de correlacion de Rho Spearman, indican correlacion

positiva con las variables de calidad de atencion y satisfacion del cliente.

(Castillén & Cochachi, 2014) en su tesis La calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la marisqueria Punta SalL del distrito de El
Tambo — Huancayo, peridodo 2013, plantea como objetivo establecer el
grado de satisfaccion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante mencionado.

El tipo de investigacion fue aplicada, relacional. La poblacion estuvo
constituida por 1612 comensales, y la muestra tomada fue de 229
clientes, a los quienes aplic6é un cuestionario basado en la escala de
Liker.

Concluye que los clientes en la percepcion tanto de la calidad de
servicio como de la satisfaccion las calificaron como media.

(Palomino, 2018) en la tesis Calidad de servicio y satisfaccion en los
clientes de un restaurante, Ate, 2018, el objetivo que se propuso fue
determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion en los

clientes de un restaurante ubicado en el distrito de Ate, en Lima.

En la metodologia utilizé el hipotético- deductivo de investigacion es

basica, cuantitativa con disefio no experimental, transversal vy



correlacional, la poblacion para la investigacion fueron los clientes del
restaurante de Ate, y la muestra fue 50 clientes, aquienes encuesto
utilizando como instrumento el cuestionario, conformado por 20 preguntas

con la medicién de escala de Likert

Concluye de acuerdo con el analisis estadistico con la prueba Rho
Spearman obtuvo una correlacion positiva moderada en un 0.584, Sig.
Bilateral =0.000 lo cual sefiala, demuestra que existe una relacién entre la

calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

(Guerra & Seminario, 2017) en su tesis Influencia del marketing
relacional para la fidelizacién de los clientes de las cevicherias de la
ciudad de lquitos, afio 2017, el objetivo que tuvo la investigacion, fue
determinar la influencia del marketing relacional en la fidelizacién de los

clientes.

Ademas también se fijo el Identificar los principales medios de
comunicacioén, y conocer la percepcion de los clientes sobre el servicio de
atencion en las cevicherias mencionadas, se realizdé la investigacion
durante los meses de noviembre y diciembre del afio 2017, y se entrevisto

a los consumidores de las cevicherias en estudio.

Concluye gque las empresas en estudio no utilizan los medios de
comunicacion para fidelizar a los clientes, la actividad promocional de las
empresas en estudio esta reducida solo al uso de las redes sociales,
ademas los clientes son captados por referencias de otros clientes,
igualmente, no utiliza material de merchandising para promocionar la
empresa, su marca y sus productos, recomendd ademas en el estudio
que las civicherias deberian elaborar un plan de medios que incluya
publicidad en algin medio de comunicacién para reforzar la marca y

poder promocionar sus productos o nuevos productos.



1.2. Bases teoricas.

1.2.1. El Sector de restaurantes

El sector al cual pertenece la empresa en estudio es el de la
gastronomia, el de servicio de comida, restaurantes, es importante
sefialar que el Perq, hoy es un destino gastronémico en el mundo, unido a
la concepcion tradicional que ostentaba como ser un referente de turismo
arqueoldgico y cultural, lo es ahora en la gastronomia, hasta el 2017 fue
posicionado como primer destino gastronomico en el mundo (Forbes,
2017).

Este ultimo hecho, y el gran desarrallo que ha tenido el sector,
propicio esta calificacion, y el 14 de Julio en que se desarrollo la
premiacion de World Travel Awards (WTA), la Comision de promocion del
Peru para la exportacion y el turismo (Promperu) fue premiada como la
Mejor Oficina de Turismo de Sudamérica, y el Peru se hizo acreedor a
otros tres premios mas como son Mejor Destino Culinario de Sudameérica,
Mejor Destino Cultural de Sudamérica y Mejor Atraccion Turistica de

Sudameérica: Machu Picchu. (Torres, 2019)

Como se aprecia la actividad turistica, ya no sélo se centra en
actividades de cultura, y atraccion histdrica-arqueoldgica, sino que tiene
un rol importante el arte culinario, razén que explica el avance y el

crecimiento sostenido de este sector, en el pais.

Y el sector de la actividad de restaurantes, ha sido dinamica y ha
seguido su expansion, ya que a diciembre de 2018, la actividad de
restaurantes crecié en 3.60% en comparacion con similar mes del 2017,
como resultado de la evolucién positiva de tres de sus cuatro
componentes, de acuerdo con el informe del Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica (El Comercio, 2019).



Y lo indica de esa manera puntualizando los componentes a los que
se refiere el parrafo anterior, en su informe técnico publicado: la actividad
de restaurantes mostrd evolucion favorable en sus cuatro componentes
apoyados en alianzas comerciales, apertura de moédulos, mejoras en el
proceso, marketing en redes sociales, extension de horario y servicio

delivery por aplicativo (INEI, 2019)

La tendencia no ha disminuido desde diciembre por el contrario
sigue en expansion en febrero de 2019, la actividad de Restaurantes
(servicios de comidas y bebidas) crecié en 3.44 % al compararlo con
similar mes del afio anterior y acumul6 23 meses de resultados positivos;
asi lo dio a conocer el Instituto Nacional de Estadistica a Informatica.
(Andina, 2019)

De acuerdo con los resultados de la Encuesta Mensual de
Restaurantes que comprendié una muestra de 1 mil 68 empresas, esta
actividad registrd una variacion acumulada de 3.99 % en los dos primeros

meses de este afo. (INEI, 2019)

En Loreto, el restaurant, ElI Mijano E.I.R.L., que es la organizacién en
la que se realiza la investigacion, esta considerada entre los 10 mejores

restaurantes de la ciudad y de la regién. (Tripadvisor Perud, 2019)



Tabla 1 Los mejores restaurantes de Iquitos y competencia del Mijano

N° | Nombre del Establecimiento | Direccion

1 | El Bucanero. Av. La Marina 124, Iquitos 16003
2 | Alfrio al fuego. Av. La Marina 138, lquitos

3 | Don Pepe. Av. La Marina 138, lquitos

4 | La Chacra. Pilar Nores De Garica, Iquito

5 | Los Delfines. Cl Pevas Nro 1376

6 | Aramacao Av. Augusto Freyre N° 1780

7 | Punta Sal Urb. Calvo de Araujo Mza. F Lt 7
8 | El Meson. Malecdon Maldonado 153

9 | La Gran maloca. Sgto Lores 170,

10 | El Fizcarraldo. Napo 100

11 | El nuevo sabor Monsefuano | Calle San Juan de Miraflores N° 274
12 | Don Andrés. Calle Abtao 870,

13 | Comay punto. Calle Napo, 488

Fuente: (Tripadvisor Peru, 2019)

El Mijano breve historia de su inicio

El 1 de enero del afio 2003 se funddé como persona natural y cambia

su personeria juridica el 01 de febrero del 2009.

