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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general analizar el nivel de
satisfaccion de la calidad de los servicios del restaurante Jardin de Oro para
elaboracion de una propuesta de mejora. Este estudio se basoé en las teorias
relacionadas al servicio al cliente como la de Berry y Parasuraman y la de
administracion de Fayol, con el fin de destacar la importancia de un control
continuo de los procesos relacionados a cubrir las necesidades que los clientes
manifiestan, sobre todo, desde la percepcion de un restaurante, cuya funcion se basa
en cumplir con una de las necesidades bésicas del ser humano. Por medio de la
aplicacién de un disefio no experimental con el tipo de investigacién descriptivo y
exploratorio, se determind una brecha existente entre la expectativa del restaurante
sobre sus procesos Y la realidad percibida por el cliente, lo que requiere la aplicacion

de estrategias de mejora.

Palabras clave: Satisfaccion del Cliente, Calidad de Servicios, Restaurante,

Propuesta de Mejora.
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Abstract

The general objective of this research was to analyze the level of satisfaction with
the quality of the services of the Jardin de Oro restaurant to prepare improve ment
proposals. This study was based on theories related to customer service such as that
of Berry and Parasuraman and that of Fayol's administration, in order to highlight
the importance of continuous control of the processes related to meeting the needs
that customers express, especially everything, from the perception of a restaurant,
whose function is based on fulfilling one of the basic needs of human beings.
Through the application of a non-experimental design with the descriptive and
exploratory type of research, an existing gap was determined between the
restaurant's expectation of its processes and the reality perceived by the customer,

which requires the application of improvement strategies.

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Restaurant, Improvement

Proposal.
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Introduccion

La satisfaccion de los clientes es el punto focal de toda empresa con fines
de lucro, puesto que de ello depende su rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo.
Es por ello que, la presente investigacién se focaliza en el restaurante Jardin de Oro,
el cual se establece como una entidad que brinda productos alimenticios por medio
de un servicio efectivo que busca cubrir las necesidades de sus comensales. Sin
embargo, desde hace un periodo de tiempo prolongado, ha detectado una falta de
crecimiento e inclusivo un ligero decrecimiento en sus ventas y la pérdida de
clientes habituales, lo que considera un problema que repercute seriamente en sus

ingresos.

Es por ello que, mediante el siguiente documento se procede a analizar esta
probleméatica con el fin de detectar las falencias que generan esta baja en las ventas,
ameritada a la insatisfaccion de los clientes con el servicio o0 productos prestados.
Adicional a ello, se pretende prestar diversas estrategias, segin los datos
recopilados, a fin de que se puedan subsanar estos inconvenientes y mejorar la
percepcion de los clientes con respecto al nivel de satisfaccion que cubre la entidad.

El presente documento se encuentra dividido en tres capitulos en el que se

detallan los siguientes datos:

En primera instancia, se presenta un prélogo, en el cual se detallan los
antecedentes de la investigacion, asi como el planteamiento y formulacion de la
investigacion, y los objetivos, tanto generales como especificos que serviran como

un parametro para los siguientes capitulos.

El capitulo | consta del andlisis de los fundamentos tedricos, por medio de
los cuales se analizan temas como teorias sobre el servicio al cliente, administracion
y su enfoque hacia restaurantes, un marco conceptual con los términos mas
utilizados en el documento y el marco legal. En el capitulo 1, se estructura la
metodologia aplicada para la recoleccion y andlisis de datos, para finalmente, en el

capitulo 11l establecer las estrategias de mejoras acorde a los resultados obtenidos.



Antecedentes
El canton Portovelo esta situado al sur este de Ecuador, pertenece a la
provincia de El Oro. Contando con tres parroquias rurales Morales, Curtincapac y
Salati, las cuales cuentan con atractivos turisticos entre ellos la mineria vy
arqueologia que han sido fundamentales para el crecimiento de la economia de la

provincia.

La parroquia Salati una de las pertenecientes a la provincia de El Oro esta
ubicada aproximadamente a 26 km del Canton Portovelo. Cuenta con una poblacién
de 1.027 habitantes y se estima que esuna de las de mayor extensién en la provincia
del Oro. Su clima oscila entre los 12 a 35 grados centigrados, con un rango

altitudinal de 650 msnm.

Se considera que fue creada por espafioles aproximadamente en 1945. Los
barrios que la integran son el Guayabo, Porotillo, Ojeda, Tarapal, Los Amarillos,
Chunchi, Ambocas, Viflamao, Tacuri. Cuentan con atractivos turisticos y una

exquisita gastronomia que encanta a sus visitantes.

Los residentes de la parroquia Salati tienen como actividades econdmicas
habituales la agricultura, produccién avicola, porcina y pecuaria. De tal manera,
que la produccién agraria se basa en cultivos de pifia, cafia de azlcar, café, platano,
yuca, papa china, banano, pastizales y frutales. Sin embargo, podemos resaltar la
produccion de aguardiente y el queso artesanal, siendo este el sustento de las

familias.

La cria de ganado vacuno es esencial para la poblacion, debido a que se
utiliza para la produccion de diversos productos que son utilizados para el consumo

local. Asi también, para la venta donde son distribuidos en distintas ciudades.

Cabe rescatar que en la actualidad la produccion forestal ha sido afectada
por la tala de arboles, donde antiguamente contaba con especies como eucalipto,

poma, cedro, laurel, cascarilla, canelo, etc.

Por otra parte, en los atractivos turisticos de la parroguia Salati; podemos

encontrar lugares iconicos que son visitados por turistas locales, nacionales y



extranjeros. Entre ellos podemos mencionar: La Posa del Amor, Cascada El
Tobogan, Cascada El Encanto, Cascada Viflamao, Resbaladera, Puente de
Ambocas, Plan Grande de la Ciudad Perdida, Cerro Encantado Ojeda y Pueblo

viejo.

Agregado a lo anterior, uno de los objetivos es promover el turismo en esta
provincia. desarrollar un destino turistico que cuente con servicios que atraiga al

visitante.

Justificacion
Para poder obtener resultados del nivel de satisfaccion de los consumidores
es primordial analizar la calidad del servicio que brindamos. De esta forma
conoceremos la perspectiva del cliente, donde podremos identificar fortalezas y
corregir errores para brindar un mejor servicio Yy que en consecuencia esto beneficie

a los propietarios y consumidores.

Este proyecto tiene como objetivo evaluar la percepcién del consumidor del
restaurante Jardin de Oro, mediante métodos de investigacién. De tal manera que
podamos dar a conocer la satisfaccion de los clientes que han visitado dicho
restaurante. Asi también, generar propuestas de mejora para que dicho
establecimiento se pueda posicionar en el mercado con un modelo de calidad pulido
y a la vez generar un aporte positivo para para el crecimiento turistico de esta

Parroquia.

Planteamiento Del Problema
Restaurante Jardin de Oro abrié sus puertas en el afio 2019, a pesar del duro
momento que atravesaba el mundo debido a la pandemia. La familia Carrion tuvo
la gran iniciativa de dar apertura auno de sus mas grandes proyectos. La idea surge
debido alas medidas sanitarias que atravesaban en aquel afio, ya que en la parroquia

de Salati era dificil encontrar un destino turistico que se ajuste a dichas medidas.

Sin embargo, la naturaleza, el clima, y otros factores hicieron de este lugar
un espacio adecuado para disfrutar en familia o amigos. Con mucha incertidumbre

decidieron empezar por ofrecer su servicio como una cafeteria, tan solo contaban



con 10 mesas de 4 sillas. Sin imaginar que la acogida seria incluso mas grande de
la que ellos esperaban. Hoy en dia, el restaurante que ofrece sus servicios de
alimentos y bebidas mayoritariamente tipicas de la provincia, también cuenta con
distintos servicios entre ellos: canchas de futbol, alquiler de local para eventos,

catering.

En la actualidad, su personal esta organizado estructuralmente por 3
cocineras y 2 camareros, que hacen su mayor esfuerzo para que los comensales
estén satisfechos con la comida y el servicio que ellos brindan. El restaurante ha
mostrado un crecimiento sostenido en los dltimos afios. sin embargo, la
problematica actual radica en una baja tendencia de crecimiento en los Gltimos
meses, la cual se asocia a la pérdida de clientes recurrentes que han dejado de asistir

al establecimiento y la baja captacién de nuevos clientes

Segun Pareja et al. (2019), la fidelizacion de clientes se basa esencialme nte
en la calidad de los productos y servicios ofertados, lo cual permite la aplicacién de
técnicas de marketing como el “boca a boca”, que genera la captacion de nuevos
clientes por recomendacion de clientes antiguos. Sin embargo, al no detectarse
sefiales de este tipo de promocion, se considera que la falencia radica en el nivel de
satisfaccion de los comensales, los cuales, no realizan visitas frecuentes al
restaurante. ES por ello que, la presente investigacién se enfoca en medir el nivel de
satisfaccion de los clientes del restaurante Jardin de Oro con la finalidad de elaborar

estrategias de mejora de los servicios.

Formulacion Del Problema
Con base a la formulacion del problema identificaremos la siguiente

interrogante:

¢Como influye el nivel de satisfaccion de la calidad del restaurante Jardin

de Oro en la elaboracion de estrategias de mejora de los servicios?



Objetivos De Investigacion

Objetivo General

Analizar el nivel de satisfaccion de la calidad de los servicios del restaurante

Jardin de Oro para elaboracion de una propuesta de mejora.
Objetivos Especificos

» Elaborar la fundamentacion tedrica de la medicion de la calidad de
Servicios.

» Evaluar la calidad del servicio de restaurante Jardin de Oro mediante
métodos de investigacion.

» Elaborar una propuesta para la mejora de la calidad de los servicios del

restaurante Jardin de Oro.



Capitulo 1. Fundamentacion Tedrica

Dentro del presente capitulo se procede a analizar la base tedrica que sirve
de referente para el desarrollo de la investigacion propuesta. De manera inicial se
establece el marco tedrico, el cual se basara en conceptos y teorias relacionadas con
la probleméatica; en segundo lugar, el marco conceptual, en el cual se desarrollaran
la terminologia mas relevante dentro del documento; luego el marco referencial, en
el que se analizara documentos con temas afines o semejantes al planteado; y
finalmente el marco legal, donde se describen los articulos mas importantes de la

normativa nacional que respalda la propuesta.
Marco Teorico
El Servicio Al Cliente

En relacion con el servicio al cliente esimportante definir algunos conceptos
como servicio, Apaza (2022) describe el servicio como un beneficio o actividad que
se brinda a otra persona, esta variable es inmaterial, es decir, es una actividad que
brinda beneficios con el objetivo de satisfacer una necesidad. De igual modo,
(Pareja et al. (2019) explica que un cliente es toda persona que busca la satisfaccion
de su necesidad en una organizacion, considerando al cliente como el elemento mas

resaltante del proceso.

Quifidnez et al. (2020) explica que para lograr conseguir exitosamente la
atencion del cliente es necesario brindar y mantener un servicio de calidad.
Pefialoza & Tiza (2020) explica que el servicio o atencion al cliente es una
concepcion de trabajo, que afecta totalmente a una organizacion positiva o
negativamente a nivel interno o externo dependiendo de como sea el servicio
brindado. Asimismo, Franco (2018) menciona que la atencion al cliente es la
manera mas rapida y eficaz que puede tener una organizacion para ganar la fidelidad

de sus clientes, de este modo, se puede mantener en un mercado exigente y audaz.

El servicio al cliente se considera como un conjunto de beneficios que el
consumidor espera recibir ademéas del producto o servicio principal, en este sentido,

es uno de los instrumentos mas cruciales para convencer aun cliente de comprar un



determinado servicio. Sin embargo, algunas empresas no brindan estos beneficios
considerados como un eje crucial de las operaciones diarias de la organizacion, lo

que se traduce en pérdida y desprestigio (Pareja et al., 2019)
Teorias Aplicables Para El Servicio Al Cliente.

Modelo Propuesto Por Berry Y Parasuraman.
El estudio de la variable se fundamenta con el modelo propuesto por Berry
y Parasuraman (1993) quienes refieren que el servicio al cliente se basa en la
capacidad que tiene la organizacion para poder satisfacer todas sus necesidades, asi
como, cumplir con las expectativas que crea el cliente basandose en los
antecedentes de la calidad del servicio. De este modo, establecen las siguientes

dimensiones:
e Seguridad:

Es la confianza que tiene el cliente al momento de contar sus problemas a
la organizacion, sintiendo que su problema sera resuelto de la mejor manera lo mas
pronto posible. Asimismo, incluye la confiabilidad y honestidad, es decir, que es
muy importante que la organizacion demuestre preocupacion y empatia por el

problema que tenga, para de ese modo poder lograr una mayor satisfaccion.

Esta seguridad puede abordar diversos aspectos, incluyendo la proteccidon
de la informacion personal, la prevencion de riesgos fisicos, y la creacién de un
entorno en el que los clientes se sientan seguros y confiados. Un ejemplo deello es,
garantizar la seguridad y confidencialidad de la informacién personal de los

clientes, como datos de tarjetas de crédito, direcciones Yy otra informacion sensible.

Por medio de los pagos, implementar medidas seguras para las transacciones
financieras, ya sea en linea 0 en persona, para evitar fraudes y proteger la
informacion financiera de los clientes. Ademas, asegurar que el entorno fisico del
establecimiento esté libre de peligros que puedan causar lesiones a los clientes. Esto
incluye la atencion a la limpieza, sefializacion adecuada y mantenimiento de las

instalaciones (Batey, 2018)



Otra manera de brindar seguridad es proporcionar capacitacion a los
empleados sobre préacticas seguras, tanto en términos de proteccion de datos como
en la prevencion de situaciones que puedan poner en riesgo la seguridad del cliente.
En el caso de restaurantes y establecimientos de alimentos, garantizar la seguridad
alimentaria es esencial para prevenir enfermedades transmitidas por alimentos y

proteger la salud de los clientes.

Se debe, ademas, controlar el acceso a la informacion del cliente,
asegurandose de que solo el personal autorizado tenga acceso a datos
confidenciales. Tener planes y procedimientos en marcha para hacer frente a
situaciones de emergencia, como evacuaciones en caso de incendios, para

garantizar la seguridad de los clientes y del personal (Cruz, 2021)

Para las interacciones en linea, asegurarse de que los sistemas y plataformas
sean seguros, con encriptacion de datos y medidas de seguridad cibernética para
proteger la informacion de los clientes y proporcionar informacién clara y precisa
a los clientes sobre las medidas de seguridad implementadas, asi como sobre

cualquier protocolo que deban seguir para su propia seguridad.

Finalmente, tener planes de respuesta a incidentes en caso de que ocurra
algin problema, permitiendo una répida y efectiva gestion de la situacion para
minimizar impactos negativos en los clientes. La seguridad en el servicio al cliente
no solo se trata de proteger a los clientes fisica y digitalmente, sino también de
construir la confianza vy la satisfaccion del cliente al proporcionar un entorno seguro
y fiable (Bolafio-Rodriguez et al., 2019).

e Empatia:

Significa la predisposicion de la organizacién para brindar a sus clientes la
atencion y cuidado personalizado. En este sentido, no basta la cortesia con el cliente,
ya que, esta forma parte fundamental de la empatia, asi como, de la seguridad. Es
necesario fomentar la implicancia y compromiso con el cliente y conocer al detalle
sus necesidades y caracteristicas las cuales requieren un fuerte compromiso con el

cliente.