Al inicio solo se dedicaba a la venta de cebiche a través del delivery,
pedidos personales de amigos del propietario, posteriormente comenzé a
crecer y el propietario se vio en la necesidad de de habilitar un lugar mas
amplio para el disfrute de sus clientes, y gradualmente amplié su local
hasta llegar con el que actualmente cuenta empez6 modificando por
completo la infraestructura de la casa inicial este proceso insumié 12 afios

de construccion.

La iniciativa parte porque el padre del duefio es un CHEF y por ello

la buena sazén que cautivo clientes

En la actualidad cuenta con un staff capacitado en atencion al
cliente, quienes conmulgan y se identifican con la cultura organizacional y

los objetivos de la empresa.




1.2.2. El servicio al cliente

En el mundo existe una cultura de servicio al cliente, y la mayoria de
organizaciones, que desean posicionarse en el mercado, y/o empezar a
expandirse tienen que adoptarla y lograr que todo su personal esté
involucrado e internalice los conceptos que se constituyen en principios y

buenas practicas.

No solo es el ambito de la empresa privada la que lo adopta, si no
funtamentalmente es una concepcion transversal que incluso abarca a las
instituciones estatales o del estado que tradicionalmente no han tenido

esta concepcion ahora lo tiene y lo valora como ventaja competitiva:

La calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva de una
organizacion. El servicio y la atencion de calidad son el reflejo del
compromiso de quienes integran una institucion orientada al cliente,

usuario o publico en general. (Estrada, 2008)

El autor igualmente equipara la exigencia tanto para clientes como la

concepcion tradicional que tenia de usuario:

La orientacién hacia el cliente o publico usuario, permite que las
organizaciones tiendan a otorgar un mejor servicio pensado en sus

diferentes necesidades, gustos y deseos (Estrada, 2008).

En el sector turistico que es en donde se ubica el restaurant, la
calidad de servicio cobra énfasis al ser parte de la oferta turistica que

componen el destino turistico de Loreto.

En ese sentido se sefiala en el Plan Nacional de Calidad turistica la
necesidad de la estandarizacién de procesos al indicarse la calidad de

servicio:



Servicios de alimentos y bebidas: Normalizacion de los procesos y
actividades de establecimientos de restauracion colectiva y otros afines

(bares, pubs, discotecas). (Mincetur, 2008)

En la figura siguiente se presenta el flujograma del proceso de
atencién al cliente del Restaurant el Mijano E.l.R.L. en el que se puede
apreciar el proceso desde el ingreso del cliente hasta la culminacién del

servicio, con el pago por la atencion recibida.

Figura 1Flujograma general de atencion, Mijano E.IR.L, 2019

Flujograma de Atencién al Cliente de Restaurant cevicheria “El Mijano” E.l.R.L
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1.2.3. La calidad de servicio

Considerando que la orientacion que tiene actualmente el
restarurante el Mijano es el de Restaurante turistico, observamos primero
lo sefialado y preparado por el Ministerio de Comercio exterior y Turismo,
como es el Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas — SABP es la
herramienta del Plan Nacional de Calidad Turistica — CALTUR orientada a
introducir al prestador de servicios turisticos en procesos de mejora
continua de la calidad, mediante la aplicacién de buenas practicas de
gestién, disefladas especificamente para cada tipo de servicio. (Mincetur,
2010)

En lo que se refiere al sector de restaurantes, ha formulado el
Manual de Buenas practicas de gestion de servicio “Desarrollo de
Habilidades y destrezas para la atencion de clientes en restaurantes, en
este documento se detalla lo se requiere como perfil del colaborador, la
estructura organica de un restaurante, el tipo de mobiliario que debera
tener, los sistemas de informacion, detalle del aspecto de enologia y

maridaje, quejas y sistema de cobros.

Con respecto al servicio de calidad la define como:

Aquello que pretende sobrepasar las expectativas del cliente, de

modo que quede completamente satisfecho (Mincetur, 2010)

Anade ademas que el aprender del servicio de excelencia implica
buscarlas las respuestas para todas las situaciones ya sean normales o

conflictivas (Mincetur, 2010)

Contando ademas con una actitud basica positiva, y una ejecucion

correcta de los procedimientos de servicio. (Mincetur, 2010)



A continuacion se presentan las teorias que han ido evolucionando y
gue explican la calidad se servicio en el sector de la gastronomia y la

satisfaccion del cliente que sustentan el tema de estudio:

(Cahuanzi, 2017) un sistema de meétodos de produccion que
econdmicamente genera bienes o servicios de calidad. Acordes con los
requisitos de los consumidores. EIl control de calidad moderno utiliza
métodos estadisticos y suele llamarse control de calidad estadistico.

(Cahuanzi, 2017) Hacer control de calidad significa:

1. Emplear el control de calidad como base.
Hacer el control integral de costos, precios y utilidades.
3. Controlar la cantidad (volumen de produccion, de ventas y de

existencias) asi como las fechas de entrega.

En buena cuenta, la base que debera tener la empresa, esta dada
por la cultura organizaciénal, y ésta deberd ser la base sobre la cual

reposaran las politicas en general de la organizacion

A partir de esta base formular un sistema, que tiene que tener

presente el proceso de gestion, y este orientarlo hacia la calidad:

Sistema de calidad la estructura organizacional, las
responsabilidades, los procedimientos, procesos, recursos que se

requieren para la gestion de calidad (Salvio, 2015).
En el proceso de calidad se debe de priorizar y enfocar en aquello

determinante para que el producto o servicio resulte de calidad, bajo el

marco del principio de Pareto:
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Las innumerables causas concebibles pueden categorizarse en dos
grupos, el primero de los cuales consiste en un pequefio niumero de
causas que, sin embargo, tienen un gran efecto (los pocos vitales) y un
segundo grupo que incluye muchas causas que tiene soOlo efectos
menores (los muchos triviales). Generalmente, no hay muchos factores
que realmente muestren defectos. Este hecho se llama principio de

Pareto y se usa en muchos casos (Kume, 2002).