La empatia en el servicio al cliente hace énfasis a la capacidad de los
empleados y representantes de una empresa para comprender y compartir los
sentimientos y las preocupaciones de los clientes. Implica ponerse en el lugar del
cliente, reconocer sus emociones Yy responder de una manera que refleje una
comprensidn genuina y una atencién hacia sus necesidades. La empatia es una
habilidad fundamental en la interaccion con clientes, ya que contribuye
significativamente a construir relaciones sdlidas y a mejorar la experiencia del
cliente (Gutierrez, 2019)

La empatia comienza con la escucha activa. Los representantes de servicio
al cliente deben prestar atencion a lo que el cliente esta diciendo, haciendo
preguntas para comprender completamente sus preocupaciones o necesidades. ES
por ello que, entender la situacion desde la perspectiva del cliente es esencial. Esto
implica considerar sus emociones, circunstancias y puntos de vista para ofrecer

respuestas y soluciones que aborden sus preocupaciones especificas.

Luego, se destaca la importancia de comunicar de manera efectiva que se
comprenden las emociones o inquietudes del cliente. Esto puede incluir frases que
demuestren empatia, como "Entiendo como se siente” o "Lamento que haya
experimentado eso”. Adaptar el lenguaje y el tono de la comunicacion para reflejar
empatia. Esto implica utilizar un tono amigable, compasivo y tranquilizador,

especialmente en situaciones dificiles (Franco, 2018)

La empatia implica ir mas alld de respuestas genéricas y buscar soluciones
personalizadas que se ajusten a las necesidades y circunstancias especificas del
cliente. Reconocer abiertamente las emociones del cliente puede ayudar a validar
sus sentimientos. Por ejemplo, decir "Parece que esto ha sido frustrante para usted™

muestra una comprension de la situacion emocional.

Ser proactivo al anticipar las posibles preocupaciones del cliente y
abordarlas antes de que se conviertan en problemas mayores. Esto demuestra una
atencion continua a las necesidades del cliente. En situaciones emocionales o
conflictivas, la empatia es crucial. Mostrar comprension y empatia puede ayudar a

calmar a un cliente frustrado y establecer una base para resolver el problema.
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Ademds, concluir la interaccion con una nota positiva, asegurandose de que el
cliente se sienta valorado y comprendido. Un cierre positivo puede dejar una

impresion duradera (Padilla y Benites, 2019)

La empatia en el servicio al cliente va mas alld de simplemente resolver
problemas; se trata de construir relaciones solidas y de hacer que los clientes se
sientan valorados y comprendidos. Una organizacion que prioriza la empatia en su
servicio al cliente esta mejor posicionada para crear experiencias positivas Yy

fomentar la lealtad del cliente.
e Intangibilidad:

Los servicios por su naturaleza son intangibles, en este sentido, es
fundamental tener en cuenta algunos aspectos que derivan de esta: Los servicios no
pueden ser mantenidos en inventario, es decir, que es importante utilizar el servicio
de produccion en su totalidad, caso contrario esta se perderia. También tenemos el
aspecto de interaccion humana, donde es necesario establecer una relacion entre la

organizacion vy el cliente para poder brindar un buen servicio.

A diferencia de los bienes fisicos, los servicios no tienen una forma concreta
o material palpable, lo que presenta desafios y caracteristicas Unicas en la entrega y
percepcion de los mismos. Los clientes no pueden examinar un servicio de la misma

manera que un producto tangible (Berry y Parasuraman, 1993)

Debido a la naturaleza intangible de los servicios, especificamente a los
brindados en un restaurante y que complementan al producto que es la comida, los
proveedores a menudo buscan incorporar elementos tangibles o evidencia fisica
para respaldar y comunicar la calidad del servicio. Esto puede incluir material
impreso, instalaciones fisicas atractivas, testimonios, etc. Dado que los clientes no
pueden ver o tocar un servicio antes de su adquisicion, la percepcion del servicio
juega un papel crucial en la toma de decisiones del cliente. La marca, la reputacion
y las interacciones anteriores son factores importantes en la formacion de estas

percepciones.
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Los proveedores de servicios deben esforzarse por comunicar claramente
los beneficios y caracteristicas de sus servicios a través de mensajes persuasivos y
estrategias de marketing efectivas. La comunicacion se convierte en una
herramienta clave para superar la barrera de la intangibilidad. La evaluacion de la
calidad de un servicio puede ser mas subjetiva y compleja que la de un producto
tangible. La calidad se percibe a menudo durante o después de la entrega del
servicio, lo que hace que la gestion de la calidad y la retroalimentacion del cliente

sean criticas (Apaza, 2022)

Dada la intangibilidad, la experiencia del cliente se vuelve central. Las
emociones, la interaccion personal y la forma en que se entrega el servicio
desemperfian un papel crucial en la creacién de una experiencia positiva 0 negativa
para el cliente. La estandarizacion de servicios puede ser mas dificil de lograr
debido a la variabilidad inherente en la prestacion de servicios. Cada interaccion

puede ser Unica, lo que agrega complejidad a la consistencia del servicio.

Comprender y abordar la intangibilidad es esencial para las empresas de
servicios, ya que les permite superar los desafios asociados con la entrega y la
percepcion de servicios. La gestién efectiva de la intangibilidad contribuye a la
construccién de una marca solida y a la mejora de la experiencia del cliente en el

contexto de servicios (Del Toro, 2019).
e Fiabilidad:

Es la posibilidad que tiene una empresa para brindar sus servicios de forma
segura, cuidadosa y puntal, cumpliendo con todos los componentes que le permitan
al cliente identificar el conocimiento y capacidad de los trabajadores de la empresa.

Es decir, que la empresa cumpla desde el inicio su servicio de forma idonea.

Batey (2018) hace énfasis en que es un componente crucial de la calidad del
servicio y esta relacionado con la confianza que los clientes depositan en la
capacidad de la empresa para ofrecer productos o servicios de manera constante y

sin fallas. La fiabilidad implica cumplir con las promesas y compromisos hechos a
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los clientes. Esto puede incluir plazos de entrega, tiempos de respuesta, garantias y

cualquier otra promesa relacionada con la prestacién del servicio.

Los clientes esperan que la calidad del servicio sea consistente en todas las
interacciones y transacciones. La fiabilidad implica mantener un estandar constante
de calidad, evitando fluctuaciones significativas en la experiencia del cliente. Ellos
confian en que los productos o servicios que reciben no tendran defectos y
funcionaran segun lo esperado. La fiabilidad implica minimizar errores y garantizar

una entrega sin problemas.

Para servicios que involucran plazos o fechas limite, la fiabilidad se refiere
a la capacidad de la empresa para entregar en el tiempo acordado. Cumplir con
plazos es esencial para construir confianza y también se relaciona con la
disponibilidad constante de productos o servicios. Los clientes esperan que los
servicios estén disponibles cuando los necesiten y que no haya interrupciones no
planificadas (Guillin et al., 2022).

En situaciones donde surgen problemas, la fiabilidad se mide por la
capacidad de la empresa para abordary resolver esos problemas de manera oportuna
y efectiva. Esto contribuye a la percepcion general de confiabilidad, la cual se ve
reforzada por una comunicacién transparente. Informar a los clientes sobre
cualquier cambio, retraso o problema potencial de manera proactiva ayuda a

construir confianza y demuestra un compromiso con la fiabilidad.

Establecer estandares y procedimientos claros para la prestacion de
servicios contribuye ala fiabilidad. Los empleados deben seguir pautas consistentes
para garantizar una entrega uniforme del servicio. La retroalimentacion del cliente
es fundamental para evaluar la fiabilidad. Escuchar las opiniones de los clientes y
actuar sobre ellas ayuda a identificar areas de mejora y a mantener altos niveles de
fiabilidad (Padilla y Benites, 2019).

La fiabilidad en el servicio al cliente es esencial para construir una
reputacion positiva, fomentar la lealtad del cliente y establecer relaciones a largo

plazo. Las empresas que son consistentes en su capacidad para cumplir con las
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expectativas de los clientes tienen mas probabilidades de mantener la confianza y

la satisfaccion del cliente.

e Capacidad de respuesta:

Finalmente, la capacidad de respuesta es la actitud que demuestran los
trabajadores de la organizacién a los clientes con la finalidad de brindarles su
servicio de forma rapida y segura, teniendo en cuenta el tiempo acordado para

satisfacer la necesidad y poder establecer un buen contacto con el cliente.

Nicholson (2022) menciona que es un componente que juega un papel
importante en la satisfaccion del cliente y en la construccién de relaciones solidas.
La capacidad de respuesta implica la disposicion y habilidad de una empresa para

actuar de manera oportuna y efectiva ante las solicitudes y expectativas del cliente.

La capacidad de respuesta implica la capacidad de proporcionar respuestas
rapidas a las consultas o solicitudes de los clientes. La rapidez es especialmente
importante en situaciones de urgencia o cuando se busca informacion inmediata,
puesto que, los clientes valoran la accesibilidad, lo que significa que esperan poder
comunicarse facilmente con la empresa cuando lo necesiten. Esto puede incluir
disponibilidad telefonica, canales de comunicacion en linea y tiempos de espera

reducidos.

Ademéas, también implica ser flexible y adaptarse a las necesidades
cambiantes del cliente. Esto puede incluir ajustar politicas, procedimientos o
soluciones para satisfacer de manera efectiva las expectativas del cliente. Cuando
los clientes enfrentan problemas o dificultades, la capacidad de respuesta implica
abordar y resolver esos problemas de manera eficiente. Esto puede incluir la
resolucion en el primer punto de contacto o la gestion rapida de problemas mas

complejos (Moreno, 2021)

Una comunicacion clara y efectiva es esencial para la capacidad de
respuesta. Los clientes aprecian saber que sus solicitudes o preguntas se han
recibido y estan siendo tratadas, asi como recibir actualizaciones sobre el progreso

cuando sea necesario. Permitir que el personal tenga la autoridad y los recursos

14



necesarios para tomar decisiones Yy resolver problemas contribuye a una mayor
capacidad de respuesta. Esto evita la necesidad de consultar con niveles superiores

y acelera el proceso de atencion al cliente.

La capacidad de respuesta también implica un seguimiento proactivo.
Después de resolver un problema o atender una solicitud, es beneficioso seguir
comunicAndose con el cliente para asegurarse de que estén satisfechos y para
abordar cualquier problema adicional. La implementacion de sistemas
automatizados para respuestas rapidas a consultas comunes 0 para proporcionar
informacion puede mejorar significativamente la capacidad de respuesta,

especialmente fuera del horario comercial regular (Veray Ornelas, 2021).

La capacidad de respuesta eficiente es clave para la retencion de clientes, la
construccion de la confianza del cliente y la mejora general de la experiencia del
cliente. Las empresas que pueden actuar rapidamente y de manera efectiva ante las
necesidades de los clientes estan mejor posicionadas para crear relaciones solidas y

satisfactorias con su base de clientes.

Teoria De Motivacion Higiene.

El servicio al cliente se fundamenta en la teoria de Motivacidon higiene
también conocida como la Teoria de los Factores de Herzberg, citado por Gutierrez
(2019) la cual tiene sus bases en la creencia que el vinculo del individuo con sus
actividades laborales es basico y dependiendo del nivel de actitud se podra
determinar el éxito o fracaso de la persona. Herzberg menciona que las
caracteristicas administrativas y politicas de la organizacion, las relaciones
interpersonales, la supervision, y los sueldos pueden considerarse como factores de
higiene. Cuando estas se realizan de forma correcta las personas quedaran

satisfechas.

Esta teoria sugiere que existen dos conjuntos de factores que afectan la
motivacién vy la satisfaccion laboral, y por extension, podrian aplicarse también al
cliente en el contexto de la satisfaccion del cliente. Estos dos conjuntos de factores

son:
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e Factores Higiénicos (0 de Mantenimiento): Estos son factores que,

cuando estan ausentes o son inadecuados, pueden causar insatisfaccion,

pero cuando estan presentes, tienen un impacto limitado en la

satisfaccion. Algunos ejemplos incluyen las condiciones laborales, el

salario, las politicas de la empresa y la calidad de la supervision.

e Factores Motivacionales (o de Desarrollo): Estos son factores que,

cuando estan presentes, pueden motivar a los individuos y aumentar la

satisfaccion. Ejemplos incluyen el reconocimiento, la responsabilidad,

el logro personal y el trabajo interesante (Gutierrez, 2019).

De acuerdo con Salazar & Bello (2021), evaluando estos dos factores, se

puede establecer su aplicacion orientada al cliente de la siguiente manera:

Factores Higiénicos en la Satisfaccion del Cliente:

Servicio Bésico: La ausencia de un servicio basico o problemas
recurrentes en el servicio (por ejemplo, demoras constantes, errores
en pedidos) puede generar insatisfaccion entre los clientes. Estos
factores son similares a las condiciones laborales en la teoria
original.

Politicas y Procedimientos: Las politicas inflexibles o
procedimientos  complicados pueden actuar como factores
higiénicos en la experiencia del cliente. Aunque su presencia no
necesariamente genera satisfaccion, su ausencia 0 inadecuacion
puede causar insatisfaccion.

Calidad del Producto: Si un producto no cumple con las
expectativas bésicas de calidad, los clientes pueden experimentar

insatisfaccion.

Factores Motivacionales en la Satisfaccion del Cliente:

Reconocimiento y Personalizacion: Reconocer y personalizar la

experiencia del cliente puede actuar como un factor motivacional.
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Esto puede incluir programas de lealtad, mensajes personalizados y
reconocimiento por ser un cliente frecuente.

e Oportunidades para la  Retroalimentacion: Ofrecer
oportunidades para que los clientes proporcionen retroalimentacién
y sugerencias puede ser motivador, ya que les hace sentir que su
opinion es valiosa y que la empresa esta dispuesta a mejorar en base
a sus comentarios.

e Experiencias Personalizadas: La posibilidad de personalizar
productos o servicios de acuerdo con las preferencias individuales
del cliente puede ser un factor motivacional significativo.

e Ofertas Exclusivas y Recompensas: Ofrecer ofertas exclusivas,
descuentos especiales o recompensas puede motivar a los clientes a
mantenerse leales y estar satisfechos con la marca (Salazar y Bello,
2021).

Al aplicar la Teoria de Motivacion-Higiene al cliente, las empresas pueden
identificar factores que son criticos para evitar la insatisfaccion (factores
higienicos) y factores que pueden impulsar la satisfaccion vy la lealtad del cliente
(factores motivacionales). En Ultima instancia, el objetivo es no solo abordar los
problemas que podrian causar insatisfaccion sino también proporcionar

experiencias que motiven Yy satisfagan las necesidades y expectativas del cliente.

De igual manera, otra forma de relacionar esta teoria al tema de servicio al
cliente, se basa en analizar el vinculo entre los colaboradores y sus actividades, asi
como su nivel de cumplimiento, este se vera reflejado en su atencion al cliente ',
por ende, a su satisfaccién. Desde el enfoque de un restaurante, el éxito de toda
actividad, para un negocio cuyas actividades se relacionan de manera directa con el
cliente, tiene por objeto la satisfaccion de cliente, por lo cual, analizar la cadena de

procesos, es un factor necesario para medir su cumplimiento.