Otro enfoque sefala que la contingencia de adecuarlo al uso que

se le dara es el que debe de tomarse en cuenta:
(Juran, 2008) la calidad es adecuacion al uso, de acuerdo con el

autor esta sincrética definicion tiene dos ramificaciones que se muestran a

continuacion:

11



Tabla 2 Ramificaciones de la calidad, propuesta de Juran

Caracteristicas del producto que | Ausencia de deficiencias
satisfacen las necesidades del cliente
Ua mayor calidad capacita a las | Una mayor calidad capacita a las
empresas para: empresas para:
e Aumentar la satisfaccion del e Reducir los indices de error
cliente e Reducir los reprocesos y
e Hacer productos vendibles desechos
e Ser competitiva ¢ Reducir los fallos post-venta y
e Incrementar la participacion en gastos de garantia.
el mercado e Reducir la insatisfaccion del
e Proporcionar  ingresos  por cliente
ventas e Acortar el tiempo para
e Obtener buenos precios introducir nuevos productos en
El efecto principal se acusa en las el mercado.
ventas generalmente, la mayor e Aumentar los rendimientos y la
calidad cuesta mas capacidad
e Mejorar los plazos de entrega
Ele efecto principal se acusa en los
costes generalmente, la mayor
calidad cuesta menos.

Fuente: (Juran, 2008).

(Carro, 2018) mediante el control total de calidad con la
participacion de todos los empleados, incluyendo el presidente, cualquier
empresa puede crear mejores productos (0 servicios) a menor costo, al
tiempo que aumenta sus ventas, mejora las utilidades y convierte la

empresa en un organismo superior.
Afade ademas que en japon este es un concepto es permanente:

En el Japon el compromiso es total y para siempre. EI CTC debera

prolongarse por toda la existencia de la empresa
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(Larrea, 2011) para el autor existen dos dimensiones la calidad
tedrica y la calidad técnica. La calidad tedrica se conoce también con el
nombre de calidad de disefio o claidad de proyecto: Es la adecuacion de
las funciones y caracteristicas concebidas o disefiadas para un producto a
las exigencias del mercado. La calidad técnica es normalmente
denomindada calidad de conformidad y es la adecuacion de las
caracteristicas del producto fabricado a las caracteristicas dela

configuracion o disefio.

(Colunga, 2015) servicios libres de costo que acompafian al
servicio principal y/o a los periféricos y cuya funcion es el incrementar el

valor de los mismos.

(Galgano, 2013) la palabra calidad debe expresar un concepto
global y unificacor que englobe todo lo referente al objetivo de
“excelencia” al que debe tender toda empresa. Dentro del significado de

la palabra calidad, se debe incluir todo:

Tabla 3 Conceptos de calidad de Galgano

¢ Competitividad, o Entregas

e Costes e Excelentcia

e Moral e Productividad

¢ Beneficio e Calidad del producto

e Cantidad/ volumen e Resultados

e Servicios e Seguridad

e Atencion al entorno e Atencion a los accionistas.

Fuente (Galgano, 2013)

La calidad total es la adaptacion permanente de los productos a las
necesidades explicitas o implicitas de los clientes externos e internos
mediante el control de todas las actividades de la empresa (Salazar &
Garcia, 2016).
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Una evaluacion dirigida hacia cada uno de los aspectos que son
importantes para el consumidor. Es decir, la atencién es solo un aspecto
de la calidad de un servicio. La calidad tiene otros "aspectos" importantes

para el consumidor. Es una evaluacion multidimensional (Torres, 2011).

Sobre un sistema de calidad la estructura organizacional, las
responsabilidades, los procedimientos, procesos y recursos que se
requieren para la gestion de calidad (Salvio, 2015).

Igualmente la empresa puede determinar como relacionarse con su
entorno, y asi lo sefiala el autor la definicibn de politica de calidad
establece la relacion entre la estrategia de la empresa y su vision de la
calidad (Salvio, 2015)

Como se ha podido verificar desde la aparicion de las primeras
teorias sobre qué es la calidad y como aplicarla al mundo de los negocios,
gran cantidad de autores han tratado de crear una definicion universal de

lo que significa este concepto. (Rodriguez, 2018)

La mayoria de estas propuestas y definiciones toman como base
uno de los elementos clave del proceso de compra y venta. En funcion de
cual de ellos surge el punto central de la definicion, sin embargo

podemos agrupar en los siguientes tipos:

Teorias de calidad basadas en la fabricacion
Teorias de calidad basadas en el cliente
Teorias de calidad basadas en el producto
Teorias de calidad basadas en el valor
Teorias basadas en la fabricacion

Las definiciones basadas en la fabricacion tienen que ver sobre

todo con los procesos de manufactura del producto, y con su adecuacion
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a los diferentes estandares del sector. Cualquier desviacion del estandar

se ve como una reduccion en la calidad. (Rodriguez, 2018)

Con esa orientacion, los defensores de estas definiciones creen
gue la calidad es algo objetivo, que no implica en absoluto la opinion del

consumidor (Rodriguez, 2018)

Teorias de calidad basadas en el cliente

Al contrario que las anteriores, las definiciones de calidad basadas
en el cliente postulan que lo Unico importante es la satisfaccion del
usuario del producto o servicio. Cuanto mejor satisfagan las necesidades
del cliente, de mayor calidad seran los productos adquiridos (Rodriguez,
2018)

Teorias de calidad basadas en el producto

Para aquellos estudiosos que defienden este tipo de definiciones,
la calidad tiene que ver con caracteristicas medibles y concretas del
producto. Algunos ejemplos pueden ser la durabilidad o la eficiencia, por
tanto, para este tipo de definiciones, la calidad se mide de forma objetiva.
(Rodriguez, 2018).

Teorias de calidad basadas en el valor

Las definiciones basadas en el valor tienen que ver principalmente
con la relaciéon calidad — precio de los distintos productos y servicios.
(Rodriguez, 2018) En ese sentido cobra vigencia lo que en este nuevo
milenio se esboza como pauta que el producto o servicio debe ser de

plena utilidad para el cliente.
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1.3. Definicion de términos basicos

a. Capacidad: Se entiende como la disposicion, tanto fisica como
de los colaboradores, de poder brindar un determinado servicio, y para
ello se cuenta con el local apropiado, el mobiliario y la cantidad de

colaboradores adecuada al servicio que se desea brindar

b. Comunicacion: Capacidad para sostener comunicaciones
efectivas puertas afuera (con clientes, para el desarrollo de estrategias de
marketing, etc.), y también en el ambito interno. Una empresa es un
equipo, y para que funcione, la comunicacion entre todos los elementos

gue lo conforman debe ser fluida, clara y asertiva. (Garcia, 2017)

c. Disposicion: Este término tiene dos connotaciones de acuerdo a
la mayoria de diccionarios y fundamentalmente al de la Real Academia
espafiola: Manera de estar dispuestas o0 colocadas personas o
cosas,accion de disponer o disponerse de una manera determinada.

Hallarse apto y listo para algun fin (Rae.es, 2018)

d. Empatia:Es la capacidad cognitiva de percibir, en un contexto
comun, lo que otro individuo puede sentir. También es descrita como un
sentimiento de participacion afectiva de una persona en la realidad que

afecta a otra.

e. Expectativa: Es una suposicion centrada en el futuro, puede o
no ser realista. Un resultado menos ventajoso ocasiona una decepcion, al
menos generalmente. Si algo que pasa es completamente inesperado

suele ser una sorpresa

d. Percepcion: Son estimulos cerebrales logrados a través de los 5
sentidos, vista, olfato, tacto, auditivo y gusto, los cuales dan una realidad
fisica del entorno. Es la capacidad de recibir por medio de todos los

sentidos, las imagenes, impresiones 0 sensaciones para conocer algo.
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e. Satisfaccion: Es un estado del cerebro producido por una mayor
0 menor optimizacion de la retroalimentacion cerebral, en donde las
diferentes regiones compensan su potencial energético, dando la

sensacion de plenitud e inapetencia extrema.

f. Servicio: Es un conjunto de actividades que buscan responder a

las necesidades de un cliente o consumidor.
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema.

A nivel global, la calidad de servicio es de vital importancia en las
organizaciones, ya que los clientes exigen siempre lo mejor en su
atenciéon. Hasta hace poco la expectativa era mas limitada; pero, en estos
ultimos afos, la tecnologia, el desarrollo exponencial del mercado y el
desarrollo técnico, lograron informar mejor al cliente. Los cambios
econdémicos en el mundo han impuesto mayor competencia en el ambito
empresarial; por tanto las pequefias empresas se enfrentan a numerosas

dificultades para mantenerse en el mercado de forma competitiva.

Culminado el siglo pasado la calidad del servicio empezé a tener
trascendencia y fundamentalmente destacando la satisfaccion de los
clientes siendo considerado como una ventaja competitiva para las
organizaciones. Por ello es relevante tener en cuenta las necesidades de
los clientes, para generar ventajas competitivas, lograr lealtad e
incrementar oportunidades de crecimiento y posibilidades de competencia

en el mercado.

En Peru hay empresas que valoran y toman en cuenta como factor
relevante la calidad de servicio, y como producto de ello es que se
observan las expectativas de los clientes hacia el producto o servicio que
consumen, mientras que en otras empresas no existe la concepcion de
calidad y satisfaccion del cliente, y esto puede conllevar a una

insatisfaccion del cliente

La demografia del Peru asi como las poblaciones de las ciudades
del pais estdn en pleno desarrollo. Cada dia hay mayor numero de
habitantes en las ciudades, y esto se conlleva a que surgan mayores

necesidades, asi mismo el desarrollo del turismo va aparejado a contar
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con servicios, especialmente de restaurantes que tengan un nivel de

calidad de servicio adecuado.

La ciudad de Iquitos, capital de la regién Loreto, se encuentra
dividida politicamente y conformada en la parte urbana de cuatro distritos.
El distrito con mayor participacion urbana es el distrito de Iquitos, y el mas
pequefio el que corresponde al distrito de Belén, mientras que el tercero

en poblacion es el de Punchana.

Tabla 4 Poblacién de la ciudad de Iquitos, al 2007.

Distritos Total Urbano Rural Urbano Rural
Iquitos 159,823 155,636 4,187 97.4% 2.6%
Punchana 76,435 69,308 7,127 90.7% 9.3%
Belén 68,806 57,824 10,982 84.0% 16.0%
San Juan Bautista | 102,076 88,194 13,882 86.4% 13.6%

Total ciudad 407,140 370,962 36,178 91.1% 8.9%

Fuente: INEI. 2007. Censos Nacionales 2007: XI de Poblacién y VI de Vivienda

El turismo que se ha desarrollado y ha tomado un aspecto de
relevancia en la gastronomia, por lo que han ido apareciendo mas
empresas dedicadas al servicio de comida, por tanto se intensifica el
nivel de competencia, en el sector, mas aun por que el Peri es
considerado un destino gastronémico importante en el mundo (Redaccién
Pera 21, 2018).

Por tanto se hace mas necesario que las empresas dedicadas a la
linea de restaurantes ponga especial atencion y esfuerzo a lograr que los
clientes salgan satisfechos después de haber crecido la experiencia del

consumo a través del servicio que brindan.
El Restaurant Cevicheria “El Mijano”, ubicada en calle Amazonas N°
829 de la ciudad de lquitos, distrito de Punchana y con atencion de

delibery, no es ajeno a este fenOmeno de expectativa, exigencia que tiene
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el cliente y que es parte de las caracteristicas necesarias que debe tener
un servicio o producto al momento de ofrecerceselo, mas aun

considerando el sector turistico que desde el origen tiene experiencias de

comparacion global.

Figura 2 Ubicacién del restaurante "EIl Mijano", 2019
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Fuente: (Google maps, 2019)

Figura 3 sal6n principal restaurante "El Mijano, 2019
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Fuente: los autores
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2.2. Formulacion del problema

2.2.1. Problema general

El problema general identificado es el siguiente:

¢, Cudl es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en en el restaurant cevicheria “El Mijano” E.l.R.L,

en la ciudad de Iquitos, primer semestre 20197

2.2.2. Problemas especificos

Los problemas especificos son los siguientes:

¢Cuél es la relacion entre la evidencia fisica del servicio y la
satisfaccion del cliente en el restaurant cevicheria “El Mijano” E.l.LR.L, en

la ciudad de Iquitos, primer semestre 2019?

¢, Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta del servicio y la
satisfaccion del cliente, en el restaurant cevicheria “El Mijano” E.l.R.L, en

la ciudad de Iquitos, primer semestre 2019?

¢Cudl es es la relacion entre la empatia del servicio y la
satisfaccion del cliente en el restaurant cevicheria “El Mijano” E.l.R.L., en

la ciudad de Iquitos, primer semestre 2019?