Teoria Clasica De La Administracion Por Fayol.
Desde el punto de vista de la teoria clasica de la Administracion, Fayol

(2012) menciona que es muy importante vender, producir y financiar los bienes que
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tenga una empresa, asimismo, toda organizacion necesita utilizar metodologias para

poder resolver cualquier problema que surja.

Esta teoria se centra en los principios generales de la administracion vy la
organizacion, y aunque no abordd explicitamente el concepto de "cliente” en sus
escritos, sus principios y funciones administrativas pueden interpretarse y aplicarse
en el contexto de la satisfaccion del cliente. Aqui hay una interpretacion de algunos
de los principios de la teoria clasica de la administraciéon de Fayol enfocados al

cliente:

e Division del Trabajo: Fayol abogaba por la division del trabajo para aumentar
la eficiencia. En el contexto del cliente, esto podria traducirse en la
especializacion de funciones para brindar un mejor servicio al cliente. Por
ejemplo, tener equipos especificos dedicados a la atencion al cliente, ventas, y
soporte técnico.

e Autoridad y Responsabilidad: Fayol sugiere que debe haber un equilibrio
adecuado entre la autoridad y la responsabilidad. En el contexto del cliente, esto
implica que aquellos que tienen la autoridad para tomar decisiones relacionadas
con el cliente también deben asumir la responsabilidad de garantizar la
satisfaccion del mismo.

e Disciplina: Fayol destaco la importancia de la disciplina en el entorno laboral.
Aplicado al servicio al cliente, esto podria implicar mantener estandares y
politicas claras para garantizar un servicio coherente y de calidad (Bolafio-
Rodriguez etal., 2019).

e Unidad de Mando: La teoria aboga por la unidad de mando, lo que significa
que los empleados deben recibir 6rdenes de un solo superior. En el contexto del
cliente, esto puede traducirse en asegurar que los equipos de atencion al cliente
reciban orientacion vy direccion clara de un lider designado.

e Unidad de Direccién: Se propone que una organizacion debe tener un solo plan
y una sola cabeza para cada conjunto de actividades que tenga el mismo
objetivo. Aplicado al cliente, esto significa tener una estrategia coherente para

la satisfaccion del cliente en toda la organizacion.
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e Subordinacion de Intereses Individuales al Interés General: Este principio
destaca la importancia de poner los intereses de la organizacion por encima de
los intereses individuales. En el contexto del cliente, esto podria implicar que
las decisiones y acciones de los empleados estén alineadas con el objetivo de
proporcionar un servicio de calidad.

e Remuneracion del Personal: Fayol sefiala que la remuneracion debe ser justa
y motivadora. En el &mbito del cliente, esto podria relacionarse con la
recompensa Y reconocimiento del personal que contribuye significativamente a
la satisfaccion del cliente.

e Centralizacion y Descentralizacion: Fayol discute la necesidad de equilibrar
la centralizacién y la descentralizacién. En el servicio al cliente, puede implicar
tener procesos centralizados para garantizar consistencia, pero también permitir
cierto grado de descentralizacion para adaptarse a las necesidades especificas
de los clientes (Guillin et al., 2022).

Aunque la teoria clasica de la administracion de Fayol no se formuld
especificamente  en términos de satisfaccion del cliente, sus principios
fundamentales pueden aplicarse y adaptarse para mejorar la gestion de las
relaciones con los clientes en una organizacion moderna. Esta parte de la teoria se
relaciona a la investigacion, debido a que, la capacidad administrativa de un
negocio, para efectos del presente documento enfocado en un restaurante, para la
resolucion de problemas es un factor determinante dentro de la satisfaccion del
cliente, puesto que se busca cumplir con sus necesidades a pesar de cualquier

dificultad o falencia con rapidez y eficacia.

Teoria X Y La Teoria Y De Douglas Murray Mcgregor.

La teoria X y la teoria y de Douglas Murray Mcgregor (1960): Teoria X se
fundamenta en el antiguo modelo de amenazas y presuncién de mediocridad de las
masas, donde se afirma que las personas tienden de forma natural a realizar
actividades de ocio y consideran como una forma de castigo el trabajo Teoria Y:
Considera que sus subordinados encuentran en su empleo una fuente de satisfaccion

y que se esforzaran siempre por lograr los mejores resultados para la organizacidn,
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siendo asi, las empresas deben de manera permanente promover las aptitudes de sus

trabajadores en favor de dichos resultados.

McGregor (1960) propuso las teorias X e Y como dos formas contrastantes
de ver la naturaleza humana en el entorno laboral. Estas teorias proporcionan
perspectivas opuestas sobre como los gerentes perciben y tratan a sus empleados.
Aunque originalmente fueron desarrolladas para comprender el comportamiento de
los empleados, se pueden aplicar de manera adaptada al contexto del servicio al

cliente. A continuacion, se detalla su aplicacién con un enfoque hacia el cliente:
Teoria X:

o Suposiciones sobre el Cliente: En un enfoque de Teoria X, se podria
asumir que los clientes son inherentemente dificiles, exigentes y
propensos a quejarse. Se puede percibir que necesitan una gestion
estricta y un control constante.

o Enfoque de Control: Las organizaciones que adoptan la Teoria X
pueden aplicar un enfoque de control mas rigido en las interacciones con
los clientes, estableciendo procedimientos y politicas detalladas para
minimizar errores y asegurar la conformidad.

o Gestién de Quejas: En lugar de ver las quejas como oportunidades para
mejorar, la Teoria X podria abordar las quejas como inconvenientes
inevitables, tratando de resolverlas de manera rapida sin necesariame nte
abordar las causas subyacentes.

o Capacitacion y Desarrollo Limitados: En un entorno de Teoria X, la
capacitacion y el desarrollo del personal de atencion al cliente podrian
percibirse como menos criticos, ya que se espera que los empleados

sigan procedimientos preestablecidos de manera méas mecanica.
Teoria Y:

o Suposiciones sobre el Cliente: Una perspectiva de Teoria Y podria
asumir que los clientes, en su mayoria, son razonables y buscan una
relacion de colaboracién. Se podria percibir que estan dispuestos a
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cooperar y que las interacciones son oportunidades para construir
relaciones a largo plazo.

o Autonomia y Empoderamiento: Las organizaciones que adoptan la
Teoria Y pueden dar a los empleados de atencion al cliente mas
autonomia 'y empoderamiento para tomar decisiones y resolver
problemas de manera proactiva, sin depender estrictamente de
directrices preestablecidas.

o Aprendizaje Continuo: La Teoria Y podria fomentar un enfoque de
aprendizaje continuo, donde las interacciones con los clientes se ven
como oportunidades para aprender y mejorar constantemente. La
retroalimentacion del cliente se consideraria esencial para el desarrollo
del personal.

o Enfoque en la Calidad de las Relaciones: En lugar de simplemente
cumplir con transacciones, la Teoria Y podria enfocarse en construir
relaciones solidas con los clientes. Se podria hacer hincapié en la
importancia de comprender las necesidades individuales de los clientes

y personalizar las interacciones en consecuencia.

En resumen, la Teoria X podria llevar a un enfoque mas rigido y controlador
en la gestion de relaciones con el cliente, mientras que la Teoria Y podria fomentar
un enfoque mas flexible, colaborativo y orientado al aprendizaje continuo. La
eleccion entre estas perspectivas dependera en Ultima instancia de la filosofia y los
valores fundamentales de la organizacion en relacion con la gestion de las

relaciones con los clientes.

Ademas, si se enfoca desde la perceptiva del liderazgo y la satisfaccion del
cliente através de este, basado en la Teoria Y, que confia en los empleados y busca
su participacion activa, podria contribuir a un ambiente laboral mas positivo Yy, por
lo tanto, a un servicio al cliente mejorado. Los empleados motivados Y satisfechos
pueden ser mas propensos a proporcionar un servicio de calidad, lo que, a su vez,
puede aumentar la satisfaccion del cliente (McGregor, 1960).
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El Servicio Al Cliente Enfocado A Restaurantes

A pesar de que existe una gran variedad de teorias estructuradas sobre el
concepto de servicio al cliente enfocado a restaurantes, es necesario analizar varios
autores y expertos que han escrito sobre ello y la industria de la hospitalidad. Estos
autores proporcionan perspectivas valiosas sobre como mejorar la experiencia del
cliente y construir relaciones sdlidas. A continuacion, se mencionan a los mas

relevantes en este ambito:

e Danny Meyer: Autor de "Setting the Table: The Transforming Power of
Hospitality in Business”. Danny Meyer es conocido por sus exitos en la
industria de restaurantes y comparte su filosofia sobre la importancia de la
hospitalidad en el servicio al cliente.

e Bill Capodagli y Lynn Jackson: Autores de "The Disney Way: Harnessing the
Management Secrets of Disney in Your Company”. Aunque este libro se centra
en la gestion empresarial inspirada en Disney, las estrategias de servicio al
cliente que presenta son aplicables a la industria de restaurantes.

e Shep Hyken: Autor de "The Amazement Revolution: Seven Customer Service
Strategies to Create an Amazing Customer (and Employee) Experience”. Shep
Hyken es un experto en servicio al cliente y proporciona estrategias préacticas
para crear experiencias asombrosas para los clientes en la industria de la
hospitalidad.

e Jon Taffer: Autor de "Raise the Bar: An Action-Based Method for Maximum
Customer Reactions”. Jon Taffer es conocido por su participacion en el
programa de television "Bar Rescue"”, donde transforma bares y restaurantes con
problemas. Su libro ofrece consejos précticos para mejorar la experiencia del
cliente.

e Micah Solomon: Autor de "High-Tech, High-Touch Customer Service: Inspire
Timeless Loyalty in the Demanding New World of Social Commerce”. Micah
Solomon se especializa en la atencion al cliente y ofrece perspectivas sobre
cémo combinar la tecnologia con un enfoque personalizado para satisfacer las

expectativas del cliente.
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e John DiJulius Ill: Autor de "Secret Service: Hidden Systems That Deliver
Unforgettable Customer Service". John DiJulius 11l explora como las empresas
pueden implementar sistemas para brindar un servicio al cliente excepcional, y
sus ideas son aplicables a la industria de restaurantes.

e Chip Bell: Coautor de "Sprinkles: Creating Awesome Experiences Through
Innovative ~ Service". Chip Bell aborda la creacion de experiencias
excepcionales para los clientes y cémo la innovacion en el servicio puede

marcar la diferencia (Vera y Ornelas, 2021).

Estos autores han contribuido significativamente al campo del servicio al
cliente y la hospitalidad, y sus escritos ofrecen consejos y estrategias especificas
gue pueden ser (tiles para mejorar la calidad del servicio en restaurantes vy

establecimientos de comida.

De acuerdo con Ortega y Ledn (2020), en la logistica en restaurantes, servir
comidas de calidad no debe ser el Unico objetivo. El servicio al cliente en
restaurantes y la experiencia son igualmente importantes para establecer una
imagen de marca y una relacion duradera con tus clientes. Los clientes felices son
el componente clave de lo que hace a un gran restaurante. Es por ello que es crucial
que el personal del restaurante, esté capacitado para ofrecer el mejor servicio
posible a cada cliente.

La atencién al cliente en restaurante, es fundamental para el éxito del
mismo. Si bien la definiciobn de una experiencia gastrondmica positiva difiere
mucho de una persona a otra, ciertos factores son esenciales en el servicio al cliente
de un restaurante. Esta idea se vincula més a la asistencia y atencién que brindan
los restaurantes a los comensales. Esto puede incluir todo, desde la experiencia
gastronémica real hasta la construccion de relaciones a largo plazo (Ortega y Ledn,
2020)

El concepto de logistica es amplio a nivel mundial, sin embargo,
sectorizandolo al sector de los restaurantes, se puede conceptualizar como la
manera en la cual el producto o servicio es entregado en el momento preciso y con

un precio accesible para el consumidor. Esta es la base para garantizar la
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satisfaccion de un comensal. Es por esto que, se consideran imprescindible que un
restaurante cumpla las expectativas de sus clientes tanto en el local fisico como en

las entregas a domicilio (Franco, 2018).

Desde este punto de vista, la logistica enfocada a la atencién dentro de un
restaurante, estima algunas acciones que permiten que las actividades dentro de esta
area, se den de manera efectiva. Con ello, se logra no solo que no exista
sobrecargada de trabajo, también se da un mejor ambiente para el cliente, y se

mantiene la calidad de los platos ofertados.

Del Toro (2019) en su investigacion titulada “La concepcion de cliente y su
repercusion en la calidad del servicio en el restaurante”, menciona que el servicio
empieza desde la llegada del cliente, la recepcion del pedido, el proceso del plato
desde la cocina ala mesa y el retiro del cliente del local, por lo cual, es necesario
tener en mente algunos aspectos que permitan ayudar a que la experiencia del

mismo sea de alta calidad, los cuales pueden ser:
1. Establecer un protocolo de atencién dirigido para los clientes.

En este punto, se deben establecer normas de conducta que permitan al
colaborador del restaurante a mejorar su atencion, ademas se deben constituir
esquemas de cocina que garanticen que los platos siempre tendran el mismo nivel
de calidad y sabor. Todos los pasos de la atencion al cliente deben ser considerados,
tales como: toma de pedido, notificacion al area de cocina, entrega del pedido o

envio del mismo, entre otros.
2. Capacitar y fortalecer las habilidades del personal del restaurante

A pesar de que, en cada equipo de trabajo se presentan diversas habilidades,
siempre se debe establecer un nivel de calidad que todos deben cumplir, con el fin
de que prevalezca la atencion cordial y atenta en todo momento y por parte de

cualquiera de los trabajadores.

3. Esquematizar un sistema de punto de venta POS
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Se debe contar con un sistema de punto de ventas, el cual esté disefiado con
el fin de que se monitoreen actividades como el manejo del inventario de insumos,
procesos contables, ventas, entre otros. Esto se debe a que, muchas empresas
cometen el error de enfocarse Unicamente en la actividad principal del negocio, en
este caso de los restaurantes, focalizarse en la cocina y los platos que ofertan, pero
se descuidan areas complementarias que pueden incidir indirectamente en la

satisfaccion del cliente.
4. Establecer un sistema de reclamaciones.

Siempre se debe brindar a los clientes la oportunidad de presentar alguna
queja, reclamo o peticion con respecto a la atencion o productos recibidos. Este
proceso no es solo necesario para demostrarle al mismo que el restaurante esta
abierto a escucharlo y atender sus falencias, también es una manera de dar
seguimiento a los procesos desde la percepcion del cliente, y puede servir para

retroalimentaciones.
5. Crear un mapa de distribucién de las mesas

Se debe disefiar un mapa en el cual se indiqgue un mapeo de la zona del
comedor, en el cual se definan claramente la cantidad de mesas, sillas, rutas de
salida y entrada, accesos disponibles y otros indicadores que permitan una mayor
eficiencia. Conocer puntualmente la localizacién de cada mesa y las rutas hacia

ellas mejora significativamente la eficiencia operativa.