2.3. Objetivos.

2.3.1. Objetivo general.

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en el restaurant cevicheria “El Mijano” E.l.R.L. en la ciudad de

Iquitos, primer semestre 2019.
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2.3.2. Objetivos especificos.

a. Determinar la relacion entre la evidencia fisica del servicio y la
satisfaccion del cliente, en el restaurant cevicheria “El Mijano”

E.l.LR.L. en la ciudad de Iquitos, primer semestre 2019.

b. Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta del servicio
y la satisfaccion del cliente, en el restaurant cevicheria “El Mijano”

E.l.LR.L. en la ciudad de lquitos, primer semestre 2019.

C. Determinar la relacibn entre la empatia del servicio y la
satisfaccion del cliente en el restaurant cevicheria “El Mijano”

E.l.LR.L. en la ciudad de Iquitos, primer semestre 2019

2.4. Hipotesis.

2.4.1. Hipo6tesis general.

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en el restaurant cevicheria “El Mijano” E.I.R.L,

en la ciudad de Iquitos, primer semestre 2019.
2.4.2 Hipotesis especificas.

Existe relacion significativa entre la evidencia fisica del servicio y la
satisfaccion del cliente del restaurant cevicheria “El Mijano” E.I.R.L, en la
ciudad de lquitos, primer semestre 2019.

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta del

servicio y la satisfaccion del cliente del restaurant cevicheria “El Mijano”

E.l.LR.L, en la ciudad de Iquitos, primer semestre 2019.
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Existe relacion significativa entre la empatia del servicio y la
satisfaccion del cliente del restaurant cevicheria “El Mijano” E.I.R.L, en la
ciudad de lquitos, primer semestre 2019.

2.5. Variables

2.5.1. Identificacion de las variables
Variable independiente:: Calidad de servicio
Variable dependientez: Satisfacion del cliente

2.5.2. Definicién conceptual y operacional de las variables

Calidad de servicio: Caracteristicas del servicio prestado a los
clientes para cubrir sus necesidades

Satisfaccion del cliente: Cumplir el servicio mejor que las

expectativas del cliente.
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2.6. Operacionalizacion de las variables
Variable de Indicadores indices
estudio
Dimensién 1: evidencia 1.1.Instalacion fisica
Calidad de fisica 1.2.Presentacion del
servicio personal

1.3.Accesibilidad
1.4.Calidad de comida

Dimension 2: capacidad de
respuesta

2.1.Tiempo de espera
2.2.Disposicion para resolver los
problemas del cliente

Dimensién 3: empatia

3.1.Empresa — Cliente
3.2.Cortesia y amabilidad

Satisfaccion
del cliente

Dimensién 1:comunicacion

1.1. Menu de Precio adecuados
1.2.Precios justos

Dimension 2 cumplimiento
de servicio

2.1.cumple con sus
necesidades

Dimension 3 las
expectativas

3.1.Servicio mejor que el
esperado

3.2.Tiempo de entrega
adecuado
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CAPITULO 3: METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion.

El tipo de investigacion fue el correlacional e investigacion de tipo
no experimental, transversal por que el instrumento se aplico una sola

VezZ.

3.2. Poblacion y muestra.

3.2.1. Poblacion.

El célculo de la poblacién de clientes, no es constante y varia
dependiendo de la fecha o festividad. De acuerdo con la observacion de
la cantidad de platos servidos obtenemos el dia que mas concurre
clientes que es el dia domingo y Se tomo como Poblacién esta cantidad.

355 comensales

3.2.2. Muestra.
La muestra de estudio de la presente investigacién se constituyo,

tomando la premisa descrita y de esa poblacion la seleccion de los
miembros de la muestra de clientes se hizo por muestreo probabilistico, y
el tamafio es:
E‘J*ij *g
0= 2 2
dEHN 1)+ Z2*p*y

Donde:

N = Total de la poblacion
Z2 =1.962 (95%)
p = proporcion esperada (5% = 0.05)
g=1-p(1-0.05=0.95)

d = precision (3%).
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Reemplazando:

n= _355 (1.962) (0.05) (0.95 = 185
(9) (355-1)+ (1.962)(0.05)(0.95)

Muestra: 185 clientes

3.3. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccion de
datos.

3.3.1.Latécnica es la encuesta.

El trabajo de investigacién siguié el procedimiento siguiente:

a. Se solicité autorizacion y permisos de la Gerencia del Restaurant El
Mijano

b.  Se identificaron los clientes del restaurant turistico el Mijano.

c. Se determin6 como unidad de analisis el cliente que efectivamente
es consumidor del restaurante, y

d. Se determin6 como unidad de observacion el comensal quien

recibi6 el servicio.

3.3.2.Instrumento de recolecién de datos.

El instrumento de recoleccién de datos se sefiala en el Anexo 1,
cuestionario de opinion del cliente del restaurante Mijano. Para la
validacion del cuestionario se utiliz6 el alfa de Cronbach.

3.3.3 Larecoleccién de datos siguio los siguientes pasos:

- Se disefio, del cuestionario sobre la opinién de los clientes, personas

gue han consumido en el restaurante.
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- Se aplicé el cuestionario a través de una entrevista, con el cliente. La
aplicacion del instrumento de recoleccion de datos fue andénimo para

lograr mayor independencia de informacion del encuestado

3.4. Procesamiento y analisis de los datos.

Para el procesamiento de los datos se utiliz6 el programa
estadistico SPSS, y complementariamente la hoja de calculo Excel, para
la tabulacién inicial, y luego el analisis a través del software estadistico
mencionado.

Resultado de la aplicacion del Alfa de Cronbach para la validacion

del instrumento de acopio de datos

Figura 4 Alfa de Cronbach, aplicada: ElI Mijano

A B c ] E F | G| 4 | N 50 VO S O« 50T 20 O~ ) 0 I ) Y 2 ™ ¥ Y
1 COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH
2 Requicre de una sola aplicacidn del instrumento y s¢ baza en la medicién de la
3 rezpuesta del sujeto con respecto 3 loz items del instrumento.
4
5 2] X: El nimero de ftems
& |, 14 1- > S Isit: Sumatoria de Yarianaz de loz Itemz

= _ = 2 s 3
T -1 S22 £33 Yai la suma de Itemz
8 - @: Co iente de Alfa de Cronbach
3
10
1t 1 0] W[ 1Y | ¥ | ¥I | ¥I[ VI IX | X | XI | X0 | Xl | XI¥ | X¥ | X¥1|X¥II[X¥llI] XIX | XX | XX1 Sema de ltems
12
13 Z 1 5l A== 1] 1 25
14 2 1 2 1 P | Y] 3 N ) | I 25
15 i 2 1 72 | | 72 R ) | I | 25
16 2 2 1 ] I 1 T =) -] -] 23
1 [] - 2 F ] 1 1 s 8 2 32
18 2] 1 1 1 1 1 1 2] 1 28
13
20 varp | 0.00 | 0.22] 0.14 [ 0.00] 0.14] 0.00] 0.22] 0.22] 0.00] 0.22] 0.00] 0.22] 0.56 | 0.22] 0.00] 0.22] 0.22] 0.00] 0.25[ 0.25] 0.00] Sy 2.00
21 (Yarianza de Ia
22 Poblacidn) Isit: Gaz]
23
24 K: Elnimer items 5
25 I Si% : Sumatoria de laz Varianzas de loz Items 142
2 Sx¥ 2 LaVarianza de fa suma de loz Items 2.00
a1 @ 3 Cocficiente de Alfa de Cronbach
25
23 P I 393 5
30 S—1 126
31
32 6, [ 1 - on 1
33 5
34 1.2 0.23 1
35 a-{ 035 |
36 Entre m3z cerca de 1 65t @, m3z alto &5 ol arado de confiabilidad

Fuente: los autores
Como se puede apreciar el resultado arroja 0.71, y el valor que se acerca mas a

la unidad nos refleja la confiabilidad del instrumento aplicado, ya que es cercano a la

unidad.
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CAPITULO 4: RESULTADOS

4.1. Evidencia fisica del servicio

Los encuestados indicaron que visitan el restaurante mas de tres
veces en un 61%, de una a dos veces por mes 25%, y era la primera vez
que visitaban el restaurante en un 14%.

Figura 5 Frecuencia de visita al restaurante cevicheria "El Mijano" al mes

Primera vez
14%

1 a2 veces
25%

Mas de tres
veces
61%

Respecto a las instalaciones los encuestados respondieron que
son aparentes y acorde con los servicios prestados, nunca 11%, casi
nunca, 18%, algunas veces 21%, casi siempre en un 39%, y siempre con
un 11%.
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Figura 6 Las instalaciones aparentes y acorde con los servicios ofrecidos

Siempre Nunca
11% 11%

Casi
nunca

Casi 18%
siempre
39% Algunas
veces

21%

Respecto a la comodidad de las instalaciones los clientes contestaron,
nunca en un 7%, casi nunca en 13%, algunas veces 20%, casi siempre con
un 27%, siempre en un 33%.

Figura 7 Existencia de comodidad en las instalaciones, mobiliario, y espacios

Nunca }
7% Casi nunca

13%

Siempre
33%

Algunas
veces 20%

Casi
siempre
27%

Al preguntarseles a los encuestados sobre la presentaciéon de
azafatas y mozos, respondieron nunca en un 11%, casi nunca 14%, algunas

veces 25%, casi siempre 32%, y siempre con un 18%.
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Figura 8 la presentacion y apariencia de azafatas, mozos y los colaboradores

Nunca
11%

Siempre
18%

Casi
nunca
14%

Casi
siempre Algunas
3204 veces

25%

A la consulta sobre la cantidad de carne pollo, papas hortalizas, y
guarniciones contestaron nunca en un 21%, casi nunca 4%, algunas veces
25%, casi siempre 29%, y siempre 21%

Figura 9 La cantidad de carne, pollo, papas, hortalizas, guarniciones de
ensalada, presentacion, aspecto y sabor es la adecuada

Siempre Nunca
21% 21%

Casi
nunca
4%
Casi Algunas
siempre veces
29% 25%

A la pregunta sobre cuan comunicativos y asertivos en el servicio son
los mozos y azafatas dieron por respuesta nunca en un 4%, casi nunca 15%,
algunas veces 33%, casi siempre 37%, y siempre 11%
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4.2. Capacidad de respuestay disposicion

Figura 10 Los mozos, azafatas y colaboradores son comunicativos y
asertivos en el servicio que se le brinda

Siempre Nunca

11% 4% Casi nunca

15%

Casi siempre
37%

Algunas
veces
33%

A la pregunta sobre la disposicién por resolver las dudas y problemas que
tiene con el servicio los encuestados dijeron nunca en un 11%, casi nunca
18%, algunas veces 11%, casi siempre 39%, y siempre 21%

Figura 11 los mozos, azafatas y colaboradores demuestran disposicion por
resolver las dudas y problemas que tiene con el servicio

. Nunca
Siempre 11%
21%

Casi nunca
18%

) Algunas
Casi veces
siempre 11%

39%
Con respecto a la capacitacion los entrevistados consideran a los

mozos y azafatas capacitados en un 3% nunca, 4% casi nunca, 18% algunas

veces, 43% casi siempre, y 32% siempre
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Figura 12 Considera que los mozos, azafatas y colaboradores estan
capacitados para responder a sus necesidades

casi nunca
Nugca 4% algunas
3% veces
Siempre 18%
32%

Casi
siempre
43%

Con respecto al mobiliario para nifios los entrevistados consideran en
un 11% nunca, 7% casi nunca, 21% algunas veces, 14% casi siempre, y

47% siempre.

Figura 13 El restaurante cuenta con sillas, mobiliarios para nifios

Nunca
11%

Casi nunca
7%

Algunas
veces
21%

Casi
siempre
14%

Al preguntarle sobre la percepcién de atencién personalizada los
entrevistados consideran en un 7% nunca, 14% casi nunca, 25% algunas

veces, 22% casi siempre, y 32% siempre.
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4.3. Empatia

Figura 14 Percepcion de la atencion personalizada

Nunca

Siempre 7% Casi nunca
32% 14%

Aalgunas
Casi siempre veces
22% 25%

Respecto a la cortesia y amabilidad en la atencién los encuestados
sefalaron que consideran que los mozos y azafatas lo demuestran en un 3%
nunca, 4% casi nunca, 18% algunas veces, 43% casi siempre, y 32%
siempre.

Figura 15 Los mozos azafatas y colaboradores demuestran cortesia 'y
amabilidad en la atencién

casi nunca
Nunca 4%
3%

Algunas
veces
18%

Siempre
32%

Casi siempre
43%

Con respecto al saber escuchar en el trato al cliente, los mozos,
azafatas y colaboradores, en un 18% nunca, 7% casi nunca, 14% algunas

veces, 32% casi siempre, y 29% siempre.
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Figura 16 Los mozos, azafatas y colaboradores demuestran saber escuchar
en el trato hacia el cliente

. Nunca :
Siempre 18% Casi nunca

29% 7%

Algunas
veces
Casi 14%
siempre
32%

Con respecto a la disposicion de los mozos, azafatas y colaboradores
en ayudar al cliente con sus necesidades respondieron, un 7% nunca, 10%

casi nunca, 11% algunas veces, 36% casi siempre, y 36% siempre.