Para establecer este punto, se debe unificar la estética con la practicidad,
puesto que ambas, deben jugar un papel importante para que, los clientes se sientan
cémodos, Yy, al mismo tiempo, los colaboradores tengan espacio suficiente para sus

actividades sin retraso y reduciendo al minimo el riesgo de accidentes.
6. Mejorar los tiempos para la atencion al cliente

En el negocio de los restaurantes, el tiempo es vital para determinar si la
experiencia para el cliente fue buena o mala, puesto que, tiempos de espera muy

prolongados puede ocasionar molestias a clientes que busquen satisfacer su
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necesidad de comida. También, cabe acotar que, estos tiempos deben ser acordes a
los platos que se ofertan, puesto que algunos tienen su tiempo determinado de
coccion. Esto establece que este punto debe ser medido con exactitud, puesto que,
el tiempo de espera no debe extenderse demasiado que dé una experiencia negativa

para el cliente, pero sin sacrificar la calidad en la preparacion de los alimentos.
7. Innovar por medio de la tecnologia

En la actualidad, automatizar algunos procesos dentro de las empresas
contribuye en gran medida aagilizar y mejorar los resultados de los procesos. En el
caso de un restaurante, la innovacion puede enfocarse en puntos como la toma de
pedidos, la identificacion de recetas, el sistema para hacer reservaciones, la
publicidad, entre otros (Del Toro, 2019).

Marco Conceptual

Se define en el marco conceptual la terminologia técnica basica del presente

proyecto.
Satisfaccion Del Cliente

La satisfaccion de los clientes es un concepto que se relaciona con aquella
respuesta favorable que se manifiesta al momento de adquirir y usar un bien o
servicio. Batey (2018) argumentan que la satisfaccion es un estado emocional que
determina la intencién de los usuarios acerca la compra o no de un bien o servicio
en particular, y de la cual, dependera su conducta leal. Es decir, si se sintio
satisfecho lo mas probable es que vuelva al establecimiento y adquiera o consuma
aquello que cumplid sus expectativas en cuanto a calidad, tiempo de respuesta,
trato, y demés factores afines; mientras que la insatisfaccion determina lo contrario

y es negativo porque se pierden clientes.

Por otro lado, Batey (2018) explicé que la insatisfaccion es uno de los
motivos por los cuales las organizaciones pierden clientes, dado que estos lo
piensan dos veces antes de volver a darle una oportunidad ala empresa, y como tal,

reducen su intencion de compra. De esta manera, el compromiso de la organizacion

26



es interactuar con sus clientes para conocer mds de cerca sus patrones de
comportamiento Yy asi, determinar qué aspectos le satisfacen y qué aspectos no, del

servicio que ofrece la compafiia.
Restaurante

Un restaurante es cualquier establecimiento donde los clientes pueden
comprar y consumir alimentos y bebidas. Mientras que un restaurante anexo a un
hotel puede ofrecer comida y bebida para llevar o a domicilio, este tipo de negocio
se caracteriza por proporcionar un lugar donde los huéspedes pueden sentarse a
comer o recibir comensales que no se encuentren hospedados, sin embargo, al
asociarse al negocio del hoteleria, requieren otros parametros referenciales ligados
al turismo (Ortega y Ledn, 2020).

Consumidor

Un consumidor es una persona u organizacion que demanda bienes o
servicios a cambio de dinero proporcionados por el productor o el proveedor de
bienes o servicios. Es decir, es un agente econémico con una serie de necesidades.
También se define como aquel que consume o compra productos para el consumo.
De su nivel de satisfaccion depende que este vuelva a solicitar los servicios o el
producto de una empresa determinada o que cuente con una mala publicidad que

pueda afectar a su desenvolvimiento (Castro y Espinoza, 2021)

También se establece que un consumidor se refiere a una persona que
compra bienes o utiliza servicios para uso personal, familiar o doméstico. Las leyes
de proteccion del consumidor estan disefiadas para salvaguardar los derechos de los
consumidores, asegurando que reciban informacién precisa, estén protegidos contra
practicas comerciales desleales y tengan recursos adecuados en caso de productos

defectuosos o servicios insatisfactorios (Apaza, 2022)

Desde la perspectiva del marketing, un consumidor es un individuo que
toma decisiones de compra basadas en sus necesidades, preferencias y experiencias.

El marketing se centra en comprender el comportamiento del consumidor,
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segmentar el mercado y desarrollar estrategias para satisfacer las demandas y

expectativas del consumidor de manera efectiva.
Calidad Del Servicio

Un servicio al cliente de calidad es capaz de satisfacer enteramente las
expectativas y necesidades del cliente. Para ello, su disefio debe ser funcional,
adecuado para el uso, proporcionar buenos resultados y ajustarse a lo que el
consumidor requiere. La calidad del servicio se puede medir desde varios aspectos
y enfoques, dependiendo del tipo de servicio, tipo de producto, cliente potencial y

actual, entre otros puntos referenciales (Castro y Espinoza, 2021).

Desde la perspectiva de la conformidad con las expectativas, la calidad del
servicio se define por la medida en que la entrega de servicios cumple o supera las
expectativas del cliente. Si el servicio satisface o supera las expectativas, se percibe

como de alta calidad; si no lo hace, se percibe como de baja calidad.

En algunos casos, la calidad del servicio se puede definir mediante el
cumplimiento de estandares predefinidos o especificaciones establecidas por la
empresa. Esto implica que la entrega del servicio cumple con criterios especificos,
gue pueden incluir procesos eficientes, precision en la informacion proporcionada,

y otros indicadores medibles (Becerra etal., 2022)
Nivel De Satisfaccion

La satisfaccion del cliente es una métrica que indica qué tan felices estan
los consumidores con los productos Y los servicios que brinda una empresa. Incluye

factores como agilidad, precisién, amabilidad, entre otros (Moreno, 2021).

Si se considera como un indicador de calidad del servicio, el nivel de
satisfaccion se utiliza como una medida cuantitativa para evaluar el rendimiento de
una empresa en la entrega de productos o servicios. Puede medirse a través de
encuestas, comentarios de los clientes o analisis de datos de retroalimentacion para
comprender el grado de satisfaccion de los clientes con respecto a diferentes

aspectos del negocio (Berry y Parasuraman, 1993).
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Medicién De La Satisfaccion Del Cliente

Medir la satisfaccion del cliente implica tener conocimiento de como se
sienten los consumidores después de interactuar con tu marca, negocio, productos
o0 servicio. Entre las ventajas que tiene medir la satisfaccion de tus clientes se
encuentran: La intencion de compra y la fidelidad de los clientes se refuerzan
(Padilla y Benites, 2019)

Los indices de satisfaccion del cliente son medidas cuantitativas que
condensan la percepcion general del cliente sobre la calidad del servicio o producto
en un Unico indicador y también implica analizar comentarios y feedback directo
proporcionado por los clientes. Esto puede incluir resefias en linea, comentarios en
redes sociales, correos electronicos y comentarios recibidos através de servicios de
atencion al cliente. Al analizar estos comentarios, las empresas pueden obtener
informacion valiosa sobre las experiencias individuales de los clientes y las areas

especificas que necesitan atencién o mejora (Gutierrez, 2019).
Feed Back

Como su traduccion al espafiol lo indica, la accién de retroalimentacién,
constituye el proceso de compartir observaciones, preocupaciones y sugerencias,
con la intencion de recabar informacién, a nivel individual o colectivo, para intentar
mejorar el funcionamiento de una organizacién o de cualquier grupo formado por
seres humanos. Es pluridireccional y puede abarcar a todas las areas y rangos

jerarquicos de una organizacion (Castro y Espinoza, 2021).

En el contexto de negocios Yy servicios, el feedback es a menudo la respuesta
que los clientes dan sobre sus experiencias con productos o servicios, permitiendo
a las empresas comprender sus puntos fuertes y areas de mejora. La
retroalimentacion también se ve como un mecanismo esencial para la mejora
continua. Al recibir comentarios de clientes, empleados u otras fuentes, una
organizacion puede identificar oportunidades de crecimiento, ajustar sus procesos
y servicios, Yy tomar medidas especificas para abordar areas de insatisfaccion o

ineficiencia.
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Férmulas De Cortesia

Pequefias frases hechas utilizadas muy a menudo en la vida diaria que
pueden ir acompafiadas en algunos casos por gestos como una sonrisa, una leve
inclinacion de cabeza, un saludo con la palma de la mano u otros, que pueden ser
aplicables en el trato al cliente. En el servicio al cliente, sobre todo en aquellos
establecimientos de trato directo con los consumidores, capacitar al personal sobre
este punto es de vital importancia para que cree un ambiente de empatia con el

consumidor 'y este se sienta comodo dentro de las instalaciones (Del Toro, 2019).

En situaciones sociales, las formulas de cortesia pueden abarcar
comportamientos y gestos que denotan consideracion y buenos modales. Estos
pueden incluir acciones como ceder el paso, abrir puertas para otros, expresar
gratitud y utilizar un lenguaje respetuoso. Estas formulas contribuyen a crear un

ambiente armonioso en interacciones sociales (Moreno, 2021).
Hojas De Reclamaciones

Solicitud facilitada por la empresa/organismo para realizar la reclamacion
sobre la compra de un bien o prestacion de un servicio. Contar con una hoja de
reclamaciones en un local, especialmente en un restaurante, es un factor de
medicién importante para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes, a fin
de conocer su opinion de primera mano Yy, posiblemente, en el momento exacto en
el cual recibieron el producto y el servicio, lo cual permite una opinién certera sobre
sus experiencias dentro del local, lo que puede servir para mejorar aspectos clave

dentro de los procesos de la entidad (Franco, 2018).

Las hojas de reclamacion no solo sirven como medio para que los clientes
expresen sus quejas, sino que también actlan como un registro documentado de
problemas especificos. Las empresas pueden utilizar esta informacion para realizar
un seguimiento de patrones recurrentes, identificar areas de mejora y tomar medidas
correctivas para evitar problemas futuros. En este sentido, las hojas de reclamacidn

son una herramienta para impulsar la mejora continua.

30



Indicadores De Calidad

indices que sirven para evaluar la calidad del servicio prestado. Estos
indicadores se pueden constituir como parte de la gestion de evaluacién del servicio
al cliente y atencién en general del restaurante considerando dos variables medibles
entre si (Fayol, 2012).

La satisfaccion del cliente es un indicador clave de calidad en restaurantes.
Se refiere a la evaluacion subjetiva que los clientes tienen sobre la experiencia
general en el restaurante, incluyendo la calidad de los alimentos, el servicio, el
ambiente y otros aspectos. Las encuestas de satisfaccion, comentarios de clientes y

la repeticion de negocios son formas de medir este indicador.
Motivacion

Enfasis que se descubre en una persona hacia un determinado medio de
satisfacer una necesidad, creando o aumentando con ello el impulso necesario para
que ponga en obra ese medio 0 esa accion, o bien para que deje de hacerlo (Padilla
y Benites, 2019).

En el contexto de la mejora continua, la motivacion implica el impulso
constante de la empresa para superar las expectativas del cliente y elevar
constantemente los estandares de servicio. Esto puede estar respaldado por la
implementacion de programas de capacitacion, la recopilacion y analisis de
comentarios de clientes, y el establecimiento de metas y estandares que fomenten

la excelencia en el servicio.
Protocolo

Conjunto de acciones, procedimientos y formas de actuar establecida y

predeterminadas que favorecen la venta (Becerra et al., 2022).
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Tendencias

Patrén de comportamiento de los elementos de un entorno particular durante
un periodo. En términos del andlisis técnico, la tendencia es la direccion o rumbo
del mercado (Padilla y Benites, 2019).

Marco referencial

Factores que cuantifican la percepcién de calidad en el servicio al cliente en un

restaurante mexicano (Becerra et al., 2022).

De manera inicial, se examina la investigacion de Becerra et al. (2022)
enfocada en cuantificar la percepcion de calidad en el servicio al cliente en un
restaurante mexicano ubicado en el estado de Aguascalientes, debido a que una de
las industrias mas destacadas de la economia mexicana es aquella enfocada en los

negocios de restaurantes, sobre todo por su elevada actividad turistica.

Suimportancia, debido al nimero de empresas en este rubro, ha contribuido
a que exista un alto factor de competencia, lo cual fuerza a los negocios a buscar
maneras de diferenciarse de los demas a través de la calidad. Su objetivo se basa en
conocer aquellas acciones que pueden influir en la percepcion que generan los
clientes sobre la calidad dentro de un restaurante mexicano, para lo cual, se aplicd

el enfoque cuantitativo y un analisis factorial confirmatorio.

Estos resultados generados hicieron énfasis en cuatro dimensiones
asociadas al servicio al cliente, los cuales son tangibilidad, confiabilidad, respuesta
y empatia. Adiciona a ello, se evalu6 la incidencia del personal y como su
profesionalismo o la falta de este, alteran la experiencia de los clientes, debido a
que, si muestran interés en solventar sus necesidades, sumado a la calidad de su
apariencia y limpieza influye en la opinion que generen con respeto al restaurante
(Becerra et al., 2022).

Considerando el aporte que genera este estudio al documento actual, se
puede establecer que, permite conocer los aspectos fundamentales que influyen en

que el servicio al cliente pueda concluir de manera exitosa y logre una imagen
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duradera de calidad en el mismo. Sus resultados estdn fundamentados en teorias
validas no solo para pequefias y medianas empresas, también abarca a grandes
entidades del sector, por lo cual puede ser tomada como base para locales en

cualquier lugar del mundo.

Anélisis de la calidad del servicioy su relacion con el nivel de satisfaccion del
cliente en el restaurante de comida rapida KFC, Panam4, 2021
(Nicholson, 2022).

Por medio de la investigacion mencionada, Nicholson (2022) menciona que
la calidad en el servicio al cliente dentro de un restaurante de comida rapida, refleja
una ventaja competitiva y el éxito en el desempefio de este, muestra el nivel de
satisfaccion de los consumidores respecto al servicio que le es entregado. Es de
interés analizar una investigacion enfocada a un restaurante de comida répida,
debido a que, a diferencia de un restaurante convencional, su funcionamiento tiene
un mayor grado de automatizacién y estandarizacion, por lo que, el trato con los

clientes es menos directo y mayormente guiado por procesos.

Estableciendo su objetivo general, el cual fue determinar la relacién que
existe entre la calidad de servicio con el nivel de satisfaccion del cliente en el
restaurante de comida rapida KFC, ubicado en el centro comercial Albrook Mall en
la calle Rooselvelt en Panamé para el afio 2021, el investigador us6 un método
cuantitativo, mientras que el disefio de la investigacion fue descriptivo
explicativo, transversal ya que, midio los datos en un solo momento del
tiempo, donde las variables fueron calidad del servicio como variable

independiente y la satisfaccion del cliente como variable dependiente.

Considerando estas bases, la investigacion concluyd que, existen un alto
frado de importancia en la calidad de servicio referente a la satisfaccion del cliente
en toda organizacion, ya que esto conlleva grandes beneficios para la empresa. Una
de ella es la ventaja competitiva dentro del mercado. En cuanto a la medicion de la
calidad del servicio, de acuerdo con el objetivo general, se encontrd que la mayoria
de usuarios manifiesta elevados niveles de calidad del servicio. Ademéas, se pudo

comprobar que, si existe relacion directa entre ambas variables, es decir, a mayor
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calidad en el servicio que se brinda, mayor satisfaccion por parte del cliente
(Nicholson, 2022).