Figura 17 Los mozos y azafatas y colaboradores demuestran siempre estar
dispuestos a ayudar con sus necesidades

Nunca Casi nunca
10%

Siempre

Algunas
36%

veces
11%

Casi
siempre
36%

Al preguntarles si los precios estaban acorde con el servicio brindado
por el restaurante respondieron, un 7% nunca, 7% casi nunca, 11% algunas
veces, 50% casi siempre, y 25% siempre.
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4.4 Comunicacion

Figura 18 El precio de los platos esta acorde con el servicio brindado por el
restaurante

Siempre Nunca Casinunca
7% 0
25% [

Algunas
veces
11%

Casi
siempre
50%
Al preguntarles si el precio que pagan por los platos lo consideran
justos respondieron, un 14% nunca, 7% casi nunca, 7% algunas veces, 29%

casi siempre, y 43% siempre.

Figura 19 Considera que el precio que paga por los platos es justo

Nunca

14% Casi nunca

%

Algunas veces
7%

Siempre
43%

Casi siempre
29%

A la pregunta sobre si el restaurante permite la comunicacién de
sugerencias y/o reclamos para la mejora en el servicio, indicaron, nunca en
un 7%, casi nunca 10%, algunas veces 11%, casi siempre 36%, y siempre
36%
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Figura 20 El restaurante le permite comunicar o solicitar sugerencias o
reclamos para una mejora en la calidad de servicio

Nunca Casi nunca
7% 10%

Algunas
veces
11%

Siempre
36%

Casi siempre
36%

A la pregunta sobre la comunicacion de los mozos y azafatas y
colaboradores es adecuada y entendible los encuestados consideraron
nunca en un 11%, casi nunca 7%, algunas veces 7%, casi siempre en 57% y

siempre en 18%.

Figura 21 La comunicacion (idioma) de los mozos, azafatas y colaboradores
con los clientes es adecuada y entendible

Nunca Casi nunca

Siempre 11% 7%

18%

Algunas
veces
7%

Casi siempre
57%
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4.5 Cumplimiento del servicio

Al preguntareseles si el restaurante cumpe con el pedido que realiza
con respecto a sus necesidades, los encuestados consideraron nunca en un
7%, casi nunca 14%, algunas veces 18%, casi siempre en 39% y siempre
en 22%.

Figura 22.El restaurante cumple con el pedido que realiza acerca de sus
necesidades

, Nunca Casi
S|enlpre 7% nunca
22% 14%

Casi 18%
siempre
39%

A la pregunta si percibe que los mozos y azafatas y colaboradores su
imagen es de honestidad y confianza los encuestados consideraron nunca
en un 7%, casi nunca 14%, algunas veces 18%, casi siempre en 39% y

siempre en 22%.

Figura 23 percibe que los mozos, azafatas y colaboradores, su imagen es de
honestidad y confianza

Nunca
7%

Siempre
22% Casi nunca

14%

Algunas
veces
18%

Casi
siempre
39%
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A la pregunta si considera en el esfuerzo de los mozos y azafatas y
colaboradores es para brindar un servicio sobresaliente, los encuestados
consideraron nunca en un 7%, casi nunca 14%, algunas veces 21%, casi
siempre en 47%y siempre en 21%.

Figura 24 Considera que se muestra en el esfuerzo del personal por dar un
servicio sobresaliente

; Nunca i
Siempre 2% ca5|4r(}/unca
21% 0

Algunas
veces
21%

Casi siempre
47%

A la pregunta si se ha percatado que el restaurante cuente con
seguridad, consideraron nunca en un 7%, casi nunca 11%, algunas veces

119%, casi siempre en 25% y siempre en 46%.

Figura 25 Se ha percatado que el restaurante cuenta con seguridad fisica
(vigilancia)

Nunca Casi nunca
7% 11%

Algunas veces
11%

Casi siemrpe
25%
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4.6 Expectativas

Al preguntar si la calidad de servicio fue mejor que la esperada
sefialaron nunca en un 7%, casi nunca 4%, algunas veces 18%, casi siempre

en 25% y siempre en 46%.

Figura 26. ¢ La calidad de servicio fue mejor de lo esperado?

Nunca casi nunca
7% 4%

Algunas
veces
18%

Casi
siempre
25%

Al preguntar si esta satisfecho con el servicio indicaron nunca en un
6%, casi nunca 2%, algunas veces 19%, casi siempre en 19% y siempre en
35%.

Figura 26 En relacion a la calidad de servicio Usted se siente satisfecho

Casi nunca
Nunca 2%
6%

Algunas veces
19%

Casi siempre
38%
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Anexo N° 1

Instrumento de recoleccion de datos

Instrucciones: La universidad promueve el estudio de los sectores
empresariales. Por ello nos encontramos investigando la Calidad de servicio
y satisfaccion de los clientes en el Restaurante cevicheria “El Mijano”, por
ello, agradecemos a usted responder a las siguientes interrogantes u

opiniones.

I. DATOS GENERALES:
1.1. Género:
a. Femenino [] 1
b. Masculino [] 2

1.2. Edad:
a) Menos de 25 afios
b) de 26 a 35 afios
c) de 36 a 45 afios
d) de 46 amas

YR

A WO DN PP

1.3.Usted con qué frecuencia visita el restaurante cevicheria “El Mijano” al
mes:

a) () Primeravez b)( )1a2veces c)Masde 3veces()

Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con una

“X” la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.
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Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del

item correspondiente, utilice la siguiente escala:

a ayudar con sus necesidades?