Finalmente, se obtuvo como conclusion que, todo tipo de restaurante debe
mejorar la calidad de sus servicios con el fin de aumentar el nivel de satisfaccion
de sus clientes mediante la reduccion de los tiempos de esperas y el mejoramiento
del sistema de gestion, lo cual puede contribuir como base para el desarrollo de la

propuesta del presente documento.

La concepcidn de clientey su repercusion en la calidad del servicio en el
restaurante (Del Toro, 2019).

En esta investigacion, Del Toro (2019) menciona que, en la actualidad las
empresas que quieren triunfar en el sector de los servicios, tienen que abandonar la
estrategia competitiva estructurada en los productos para establecer una nueva
politica basada en la excelencia y calidad de los servicios, capaz de superar
las expectativas de los clientes, en la cual, la actitud que asuma el personal de

servicio durante su desempefio laboral incida directamente.

Esta investigacion no se fundamentd en el estudio de un restaurante en
particular, y se aplicd6 mayoritariamente desde el enfoque del cliente, aplicando las
técnicas de recoleccion de datos a un grupo selecto de clientes asociados con los
investigadores, con el fin de recopilar sus datos y experiencias afines al tema
analizado, al ser clientes recurrentes de los diversos establecimientos ubicados en

el norte de la ciudad de Guayaquil, a los que han asistido.

De acuerdo a sus opiniones, definen la calidad como entregar lo prometido
en el disefio de un producto o servicio. Excelencia es sorprender a sus clientes de
manera positiva superando sus expectativas. Por lo que, para alcanzar la excelencia,
se requiere explicar los atributos del servicio relacionados con los clientes como
uno de los principales requisitos para las empresas que interactian con personas en

el mundo.

Por esta razon, se considera importante en el sector de servicios comprender

la importancia de la gestion emocional en las relaciones interpersonales para
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cumplir con éxito las condiciones que representan la diferencia de fuerza.
importancia Este es uno de los principios fundamentales para dirigir el servicio al
cliente en industrias como la restauracion, porque una serie de productos y servicios

se ofrecen directamente a los clientes.

A traves de un estudio cualtativo y un modelo interpretativo, la
investigadora analizd el concepto de cliente y su efecto en la calidad del servicio en
restaurantes de la region norte de Guayaquil, y comprobo que el concepto de cliente
es la creacion de una conexion emocional. El servicio al cliente no es un factor clave
en la prestacion de servicios y se encontrd que los sujetos del estudio no estaban

satisfechos con los servicios que recibieron como clientes.

Este apartado dista mucho de lo que dicen los expertos en la materia.
Teniendo en cuenta este estudio, se considera que es muy bueno tener un buen
conocimiento de las actividades de servicio que requieren reaprender un nuevo
concepto para el cliente, y considerar personas fisicas o juridicas para llevar
necesidades e inquietudes. Una empresa que prospera cuando las personas utilizan
sus productos o servicios a traves de una conexion emocional puede crear una
experiencia de servicio que supere las expectativas. Se considera la razon de
existencia de la empresa porque garantiza el éxito y la supervivencia a largo plazo
de la empresa a traves de transacciones financieras y otros métodos de pago (Del
Toro, 2019).

La hospitalidad en el servicio por Danny Meyer

Danny Meyer, autor de “Setting the Table: The Transforming Power of
Hospitality in Business,” aborda el tema de la satisfaccion al cliente desde la
perspectiva de la hospitalidad en el negocio. Su enfoque se centra en la importancia
de crear experiencias positivas para los clientes a través de un servicio excepcional

y una atencién cuidadosa a los detalles.

En su libro, Meyer destaca la idea de que el éxito empresarial no solo se
trata de ofrecer un buen producto o servicio, sino de crear un ambiente acogedor y

una conexion emocional con los clientes. Considera que la hospitalidad es un
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elemento clave para diferenciar un negocio Yy construir relaciones duraderas con los
clientes (Meyer, 2006).

Calidady excelenciaen el servicio por Bill Capodagli y Lynn Jackson

El libro "The Disney Way: Harnessing the Management Secrets of Disney
in Your Company”, busca determinar las estrategias de servicio al cliente aplicables
a la industria de restaurantes. Publicado por primera vez en 1999, el libro se ha
convertido en un recurso popular para aquellos que buscan comprender y aplicar
los principios de gestion de Disney en sus propias empresas. Los autores exploran
las estrategias y practicas de gestion que han contribuido al éxito duradero de
Disney, y proporcionan insights sobre como estas lecciones pueden ser adaptadas y

aplicadas en otros entornos empresariales

Bill Capodagli y Lynn Jackson exploran coémo Disney ha utilizado
estrategias de gestion innovadoras para crear una cultura empresarial Unica y lograr
el éxito en "The Disney Way". El libro destaca cuatro principios fundamentales que
han sido clave en la filosofia de gestion de Disney: Dream, Believe, Dare y Do
(Sofiar, Creer, Atreverse, y Hacer). Estos principios se aplican no solo a la gestion
interna de Disney, sino también a la forma en que la empresa se relaciona con sus

clientes.

En cuanto a la satisfaccion del cliente, el libro destaca la importancia de
crear experiencias méagicas y memorables para los clientes. Se enfoca en la idea de
que la calidad y la excelencia en el servicio al cliente son fundamentales para
construir una marca exitosa Yy leal. Los autores analizan como Disney ha logrado
mantener altos niveles de satisfaccion del cliente a través de la atencion al detalle,
la creatividad y la constante blsqueda de la excelencia en todas las interacciones

con los visitantes (Capodagli & Jackson, 2006)
“La revolucion del asombro” por Shep Hyken

Shep Hyken (2011) es un autor, conferencista y experto en servicio al cliente
que se ha destacado por sus contribuciones en el ambito de la experiencia del

cliente. Su libro "The Amazement Revolution: Seven Customer Service Strategies
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to Create an Amazing Customer (and Employee) Experience” se centra en

estrategias practicas para mejorar la satisfaccién del cliente y crear experiencias

excepcionales tanto para los clientes como para los empleados.

En su obra, Hyken destaca la importancia de ir mas alld de simplemente

satisfacer a los clientes y busca inspirar una "revolucion del asombro™ en la que las

empresas no solo cumplan con las expectativas, sino que las superen de manera

sorprendente. Algunos de los puntos clave que aborda en su libro incluyen:

Cultura de servicio al cliente: Hyken enfatiza la necesidad de cultivar
una cultura empresarial centrada en el servicio al cliente, donde todos
los miembros del equipo estén comprometidos en brindar experiencias
positivas.

Conexion emocional: Sefala la importancia de establecer una conexion
emocional con los clientes, ya que las experiencias emocionales
positivas son mas memorables y crean lealtad a largo plazo.
Consistencia: Propone la consistencia en la entrega del servicio como
un elemento clave. Mantener estdndares altos de manera constante
contribuye a construir la confianza del cliente.

Anticipacion de necesidades: Hyken sugiere que las empresas deben
esforzarse por anticipar las necesidades de los clientes y superar sus
expectativas antes de que se expresen.

Involucramiento de empleados: Reconoce la conexion entre la
satisfaccion del cliente y la satisfaccion del empleado. Un personal
comprometido y satisfecho estd mas inclinado a ofrecer un servicio

excepcional.

Shep Hyken es conocido por su enfoque practico y sus consejos accionables

para mejorar la experiencia del cliente. Su obra ofrece una guia para implementar

estrategias efectivas que van méas alla de la simple satisfaccion del cliente, buscando

crear experiencias asombrosas que generen lealtad y recomendaciones positivas
(Hyken, 2011).
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La experiencia del cliente por Jon Taffer

Jon Taffer (2013) es un experto en hosteleria, empresario y personalidad
televisiva, mejor conocido por ser el anfitrion del programa de television "Bar
Rescue”. En su libro "Raise the Bar: An Action-Based Method for Maximum
Customer Reactions”, comparte su experiencia y estrategias para mejorar la gestion
y la experiencia del cliente en el negocio de la hosteleria, especificamente en bares
y restaurantes. Enfatiza la importancia de la accion y la toma de decisiones efectivas
para lograr reacciones positivas por parte de los clientes. Con respecto a la
satisfaccion del cliente menciona lo siguiente:

e Enfocarse en la experiencia del cliente: Taffer destaca la necesidad de
centrarse en la experiencia total del cliente, desde la llegada hasta la
salida. Cada interaccion y detalle cuenta para influir en la percepcion del
cliente.

e Innovacion y adaptabilidad: Propone la importancia de la innovacion
y la capacidad de adaptarse a las cambiantes demandas y expectativas
del mercado y los clientes.

e Resolucién proactiva de problemas: Taffer aboga por la identificacion
y resolucién proactiva de problemas antes de que afecten negativame nte
la experiencia del cliente. Esto incluye estar atento a sefiales de
insatisfaccion y abordarlas rapidamente.

e Liderazgo fuerte: Destaca la influencia del liderazgo en la cultura
empresarial y la satisfaccion del cliente. Un liderazgo fuerte vy
comprometido con la excelencia puede influir positivamente en el

rendimiento del personal y, por ende, en la experiencia del cliente.

En general, Jon Taffer aborda la satisfaccion del cliente desde la perspectiva
de la hosteleria y ofrece consejos précticos y estrategias basadas en la accion para
elevar los estandares y maximizar las reacciones positivas de los clientes. Su
enfoque directo y orientado a resultados refleja su experiencia en transformar
negocios en situaciones criticas en lugares que permitan una experiencia positiva
en sus clientes (Taffer, 2013)
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Adaptacion al entorno social para los clientes por Micah Solomon

Micah Solomon (2012) es un autor, orador y consultor de servicio al cliente
conocido por su enfoque en la combinacién de tecnologia y toque humano para
ofrecer experiencias de servicio excepcionales. En su libro "High-Tech, High-
Touch Customer Service: Inspire Timeless Loyalty in the Demanding New World
of Social Commerce”, Solomon explora como las empresas pueden adaptarse al
entorno de comercio social y mantener altos niveles de satisfaccion del cliente.

Entre sus ideas destacan los siguientes puntos:

e Integracion de tecnologia: Solomon destaca la importancia de
aprovechar la tecnologia para mejorar la eficiencia y la personalizacion
en el servicio al cliente. Sin embargo, también enfatiza que la tecnologia
no debe reemplazar la conexion humana, sino mejorarla.

e Empatia y conexién emocional: Micah Solomon aboga por la
importancia de la empatia y la conexion emocional en el servicio al
cliente. Entiende que las experiencias emocionales positivas son
cruciales para construir lealtad a largo plazo.

e Personalizacion: Solomon sugiere que la personalizacion es esencial en
un mundo donde los clientes tienen expectativas cada vez mas altas.
Comprender las necesidades individuales y adaptar el servicio en
consecuencia contribuye a una mayor satisfaccion.

e Capacitacion del personal: Enfatiza la importancia de la capacitacion
del personal para ofrecer un servicio al cliente de calidad. Un equipo
bien entrenado y motivado es esencial para cumplir con las expectativas
de los clientes.

e Gestidn de experiencias en redes sociales: Dado el papel creciente de
las redes sociales, Solomon ofrece ideas sobre cdmo gestionar y
responder a las experiencias de los clientes en plataformas sociales para

construir 'y mantener una reputacion positiva.

En resumen, Micah Solomon aborda la satisfaccion del cliente desde la

perspectiva de la integracion equilibrada entre la alta tecnologia y el toque humano.
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Su enfoque considera la evolucion de las expectativas del cliente en el entorno
actual de comercio social, destacando la necesidad de adaptacion y enfoque en la

calidad de la experiencia del cliente (Solomon, 2012).
Procesos y sistemas para optimizar el servicio por John DiJulius 111

John Diulius 111 (2003) es un autor y consultor de servicio al cliente
reconocido por su enfoque en la creacion de sistemas Yy procesos para ofrecer un
servicio excepcional. En su libro "Secret Service: Hidden Systems That Deliver
Unforgettable Customer Service”, DiJulius comparte sus ideas sobre como
implementar sistemas efectivos para brindar un servicio al cliente memorable y

diferenciarse en el mercado, entre las que destacan las siguientes:

e Creacion de sistemas internos: Diulius enfatiza la importancia de
establecer sistemas internos sélidos que guien y respalden la prestacion
de servicios de alta calidad. Esto implica desarrollar procesos que
aseguren la consistencia y la excelencia en todas las interacciones con
los clientes.

e Cultura de servicio: Aboga por la creacion de una cultura
organizacional centrada en el servicio al cliente. Esto implica involucrar
a todos los niveles de la empresa en la importancia de satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente.

e Personalizacion: Destaca la importancia de tratar a cada cliente como
Unico, reconociendo sus preferencias y necesidades individuales. La
personalizacion contribuye significativamente a la satisfaccion del
cliente y a la construccion de relaciones a largo plazo.

e Capacitacion del personal: DiJulius aborda la importancia de invertir
en la formacion y el desarrollo del personal para que estén equipados
con las habilidades y el conocimiento necesario para brindar un servicio
de alta calidad.

e Compromiso con la experiencia del cliente: Sugiere que las empresas

deben comprometerse activamente en la mejora continua de la
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experiencia del cliente, buscando constantemente formas de superar las

expectativas y sorprender positivamente a los clientes.

John DiJulius 1l se destaca por su enfoque practico y basado en sistemas
para mejorar la satisfaccion del cliente. Su libro "Secret Service" proporciona
consejos y estrategias para implementar sistemas ocultos que contribuyan a la
entrega de un servicio al cliente inolvidable, estableciendo asi una ventaja

competitiva en el mercado.
Creacion de experiencias para los clientes por Chip Bell

Chip Bell (2015) es un autor y conferencista reconocido por su enfoque en
la innovacion en el servicio al cliente y la creacion de experiencias excepcionales.
Como coautor de "Sprinkles: Creating Awesome Experiences Through Innovative
Service", Bell comparte su perspectiva sobre cémo las empresas pueden
diferenciarse mediante la entrega de servicios innovadores y memorables,
abordando la satisfaccion del cliente desde el punto de vista de la innovacién en el

servicio. Algunos de los temas clave explora incluyen:

e Creatividad enel servicio al cliente: Bell promueve la idea de que las
empresas pueden generar lealtad y satisfaccién del cliente mediante la
creacion de experiencias Unicas y memorables. Esto implica pensar mas
alld de las expectativas convencionales y encontrar formas innovadoras
de sorprender y deleitar a los clientes.

e Co-creacion de experiencias: Sugiere que involucrar a los clientes en
el proceso de disefio de experiencias puede conducir a soluciones mas
personalizadas y relevantes. La co-creacién de experiencias permite a
las empresas adaptarse mejor a las necesidades y deseos individuales de
los clientes.

e Enfoque enelvalor percibido: Bell destaca la importancia de entender
y mejorar el valor percibido por parte del cliente. Esto implica no solo
ofrecer productos o servicios de alta calidad, sino también comunicar
claramente el valor agregado y diferenciador que la empresa

proporciona.
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e Innovacion continua: Aboga por la necesidad de una mentalidad de
innovacion continua en el servicio al cliente. Las empresas deben estar
dispuestas a experimentar, probar nuevas ideas y adaptarse rapidamente

a medida que evolucionan las necesidades y expectativas del cliente.

En resumen, Chip Bell ofrece perspectivas frescas sobre como las empresas
pueden mejorar la satisfaccion del cliente a través de la innovacion en el servicio.
Su enfoque se centra en la creacidn de experiencias Unicas Yy significativas que

generen lealtad y fomenten relaciones duraderas con los clientes (Bell, 2015)
Marco Legal
Constitucion Del Ecuador

Considerando la Constitucion del Ecuador (2008), los articulos que mayor

relevancia y asociacion tiene con el presente documento son los siguientes:

“Art. 13.- La Republica del Ecuador reconoce y garantiza el
derecho al acceso seguro y permanente a alimentos sanos... Art. 52.- Las
personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad
y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no

engafiosa sobre su contenido Y caracteristicas” (pp. 5-34).
Reglamento Turistico De Alimentos Y Bebidas

El Ministerio De Turismo, mediante el Acuerdo Ministerial no. 2018053
expidi6 el Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas (2018), el cual fue
publicado el 5 de octubre del 2018 y se relaciona de manera directa con la presente
investigacion, debido aque, a parte de la legislacion regular para la constitucion de
un negocio, como la creacion de un RUC, permisos de funcionamiento, entre otros,

regula a los negocios alimenticios vinculados al turismo.

Entre sus articulos mas relevantes, en los cuales se asocia a los procesos del

restaurante y su interaccion con el cliente, se presentan los siguientes:
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“Art. 4.- Definiciones. - Para la aplicacion del presente reglamento
se deberan observar las siguientes definiciones: ...9. Consumidor: Toda
persona natural o juridica que como destinatario final adquiera, utilice o
disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello... 11.
Establecimiento turistico de alimentos y bebidas: Son los establecimientos
permanentes, estacionales y/o mdviles donde se elaboran, expenden
comidas preparadas y/o bebidas para el consumo y que cumplan con los
parametros determinados en el presente reglamento y que se encuentran
registrados ante la Autoridad Nacional de Turismo” (p. 3)

Con respecto a los derechos que los consumidores tienen dentro de los

establecimientos de alimentos y bebidas turisticos, se establece el siguiente articulo:

“Art. 5.- Derechos del usuario o consumidor. - Los usuarios del
establecimiento turistico de alimentos y bebidas tendran los siguientes
derechos: a) Recibir los servicios acordes en naturaleza y calidad a la
clasificacién y categoria otorgada. b) Ser informados de forma clara y
precisa sobre la oferta de alimentos y bebidas y los precios de acuerdo a lo
determinado enla Ley Organica de Defensa del Consumidor; c) Recibir el
servicio conforme lo ofertado por el establecimiento; d) Recibir la factura
correspondiente por el servicio de alimentos y bebidas: e) Tener a su
disposicidn instalaciones y equipamiento en buen estado, con una correcta
higiene, sin signos de deterioro, accesibles para todas las personas y en
correcto funcionamiento; y, f) Comunicar las quejas al establecimiento de

alimentos y bebidas, a través del libro de reclamos” (p. 4)

Con respecto a los derechos y obligaciones que los prestadores del servicio
tienen dentro de los establecimientos de alimentos y bebidas turisticos, se establece

el siguiente articulo:

“Art. 7.- Derechos y obligaciones de los prestadores de servicios de
alimentos y bebidas. - Los prestadores de servicios turisticos de alimentos y bebidas

gozarén de los siguientes derechos y obligaciones:
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9)

h)

)
K)

Percibir el pago por los servicios ofertados;

Acceder a los incentivos y beneficios establecidos en la normativa
vigente;

Determinar y comunicar politicas de cobro y tarifas para la
prestacion de sus servicios;

Contar con el Registro de Turismo y Licencia Unica Anual de
Funcionamiento;

Contar conel libro de reclamos conforme alo determinado en la Ley
Orgéanica de Defensa del Consumidor;

Exhibir en un lugar visible el Registro de Turismo y la Licencia
Unica Anual de Funcionamiento;

Exhibir la placa de identificacion del establecimiento turistico
otorgado por la Autoridad Nacional de Turismo donde constard la
tipologia vy clasificacion del establecimiento, la cual va expuesta en
un lugar visible al publico en general;

Respetar y cumplir los lineamientos establecidos para alimentacion
y otras normas, determinadas por la Autoridad Sanitaria Nacional o
quien ejerza sus funciones;

Contar con por lo menos el 50% del personal que acredite su
capacitacion, Formacion profesional o que posea certificacion de
competencias laborales para ofertar el servicio de alimentos y
bebidas;

Mostrar el listado de precios en un lugar visible para el usuario;
Determinar el precio final de los alimentos o bebidas dentro del
mend pudiendo estar o no desglosado en el precio final,

Mantener la vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina
en estados Optimos de limpieza y desinfeccion, sin roturas o

rayaduras;

m) Cumplir con lo establecido en el presente reglamento y demas

normativa aplicable al sector;



Denunciar ante la autoridad competente, mediante los canales
establecidos para el efecto, a los establecimientos turisticos de
alimentos y bebidas que no cuenten con los permisos pertinentes;
Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y
equipamiento del establecimiento en condiciones de limpieza
funcionamiento;

Utilizar mecanismos de desinfeccion para las instalaciones e
implementos de cocing;

Diferenciar al personal que se encuentra en entrenamiento:
Garantizar la no acumulacion de olores dentro del establecimiento;
Cumplir con los servicios ofrecidos al consumidor;

Otorgar informacion veraz del establecimiento al consumidor;
Podréan solicitar la salida del cliente cuando contravenga las normas
bésicas de convivencia y la normativa correspondiente; sin perjuicio
que el cliente mantenga la obligacién de pago por su consumo;
Cumplir con los tributos o impuestos segun lo dispuesto en la
normativa pertinente; ',

Comunicard la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos
Autonomos Descentralizados, la transferencia de dominio y/o
modificacién de la informacion con la que fue registrado el

establecimiento dentro de los treinta dias de producida” (p. 4)
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Capitulo I1. Evaluacion De La Calidad Del Servicio De Restaurante Jardin
De Oro

Disefio De La Investigacion

Considerando los disefios de la investigacién, como establece Bernal
(2019), el disefio no experimental se basa en categorias, conceptos, variables,
sucesos, comunidades o contextos que se dan sin la intervencién directa del

investigador, es decir; sin que el investigador altere el objeto de investigacion.

Estableciendo dicho concepto, se puede determinar que, el presente
documento presenta un disefio no experimental, puesto que se busca analizar los
conceptos teoricos relacionados con la satisfaccion del cliente sin intervenir, por
parte de los autores del proyecto, y realizando la recoleccion y procesamiento de

los datos ya existentes dentro de la problemética de analisis.
Tipo de investigacion

Como tipo de investigacion, de acuerdo a Torres & Bernal (2018) se
considera que es descriptivo y explicativo, debido a que, se definen de la siguie nte
manera: “la investigacion descriptiva permite detallar informacion respecto a un
fenémeno o problema para representar sus dimensiones y variables con precision,
mientras que, el explicativo presenta las causas de los eventos, sucesos o fendmenos

estudiados, explicando las condiciones en las que se manifiesta”

Estos dos tipos de investigacion se presentan en el documento al momento
de recopilar informacién tedrica y conceptual referente al servicio al cliente, la
satisfaccion del mismo y sus dimensiones asociadas con el desempefio de los
restaurantes (descriptivo) y, al momento de asociar estas variables dentro de un

contexto como es el restaurante Jardin de Oro (explicativo).
Alcance

La presente investigacion tiene como alcance a la poblacion del restaurante

Jardin de Oro, tanto a sus clientes como a sus colaboradores, en los cuales se basa
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dicho proyecto, enfocado en la satisfaccién del cliente, con el fin de mejorar su

percepcion y posicionamiento.
Poblacion

Segun Sampieri et al. (2020) la poblacién de la investigacién es el conjunto
de personas, grupos o elementos asociados a la problematica de estudio, a la cual,
en términos generales, se le aplica la técnica de recoleccién de datos seleccionada,
con la finalidad de recopilar datos que, luego de su procesamiento, generara

informacion de interés para enriquecer al estudio.

Para efectos del presente proyecto, la poblacion se centrard en los clientes
del restaurante Jardin de Oro, los cuales, se presentan de manera variada a lo largo
de los meses del afio, siendo sus épocas més altas la época que comprende el verano
(estacion lluviosa en Ecuador en los meses de junio a septiembre) y en el mes de

diciembre, estableciendo un promedio mensual de 1500 clientes.
Muestra

Se considera que, el célculo de la muestra serd de tipo no probabilistico,
puesto que, segun menciona Abril et al. (2020) hace referencia a una poblacion
especfifica en la cual los miembros de la poblacion son elegibles si cumplen los
requisitos necesarios para ser parte del estudio. Ademas, se considera un muestreo
por conveniencia, debido a que se realizardn la toma de datos en horarios
convenientes para los investigadores y en los cuales pueda encontrar una mayor
cantidad de clientes del restaurante Jardin de Oro. Finalmente, se aplica la férmula
de poblacion finita, utilizada cuando se tiene identificado el nimero total de la

poblacion, mediante la siguiente ecuacion:

Figura 1.

Formula para el calculo de la muestra

Z2NPQ
e2(N — 1) + Z2PQ

n=

Fuente: (Rodriguez, 2018)
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La cual tiene el siguiente significado:
z = grado de confiabilidad
N = universo (poblacion)
g = probabilidad de no ocurrencia
p = probabilidad de ocurrencia
e = error maximo admisible
n = tamafio de la muestra

Dicho célculo del tamafio de la muestra, se estim6 un nivel de confianza del
95%, en donde Z toma valor de 1.96 debido al porcentaje de confiabilidad, también
se considerd un 5% para un margen de error, un 50% para la probabilidad de éxito
y el otro 50% para la probabilidad de fracaso, por lo cual, mediante el calculo de la

muestra se obtiene una muestra de 306.

Figura 2

Calculo muestral del proyecto.

n/c= 95% n= Z2 (p)(a)(N)
z= 1,96 (N-1) e* +Z% (p)(a)
p= 50%
= 50% (1.96)2 (0.50) (0.50) (1500)
N= 1.500 n= (1500- 1) (0.05)% + (1.96)2(0.50) (0.50)
e= 5%
n= 0%
1440,60
n= 4,71
n= 306
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Técnica de recoleccion de datos

Como técnica de recoleccion de datos, se establece la encuesta, la cual, de
acuerdo a Bernal (2019), es un procedimiento que, por medio de la aplicacion de
un cuestionario como herramienta, formado por preguntas cerradas de opcidén
multiple, busca recopilar datos de interés para la investigacion, la que, enel caso de
este proyecto, se enfoca en conocer el nivel de satisfaccion de los clientes del

restaurante Jardin de Oro, con el servicio.
Analisis de datos de la encuesta

1. Edad:

Tabla 1

Rango de edad de los clientes

Respuestas Resultados Porcentaje
Entre 18 a 25 afios 122 39,87%
Entre 26 a 35 afios 92 30,07%
Entre 36 a 45 afios 61 19,93%

Mas de 45 afios 31 10,13%
Total general 306 100,00%

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a clientes del restaurante Jardin de Oro

Con respecto al rango de edad de los clientes, a fin de establecer un perfil
del cliente de Jardin de Oro, se establecieron 4 rangos de edad: Entre 18 a 25 afios,
entre 26 a 35 afios, entre 36 a 45 afios y mas de 45 afios. El primer rango cuenta con
un porcentaje de 39,87% comprendido por 122 personas y el de mayor
participacion. El segundo rango cuenta con 30,07% compuesto por 92 clientes, El
tercero cuenta con 19,93% compuesto por 61 clientes y finalmente, el cuarto rango,

cuenta con 10,13% lo que equivale a 31 clientes.
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2. Género:

Tabla 2.

Género de los clientes

Respuestas Resultados Porcentaje
Femenino 184 60,13%
Masculino 122 39,87%

Total general 306 100,00%

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a clientes del restaurante Jardin de Oro

Considerando el género de los clientes del restaurante Jardin de Oro, el
predominantes es el género femenino el cual lo compone el 60,13% de los
encuestados, es decir, un total de 184 clientes, mientras que, el 39,87% lo compone

el género masculino con un total de 122 clientes.

Basado en la teoria de Berry y Parasuraman, la cual deriva en el modelo
Dineserv (2021), se realizd un modelo de medicion, basado en el analisis de 22
preguntas aplicadas, divididas en las 5 dimensiones de la atencion al cliente, se
presenta la Figura 5, en la cual se evidencia de manera visual, los porcentajes
asignados a las respuestas de los clientes, por medio de la escalar de Likert para
medir su nivel de satisfaccion, con el fin de conocer la percepcion que tienen los
comensales de este restaurante sobre aspectos como seguridad, tiempo de servicio,

ambiente del restaurante, horarios de atencién, entre otros.
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Figura 3

Analisisde las encuestas

¢ El restaurante atiende en horarios
convenientes para sus clientes?
¢ El restaurante se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes?
¢ El restaurante da a sus clientes atencion
individualizada?
¢ El restaurante brinda diversas opciones de

platos para ajustarse a los requerimientos de...

¢EL personal del restaurante brinda una
atencion personalizada?
éLos colaboradores del restaurante son siempre
amables?
¢Usted como cliente, se siente seguro en sus
transacciones con el restaurante?
¢ El personal responde de manera seguray agil
sus inquietudes?
éConsidera que el comportamiento del personal
del restaurante transmite confianza?
¢Considera que el personal del restaurante
nunca estan demasiados ocupados para...
¢ El restaurante realiza servicio de post venta
para conocer si su pedido fue satisfactorio?
¢El personal del restaurante esta dispuesto a
ayudarle?
¢Considera que el servicio se cumple de manera
rapida?
¢ El restaurante cuenta con registros exentos de
errores?
¢Cuando el personal promete un tiempo

aproximado de espera para entregar la comida,...

¢Cuando se manifiesta un problema con la

comida o atencion, el restaurante muestra un...

¢El personal realiza bien la toma de su pedido
desde la primera vez?

¢ El personal cumple con el tiempo indicado de
espera para el servicio?

¢ El restaurante cuenta con elementos materiales

(menu, folletos, volantes) visualmente...
¢ El restaurante Jardin de Oro cuenta con
instalaciones modernas?

¢ El restaurante es visualmente agradable?

¢El personal de la empresa tiene una imagen
limpia y salubre?

B Totalmente de acuerdo

[T a020% T 2026% - 29,74%  9,8090%

o

%

l \

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

M De acuerdo

B Nide acuerdo ni en desacuerdo ™ En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a clientes del restaurante Jardin de Oro
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Por medio de estas preguntas, se puede establecer que, la dimension con
mejores puntajes positivos presenta es la de la empatia, puesto que, los
colaboradores del restaurante ayudan a crear un ambiente en el cual, los clientes
sienten que son escuchados y sus requerimientos atendidos. Mientras que,
analizando la dimension de la seguridad, esta representa una incidencia media, es
decir, los clientes pueden o no sentir seguridad dependiendo del tipo de

transacciones que realicen en el restaurante.