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS CASI SIEMPRE
VECES SIEMPRE
Variable 1: Calidad de servicio
Ne° | 3 4 5
DIMENSION 1: EVIDENCIA FISICA DEL SERVICIO
1 |¢Lasinstalaciones son aparentesy esta acorde con los servicios ofrecidos?
2 |¢Considera que existe comodidad en las instalaciones con el mobiliario y los
espacios?
3 |¢Se encuentra cdmodo con la presentacion y apariencia de azafatas, mozos y|
los colaboradores?
4 |;Los platos que se brindan en general respecto a la
cantidad de carne, pollo, papas, hortalizas, guarniciones de ensalada,
presentacion, aspecto y sabor es la adecuada?
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Y DISPOSICION 3 4 5
5 |¢Los mozos, azafatas y colaboradores son comunicativos y asertivos en el
servicio que se le brinda?
6 |¢cConsidera que los mozos, azafatas y colaboradores demuestran disposicion
por resolver las dudas y problemas que tiene con el servicio?
7 |¢Considera que los mozos, azafatas y colaboradores estan capacitados para
responder a sus necesidades?
8 |¢El restaurante cuenta con sillas, mobiliarios para nifios?
DIMENSION 3: EMPATIA 3 4 5
9 |¢Percibe que el restaurante brinda atencion personalizada a los clientes?
10 |¢Los mozos azafatas y colaboradores demuestran cortesia y amabilidad en
la atencion?
11 |¢Los mozos y azafatas y colaboradores demuestran el saber escuchar sus
necesidades en el trato hacia el cliente?
12 |¢Los mozos, azafatas y colaboradores demuestran siempre estar dispuestos
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Variable 2: Satisfaccion de los clientes.

ITEMS

DIMENSION 1: COMUNICACION

13

¢El precio de los platos esté acorde con el servicio brindado por el
restaurante?

14

¢ Considera que el precio que paga por los platos es justo?

15

¢ El restaurante le permite comunicar o solicitar sugerencias o
reclamos para una mejora en la calidad de servicio?

16

¢, La comunicacién (idioma) de los mozos, azafatas y colaboradores
con los clientes es adecuada y entendible?

DIMENSION 2: CUMPLIMIENTO DE SERVICIO

17

¢ El restaurante cumple con el pedido que realiza acerca de
sus necesidades?

18

¢ percibe que los mozos, azafatas y colaboradores, su imagen es de
honestidad y confianza?

19

¢, Considera que se muestra en el esfuerzo del personal por dar un
servicio sobresaliente?

20

¢, Se ha percatado que el restaurante cuenta con seguridad fisica
(vigilancia)?

DIMENSION 3: EXPECTATIVAS

21

¢ La calidad de servicio fue mejor de lo esperado?

22

¢ El tiempo de espera para la entrega de su producto (plato
de comida) es el esperado?

23

¢, En relacion a la calidad de servicio ¢ Usted se siente satisfecho?

24

¢ En relacion a la calidad de servicio ¢ Usted se siente
insatisfecho?
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Anexo N° 02: Matriz de Consitencia

TITULO: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurant cevicheria “El Mijano” E.l.R.L, Iquitos, 2019”

Problema Objetivo Hipodtesis Variable indicadores indices Metodologia
Problema general General Hipotesis general Dimension 1: Instalacion Tipo de
¢, Cudl es la relacion Determinar la relacion Existe relacion significativa Evidencia Fisica Elrselggmadén ::n(;/r?;t;gc?grl;rlue
gue existe entre la entre la calidad de . o
entre la evidencia fisica del del personal
calidad de servicioy la | servicioy la - . L Accesibilidad
servicio y la satisfaccion del Presentacion Disefio de
satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente | . . . o
cliente del restaurant de comida investigacion
en en el restaurant en el restaurant . o N de tipo no
cevicheria “El Mijano )
cevicheria “El Mijano” cevicheria “El Mijano” . . experimental,
E.I.LR.L, en la ciudad de Variable Dimension 2 Tiempo de transversal
E.lLR.L, enlaciudad de| E.l.R.L.en la ciudad de lquitos, periodo 2019. independiente: Capacidad de espera oopiacion:
Iquitos, periodo 20197 Iquitos, primer trimestre . . . |Respuesta Disposicion para| . :
Primeras Calidad de servicio ver | Cientes del
Problemas 2019 resglver OSd I restaurant el
in6tesi roblemas de iiano:
especificos Objetivos Especificos Hipotesis Eliente Mijano: 355
Especificas .
. .. |a. Determinar la relacion . g Muestra:
a. ¢Cual es la relacion A)Existe relacion Dimensién 3:
entre la evidencia | e & evidencia | o icatva  entre  la Empatia Empresa 185 clientes
i - fisica del servicio y la , e - Cliente comensales
fisica del servicio y evidencia fisica del servicio .
frcic satisfaccion del P . Cortesia y
la satisfaccion del y la satisfaccion del cliente amabilidad
cliente, en el
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cliente en e
restaurant

cevicheria “El
Mijano” E.ILR.L, en
la ciudad de lquitos,
primer trimestre

20197

¢, Cudl es la relacion
entre la ycapacidad
de respuesta del

servicio y la
satisfaccion del
cliente, en el
restaurant

cevicheria “El

Mijano” E.LLR.L, en
la ciudad de lquitos,
primer trimestre
20197
,Cudlesesla

relacion entre la

restaurant cevicheria
“El Mijano” E.I.LR.L. en
la ciudad de Iquitos,

primer trimestre 2019.

.Determinar la relacién

entre la capacidad de
respuesta del servicio
y la satisfaccion del
cliente, en el
restaurant cevicheria
“El Mijano” E.I.R.L. en
la ciudad de Iquitos,
primer trimestre 2019.

. Determinar la relacion

entre la empatia del
servicio y la
satisfaccion del cliente
en el restaurant
cevicheria “El Mijano”
E.l.LR.L. en la ciudad
de lquitos, primer
trimestre 2019.

del restaurant cevicheria
“El Mijano” E.ILR.L, en la
ciudad de lquitos, periodo
20109.

b) Existe relaciéon
significativa entre la
capacidad de respuesta del
servicio y la satisfaccion
del cliente del restaurant
cevicheria  “El
E.ILR.L, en

Iquitos, periodo 2019.

Mijano”
la ciudad de
c) Existe relacion
significativa entre la empatia

del servicio y la satisfaccion

del cliente del restaurant
cevicheria “El Mijano”
E..LR.L, en la ciudad de

Iquitos, periodo 2019.

Variable
dependiente:
Satisfaccion del
cliente

Dimensién 1
Comunicacion

Dimensién 2
Cumplimiento
de servicio

Dimension 3
Las
Expectativas

Menu de Precio
Precios justos

Cumple con sus
necesidades

Servicio mejor
gue el esperado
Tiempo de
entrega
adecuado

Instrumento:

Cuestionario

Procesamiento

de datos

A traves

del

software SPSS.
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empatia del servicio
y la satisfaccién del
cliente en el
restaurant cevicheria
“El Mijano” E.l.LR.L.,
en la ciudad de
Iquitos, primer
trimestre 2019?

Fuente: los autores

49



Anexo 3 Fotografias del proceso de investigacion
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