Conrespecto ala dimension de la tangibilidad, el cliente tiene problemas al
percibir el valor agregado de la entidad, considerando que no considera, por
ejemplo, que cuente con instalaciones modernas que ayuden a captar la atencion de
los clientes actuales o nuevos. Esto puede deberse a las nuevas tendencias del

mercado en las cuales se buscan locales visualmente llamativos.

Evaluando ala dimension de capacidad de respuesta, los clientes consideran
que esta presenta algunas falencias para atender a los requerimientos de manera
rapida y personalizada, con el fin de crear una conexion con el cliente. Finalme nte,
con la dimensién de la fiabilidad, las falencias se direccionan al bajo cumplimiento
de los tiempos de entrega de pedidos o la resolucion de conflictos de manera dptima.
Adicional aello, presenta inconvenientes enfocados a la dedicacion de tiempo para
resolucion de dudas, puesto que, muchas veces los colaboradores pueden presentar
apuro o falta de disposicién por el exceso de trabajo, sobre todo en horarios pico de

atencion.
Analisis de datos de las herramientas de recoleccion de datos

Por medio de la ponderacion de los resultados obtenidos con la aplicacion
de las preguntas establecidas, tanto para los clientes con la aplicacion de la encuesta,
y la entrevista direccionada ala encargada del restaurante Jardin de Oro, se presenta
la Tabla 4, en la cual, la percepcion representa la opinion de los comensales, y la
expectativa, lo que la representante del restaurante considera que cumple, con el fin

de satisfacer a sus clientes:
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Tabla 3.
Ponderacion de resultadosde las herramientasde recoleccién de datos

Preguntas Percepcion Expectativa Brecha
1 ¢El personal de la empresa 3,92 4,25 0,33
tiene una imagen limpia y
salubre?
2 ¢El restaurante es 3,98 4,75 0,77
visualmente agradable?
3 (El restaurante Jardin de Oro 3,00 4,60 1,60
cuenta con instalaciones
modernas?
4 (El restaurante cuenta con 3,41 4,60 1,19

elementos materiales (menu,
folletos, volantes)
visualmente atractivos?

5 ¢El personal cumple con el 3,10 3,95 0,85
tiempo indicado de espera
para el servicio?

6 ¢El personal realiza bien la 3,59 4,80 1,21
toma de su pedido desde la
primera vez?

7 ¢Cuando se manifiesta un 3,48 4,90 1,42

problema con la comida o
atencion, el restaurante
muestra un sincero interés en
solucionarlo?

8 ¢Cuando el personal promete 3,20 4,75 1,55
un tiempo aproximado de
espera para entregar la
comida, lo cumple?

9 (El restaurante cuenta con 2,67 4,50 1,83
registros exentos de errores?

10 ¢Considera que el servicio se 3,50 4,00 0,50
cumple de manera rapida?

11 (El personal del restaurante 3,25 4,70 1,45
esta dispuesto a ayudarle?

12 (El restaurante realiza 3,25 4,80 1,55
servicio de post venta para
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conocer si su pedido fue
satisfactorio?

13 ¢Considera que el personal 3,23 4,80 1,57
del restaurante nunca estan
demasiados ocupados para
responder a las preguntas de
sus clientes?

14 ;Considera que el 3,27 4,10 0,83
comportamiento del personal
del restaurante transmite

confianza?

15 (El personal responde de 3,46 4,30 0,84
manera segura y agil sus
inquietudes?

16 ;Usted como cliente, se siente 3,91 4,40 0,49

Seguro en sus transacciones
con el restaurante?

17 ¢Los colaboradores del 3,80 4,40 0,60
restaurante son siempre
amables?

18 (EL personal del restaurante 3,09 4,75 1,66

brinda una atencion
personalizada?

19 (El restaurante brinda 2,99 4,75 1,76
diversas opciones de platos
para ajustarse a los
requerimientos de sus
clientes?

20 (El restaurante da a sus 2,94 4,80 1,86
clientes atencion
individualizada?

21 (El restaurante se preocupa 3,46 4,90 1,44
por los mejores intereses de
sus clientes?

22 (El restaurante atiende en 3,57 4,90 1,33
horarios convenientes para
sus clientes?

Nota. Resultados de la encuestay entrevista aplicadas a clientes y encargada del restaurante Jardin
de Oro



Considerando las preguntas con una brecha superior a 1,40, se establece el

analisis de ellas de acuerdo a la percepcion del cliente:

Pregunta D1P3 : (EIl restaurante Jardin de Oro cuenta con instalaciones

modemas?
Figura 4

Imagen limpia y salubre del restaurante

70
60
50
40
30 = CuentadePregunta 3
= Cuentade Pregunta 3_2
20
10
0,59% 9,61% 9,93% 9,61% 0,26%
0
De acuerdo Nide Totalmente Totalmente
desacuerdo acuerdo ni de acuerdo en
en desacuerdo
desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a clientes del restaurante Jardin de Oro

La tercera pregunta se enfoca en conocer si, de acuerdo a los clientes, el
restaurante cuenta con instalaciones modernas. Esta pregunta muestra una
tendencia igualitaria desde un enfoque positivo Yy negativo, debido a que, con el
19,61% y el 20,59%, por medio de sus respuestas de “totalmente de acuerdo” y “de
acuerdo”, dan un enfoque positivo a este cuestionamiento. El 19,93% muestra una
respuesta indecisa y el 19,61% con el 20,26% con sus respuestas de “en
desacuerdo” y ‘totalmente en desacuerdo” dan una perspectiva negativa. ESto
establece que la modernidad del local difiere mucho segin el enfoque o el criterio
del cliente, puesto que para muchos es moderno y para una cantidad similar, las

instalaciones no lo son.
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Pregunta D2P3: ;Cuando se manifiesta un problema con la comida o atencién,

el restaurante muestra un sincero interés en solucionarlo?
Figura 5

Interés en solucionar problemas con la comida

120
100
80

60

= CuentadePregunta 7
= CuentadePregunta 7_2
40
2
9,61% 1,44% 9,61% 4,64% 4,71%
0

Deacuerdo En desacuerdo Nide acuerdo Totalmente de Totalmente en
nien acuerdo desacuerdo
desacuerdo

o

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a clientes del restaurante Jardin de Oro

La séptima pregunta se enfoca en conocer si, de acuerdo a los clientes,
cuando han manifestado un problema con la comida o atencion, el restaurante
muestra un sincero interés en solucionarlo. La mayoria de clientes, con el 34,64%
y el 19,61%, por medio de sus respuestas de “totalmente de acuerdo” y “de
acuerdo”, dan un enfoque positivo a este cuestionamiento.

El 19,61% muestra una respuesta indecisa y el 11,44% y el 14,71% con sus
respuestas de “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”, dan una perspectiva
negativa, lo cual estima que, el restaurante muestra precaucion por la satisfaccion

de sus clientes ante las quejas.
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Pregunta D2P4: ;Cuédndo el personal promete un tiempo aproximado de

espera para entregar la comida, lo cumple?

Figura 6
Tiempo de espera para entrega de pedido
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40 = CuentadePregunta 8
30 = CuentadePregunta 8_2
20
10
,80% ,07% ,61% ,39% ,13%
0
De acuerdo Nide Totalmente Totalmente
desacuerdo acuerdo ni de acuerdo en
en desacuerdo
desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a clientes del restaurante Jardin de Oro

La octava pregunta se enfoca en conocer si, de acuerdo a los clientes, el
tiempo que los meseros les informa que puede demorar su pedido es cumplido por
el restaurante. En este cuestionamiento se muestra un impacto negativo y positivo
similar, puesto que, con el 30,39% y el 9,80%, por medio de sus respuestas de
“totalmente de acuerdo” y “de acuerdo”, dan un enfoque positivo a este

cuestionamiento.

Mientras que, el 30,07% y el 10,13% con sus respuestas de “en desacuerdo”
y “totalmente en desacuerdo”, dan una perspectiva negativa, lo cual estima que,
dependiendo de factores externos como horas del dia, dia de la semana, cantidad de
pedidos al mismo tiempo, entre otros, el pedido demora méas o respeta el tiempo

asignado.
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Pregunta D2P5: (El restaurante cuenta con registros exentos de errores?

Figura 7

Registroexento de errores
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o

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a clientes del restaurante Jardin de Oro

Con respecto a los registros exentos de errores, se presenta que, el 35% vy
19% de los clientes encuestados no estan de acuerdo con ello, y manifiestan que el
restaurante si comente fallas en sus procesos de atencion, aunque logran arreglar la
situacion de forma rapida en la mayoria de oportunidades. El 18% se muestra

indiferente ante esta pregunta.

Finalmente, el 13% y 15% de los clientes estdn de acuerdo con ello, y
mencionan que durante sus visitas no han experimentado ni presenciado errores o
falencias por parte del restaurante ni sus colaboradores, por lo cual tienen esa
percepcion de cumplimiento con las normas de atencion al cliente. Esto evidencia
que es factible la brecha mencionada, puesto que, un alto porcentaje de clientes se
mostré en desacuerdo a esta interrogante.
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Pregunta D3P2: ¢El personal del restaurante esta dispuesto a ayudarle?
Figura 8

Disposicion a ayudar
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Nota. Resultados de la encuesta aplicada a clientes del restaurante Jardin de Oro

Considerando la disposicion del personal para ayudar a los clientes, el 30%
y 10% mencionaron que no estan de acuerdo, puesto que, en algin punto de sus
visitas han tenido la necesidad de que alguna duda o problema sea resuelto por el
restaurante y no han conseguido la ayuda oportuna o esta se logro luego de mucha

insistencia por parte de ellos.

Por otro lado, el 20% se mostré indiferente con esta afirmacion, lo que no
permite conocer su opinion exacta. El 35% y 5%, han tenido buenas experiencias
en este rubro, por lo que mencionan que los colaboradores del restaurante, siempre
se mostraron dispuestos a ayudarle y atentos a sus necesidades, lo cual los hizo
sentir confortables. Sin embargo, la opinidbn de la mayoria prevale y genera la

brecha identificada con la expectativa de la administradora del lugar.
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Pregunta D3P3: ¢ El restaurante realiza servicio de post venta para conocer si

su pedido fue satisfactorio?

Figura 9

Servicio de post venta
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desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a clientes del restaurante Jardin de Oro

Mencionando el enfoque del servicio post venta del restaurante, los clientes
mencionan que, en un 36% y 4% se muestran de acuerdo con esto, puesto que los
meseros o encargados de sus pedidos, les preguntas por su nivel de satisfaccion post
venta. Mientras que, el 21% se muestra indiferente con esta interrogante, es decir,
algunas veces muestran un interés en el cumplimiento de su pedido y otras veces
no.

Pregunta D4P1: ¢Considera que el comportamiento del personal del

restaurante transmite confianza?
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Figura 10
Comportamiento del personal transmite confianza
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Nota. Resultados de la encuesta aplicada a clientes del restaurante Jardin de Oro

Considerando la pregunta 13, referente a la confianza que brinda el
restaurante, la mayoria de clientes consideran que el restaurante si les brinda
confianza en la mayoria de sus transacciones, sin embargo, también un porcentaje
importante se muestra indeciso o en contra de ello, lo que se considera que no es
una cualidad constante en la satisfaccion del cliente.

Pregunta D5P2 (El restaurante brinda diversas opciones de platos para
ajustarse a los requerimientos de sus clientes?

Figura 11
Opciones de platos para requerimientos del cliente
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Nota. Resultados de la encuesta aplicada a clientes del restaurante Jardin de Oro
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En la pregunta 18, los clientes hacen referencia a que el restaurante no
presenta un mend variado que cubra todas sus necesidades o la de sus
acompafiantes, en las ocasiones que realizan visitas con otras personas, lo que
genera gue tengan que optar por otras opciones de lugares con menls mas variados.
Mientras que, la mayoria se muestra indeciso en esta respuesta, lo que genera
ambigiiedad en el anlisis.

Pregunta D5P3. ¢ El restaurante da a sus clientes atencién individualizada?

Figura 12
Atencion individualizada
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Nota. Resultados de la encuesta aplicada a clientes del restaurante Jardin de Oro

Enfocado a la individualidad del trato con el cliente, sobre todo en aquellos
considerados como frecuentes, los mismos manifestaron en un porcentaje
mayoritario el no estar de acuerdo con esta determinacion, lo cual es un factor
negativo a considerar, sobre todo si el restaurante esta ligado a brindar servicios a
clientes hospedados cerca de sus inmediaciones, lo cual, afecta su percepcion sobre

la atencion que se le da a cada comensal.
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Capitulo I11. Propuesta De Mejora Para La Satisfaccion Del Cliente Del
Restaurante Jardin De Oro

Una vez determinados estos valores, se calculd la brecha existente en la
calificacién establecida entre la expectativa del restaurante y la percepcion del
cliente, estableciendo un resultado para cada interrogante, por lo cual, para la
creacion de un plan de mejoras, se ha considero a los valores méas altos como
indicativo de que, existe mayor problema en estos puntos que, a pesar de que la
empresa tiene altas expectativas del cumplimiento de estos puntos para la
satisfaccion del cliente, estos no lo perciben de la misma manera, asignando valores

con una alta diferenciacion.

La interrogante direccionada ala modernidad de las instalaciones presenta
una brecha de 1,60 en la puntuacion, por lo que se considera necesario generar una
estrategia que mejore la percepcion del cliente sobre su opinion acerca de la estética
del restaurante Jardin de Oro. Como segundo valor alto, se establece la interrogante
gue trata sobre los registros de errores, con una brecha de 1,83 de puntaje, lo que
estima que, a pesar que el negocio considera que comete muy pocos errores, los

clientes tienen una opinidén contraria.

Con respecto a la opinion sobre una atencion personalizada, la brecha que
se presenta es de 1,66. Esto evidencia que los clientes consideran que el trato de los
meseros es automatizado Yy solo cumple un protocolo, pero no sienten ninguna
conexion con el lugar, lo que puede afectar sus niveles de fidelizacién, por lo que

se considera que ese enfoque de atencion al cliente debe mejorarse.

Considerando la pregunta referente a la variedad de platos para ajustarse a
los requerimientos de sus clientes, la brecha existente es de 1,76. Esto evidencia
que, los clientes perciben que el mend es limitado y no se ajusta a sus necesidades
ni gustos. Evaluando el punto enfocado a la atencion individualizada que el cliente
percibe, la brecha es de 1,86, lo que evidencia que, no existen procesos para conocer
el historial de un cliente y permitirle una atencion o asesoria mas focalizada en su

satisfaccion.

Por medio de la evaluacion hacia el servicio de post venta para conocer si

su pedido fue satisfactorio, la brecha se estima en 1,55 puntos, lo cual permite
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detectar que el restaurante no realiza este sistema como es debido, y que los clientes
consideran que no se preocupan por conocer si estuvieron satisfechos con su pedido

ni con su experiencia dentro del local.

Finalmente, la Ultima brecha evaluada, se relaciona a la percepcion de los
clientes sobre si el personal del restaurante se muestra ocupados para responder a
las preguntas de sus clientes, la cual presenta una diferencia de 1,57 puntos con la
expectativa del restaurante. Esto indica que los clientes tienen la idea de que los
meseros siempre se encuentran atareados u ocupados para resolver sus dudas y no

logran obtener un servicio eficiente por ello.

Estos datos reflejan que, la diferencia entre lo que la empresa considera que
esta realizando y lo que los clientes perciben, marca una importante diferencia para
la satisfaccion de estos ultimos, por ende, es necesaria una retroalimentacion
continua sobre la importancia de un monitoreo permanente a la opinién de los

consumidores, pues de ellos depende la rentabilidad de la entidad.

Por medio de los resultados presentados, se estima que, las actividades
necesarias para mejorar los aspectos que tienen mayor influencia en la falta de

satisfaccion de los clientes del Restaurante Jardin de Oro son:

Tabla 4.
Estrategiaspara resolver brechasde satisfaccion del cliente

Codificacion Preguntas Brecha Estrategia
D2P5 ¢El restaurante cuenta con 1,83 Capacitaciones al
registros exentos de errores?

personal para
atencién al cliente

D5P2 ¢El restaurante brinda diversas 1,76  Diversificacion de
opciones de platos para ajustarse

- la oferta del menu
a los requerimientos de sus

clientes?
D5P1 ¢El personal del restaurante 1,66 Manejo del
brinda una atencion historial de compra
personalizada? para atencion

personalizada
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D1P3 ¢El restaurante Jardin de Oro 1,60 Mejoras en la
cuenta con instalaciones .
infraestructura del
modernas?
restaurante

D3P4 ¢Considera que el personal del 1,57 Capacitacion al
restaurante nunca estan

demasiados ocupados para

responder a las preguntas de sus Habilidades de

clientes?

personal sobre

escucha en

procesos de ventas.

D2P4 ¢Cuando el personal promete un 1,55 Sistema
tiempo aproximado de espera

para entregar la comida, lo automatizado de

cumple? registros de
pedidos
D3P3 ¢El restaurante realiza servicio 1,55 Proceso de

de post venta para conocer si su

pedido fue satisfactorio? monitoreo. de post

venta

D3P2 ¢El personal del restaurante esta 1,45 Atencién al cliente

dispuesto a ayudarle? y protocolo de

hoteleria y turismo

D2P3 ¢Cuando se manifiesta un 1,42 Sistemas
problema con la comida o
atencion, el restaurante muestra
un sincero interés en pedidos
solucionarlo?

automatizados de

Nota. Resultados de la encuestay entrevista aplicadas a clientes y encargada del restaurante Jardin
de Oro

A continuacion, se presentan las estrategias 0 mejoras mencionadas de la

siguiente manera:
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Estrategia 1: Mejoras en la infraestructura del restaurante

Figura 13

Estrategia paramejora de infraestructura

Estrategia: Redisefio visual de la infraestructura del Restaurante Jardin de
Oro
Objetivo: Mejorar la imagen Yy estética del restaurante y sumodernizacion

Descripcion

En el restaurante Jardin de Oro por medio del Gerente general y contador se
debe evaluar la necesidad de un cambio en la imagen fisica del local del
restaurante.

Se deben realizar pruebas de disefio y cambios en el color del local, con el
fin de dar un aspecto mas moderno.

Esto se logrard por medio de un andlisis de cambios de colores que reflejen
mayor modernidad en las instalaciones.

Una vez seleccionada la imagen y nuevo color, se debe evaluar el cambio de
insumos como manteles, platos, cubiertos, vasos, entre otros.

Se debe realizar una remodelacion de la infraestructura, especificamente en
areas como cocina y bafio, con el fin de mejorar la estética del restaurante.
Adicional a ello, se debe considerar un cambio o reestructuracion del logo
del restaurante y de los uniformes del personal.

Se requiere la contratacién de un disefiador de interiores para guiar esta
estrategia

Adicional se requiere cambios en el disefio del menu considerando el nuevo
logo.

Se debe evaluar la posibilidad de cambiar los envases para pedidos a
domicilio o agregarles una pegatina con la imagen del local, para mejorar la

identidad de la marca.

Tiempo promedio de aplicacion:

6 meses

Costo promedio:

$6,500 dolares
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Estrategia 2: Sistema automatizado de registro de pedidos

Figura 14

Estrategia para sistematizacion de pedidos

Estrategia: Innovacion tecnoldgica en sistema de gestion de pedidos
Objetivo: Reducir los errores en la toma de pedidos
Descripcion

e La estrategia se basa en el uso de un sistema automatizado de registro de
pedidos el cual se usara durante el proceso de venta.

e Se debe considerar que el sistema debe ser agil y de facil manejo con el
fin de no retrasar la toma de pedidos en el restaurante.

e Serequiere que su uso sea realizado por los colaboradores de la empresa:
meseros, cajeros, chef, y asistentes de chef

e Se debe contar con el aplicativo dentro del area de la cocina para
visualizar los pedidos que se vayan efectuando.

e El encargo de las operaciones del restaurante debe socializar el uso de
este aplicativo por medio de capacitaciones internas con el personal de las
areas involucradas.

e Se establece el uso de esta aplicacién en un dispositivo mévil para toma
de pedidos el cual serd asignado a cada uno de los meseros con un usuario
propio, con el fin de que sirva también como un medio de monitoreo.

e Fomentara el sistema interno de comunicacion entre areas, al permitir que
se maneje los mismos datos de los pedidos en tiempo real.

Tiempo promedio de aplicacion: Permanente (2 meses para Su
socializacion e implementacion)
Costo promedio: $500 ddlares
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Estrategia 3: Capacitaciones al personal para atencion al cliente y protocolo

de hoteleria y turismo

Figura 15

Estrategia para fortalecimiento de las habilidades de atencién al cliente del personal

Estrategia: Fortalecimiento de las habilidades de atencion al cliente del
personal
Objetivo: Mejorar la atencion al cliente por parte del personal
Descripcion

e Se propone la aplicacion de capacitaciones al personal para atencion al
cliente durante el proceso de venta.

e Este sistema permitira mejorar las habilidades de los meseros sobre su
trato a los comensales, y aumentar su efectividad al momento de tomar
pedidos y agilizar su atencion.

e Estara enfocado en los colaboradores de la empresa: meseros, cajeros,
chef, y asistentes de chef.

e El jefe de operaciones coordinara estas capacitaciones de acuerdo a los
requerimientos del Ministerio de Turismo Yy entes reguladores.

e Esto permitird que estas capacitaciones sean tomadas en consideracion
por los entes reguladores para certificaciones posteriores que el
restaurante desee adquirir.

e Setrataran los siguientes temas:

o Inteligencia emocional
o Comunicacion no violenta
o Técnicas de persuasion

o Habilidades de negociacion

Tiempo promedio de aplicacion: 3 meses (3 semanas para cada tema de
capacitacion)
Costo promedio: $500 dolares
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Estrategia 4: Proceso de monitoreo post venta.

Figura 16.

Estrategia para diversificacion del menu

Estrategia:

Aumento de la oferta de productos ajustado a las tendencias

del mercado.

Objetivo:

Permite presentar un mend con mayor atractivo para los

clientes, con el fin de atraer su atencion y preferencia.

Descripcion

Debido a las diversas tendencias del mercado, algunas permanentes

y otras temporales, es necesario que el restaurante Jardin de Oro,

mejore

su oferta de platos o menls dependiendo de la temporada o

tendencia del momento.

Se req

uiere un estudio de mercado con mayor profundidad para

conocer las necesidades de los clientes, por lo que esta estrategia

puede

ir unida a la establecida como uso del historial de compra de

los clientes.

Se considera relevante contar con ofertas en el men que cubran las

siguientes tendencias de consumo:

o

©)

Consumo vegano Y vegetariano

Consumo de opciones gluten free

Consumo de platos light o bajos en calorias

MenUs especiales para fechas, tales como: Dia de San
Valentin, Dia de las madres, Dia del padre, Navidad, entre

otros.

Tiempo promedio de aplicacion: Depende las tendencias del mercado

enfocado.

Costo promedio:

Depende de cada menu ofertado.
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Estrategia 5: Capacitacion al personal sobre Habilidades de escucha en

procesos de ventas.

Figura 17.

Estrategia parauso de historial de compra

Estrategia: Manejo de historial de compra para publicidad y promociones

personalizadas.

Objetivo: Mejorar la percepcion del cliente sobre una atencion

personalizada.

Descripcion

e Como parte del sequimiento a los clientes y en funcién de mejorar
la atencion brindada, se considera necesario el establecimiento de
procesos que se basen en el analisis del historial de compra de
clientes que estén registrados en las bases de facturacién de la
empresa.

e Esto permite recopilar datos de interés, a fin de poder enviar
promociones 0 publicidades dependiendo de sus gustos,
preferencias de consumo, u otros datos que puedan permitir una
mayor interaccion.

e Entre los datos que se busca conocer por medio del anélisis de un
historial de compra son:

o Fecha de cumpleafios

o Preferencias de consumo: en el local o pedidos a domicilio.
o Frecuencia de compra

o Dias habituales de compra.

e Esta informacion permitira enviar promociones Yy descuentos por
dia de cumpleafios, promociones con servicio a domicilio

gratuito, entre otros.

Tiempo promedio de aplicacion: Permanente  (actualizacion cada 6
meses)
Costo promedio: $500 dolares
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Estrategia 6: Manejo del historial de compra para atencién personalizada

Figura 18.

Estrategia para desarrollo de un proceso de post venta

Estrategia: Seguimiento del servicio de venta para la satisfaccion del
cliente.

Objetivo: Conocer la opinion del cliente luego de la prestacion del
servicio como medidor de su satisfaccion.

Descripcion

e El servicio post venta se basa en poder conocer la opinion de los

clientes sobre su nivel de satisfaccion con el producto recibido.

e Esto se puede realizar por medio de tres acciones concretas:

o Libro de dudas y sugerencias en el local fisico.

o Preguntas directas al cliente por parte del mesero al finalizar

su pedido y recibir la cuenta.

o Calificaciones por medio del uso de aplicativos de servicio a
domicilio como UBER EATS, RAPPI, pedidos ya, entre otros.

e Dependiendo de las necesidades del restaurante y los enlaces que

realice, sobre todo si es con servicios de entrega a domicilio externos

puede realizar el sequimiento del servicio y lograr un indicador sobre

las necesidades u opiniones del cliente para futuras ventas.

e En caso de detectarse falencias en la entrega del pedido, el

restaurante debe tomar acciones correctivas al instante y generar una

retroalimentacion para el personal, asi como una compensacion para

el cliente afectado.

Tiempo promedio de aplicacion:

Permanente  (actualizacion cada 3

meses)

Costo promedio:

$400 dolares
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Estrategia 7

Figura 19.

: Diversificacion de la oferta del menu

Estrategia para fortalecer la capacidad sobre habilidadesde escucha en procesos de ventas para

el personal

Estrategia:

Fortalecer la capacidad sobre habilidades de escucha en

procesos de ventas para el personal

Objetivo:

Mejorar la atencion al cliente sobre sus dudas e inquietudes,

con actitud empética por parte del personal.

Descripcion

Considerando que una de las necesidades de los clientes es contar
con apoyo de los meseros, especificamente, para resolver sus dudas
o0 inquietudes sobre el servicio o sobre los productos seleccionados
para su consumo, es necesario que, se elimine la percepcion de los
comensales sobre falta de apoyo del personal por sobrecarga de
trabajo.
Se busca que los meseros y el personal de cocina siempre estén
prestos a brindarle toda la informacién necesaria a los clientes sobre
el plato que esta consumiendo, sus ingredientes, tiempos de coccidn,
tipos de proteinas utilizadas, entre otros datos que pueden incidir en
la decision de compra.
Se trataran los siguientes temas:

o Proceso de produccién de cada plato del mend

o Proceso de escucha activa

o Técnicas de ventas

o Habilidades para empatizar con el cliente

Tiempo promedio de aplicacion: 4 meses (5 semanas para cada tema de

capacitacion)

Costo promedio: $300 dolares
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Conclusiones

Por medio de la presente investigacion se concluyd que el nivel de satisfaccion
de la calidad de los servicios del restaurante Jardin de Oro requiere la
estructuracion de una serie de estrategias como propuestas de mejora a fin de
que, mejore los niveles de retencion de los clientes actuales, con miras al
aumento de atraccion para clientes potenciales gracias a sus recomendacio nes
futuras, considerando como parte fundamental de las estrategias de ventas para
una empresa que busca no solo generar rentabilidad, también formar parte del
sector turistico y hotelero, el cual debe destacarse por la atencion oportuna y
eficaz tanto para turistas internos como extranjeros, al ser parte de la opinion
general que los mismos van atener de la ciudad y el pais en general.

Se elabord la fundamentacion tedrica de la medicion de la calidad de servicios,
tomando como base principal el modelo propuesto por Berry y Parasuraman el
cual destaca la satisfaccion del cliente ligado a cinco dimensiones, las cuales
son: la seguridad, la empatia, la intangibilidad, la fiabilidad y la capacidad de
respuesta que tenga la empresa, como claves para cubrir las necesidades fisica
y emocionales de los comensales al momento de contratar los servicios y el
producto del restaurante.

Con la aplicacion del disefio experimental, basado en la verificacion del
comportamiento de las variables de estudio, sin la intervencion de los
investigadores, por medio de la aplicaciébn de una encuesta enfocada en 22
preguntas distribuidas para medir las dimensiones establecidas en la teoria
antes sefialada dirigida hacia los clientes, ademas de la medicién de la
expectativa que el restaurante, por medio de la entrevista a su encarga, sobre el
nivel de cumplimiento de las necesidades de los mismos, se establecié varios
niveles de brechas entre estas valoraciones, considerando la necesidad de

mejorar varios aspectos especificos.

Finalmente, se proponen estrategias de mejora enfocadas en acciones como,
mejorar la infraestructura del restaurante, aplicar el uso de un sistema
automatizado de registro de pedidos, capacitar al personal para atencion al
cliente y protocolo de hoteleria y turismo, diversificar la oferta del mend,

priorizar el uso del historial de compra para atencion personalizada, el
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monitoreo del servicio post venta y finalmente, capacitar al personal sobre

habilidades de escucha en procesos de ventas.
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Recomendaciones
Considerando las conclusiones establecidas, se procede a determinar las

siguientes recomendaciones:

En primera instancia, es indispensable la aplicacion de la presente
investigacion, el cual se considera que esta acorde a las necesidades especfficas de la
empresa y que contribuirda a lograr sus objetivos en el aspecto de mejorar su nivel de
fidelizacién en los clientes y captar, a largo plazo, nuevos comensales que permitan

una mejor rentabilidad y prestigio para la entidad.

Se establece la necesidad del estudio de teorias relacionadas con la fidelizacion
al cliente y con el marketing relacional, las cuales son disciplinas que pueden mejorar
el posicionamiento de la marca publicitando las mejoras presentadas en el presente
documento, a fin de que se pueda captar una mayor participacion en el mercado. Esto
permitird que se maneje una estrategia conjunta de captacion y retencion de clientes,
lo cual mejorara en gran medida la marca del restaurante Jardin de Oro, como punto

referencial turistico en la gastronomia.

Se requiere realizar un nuevo estudio referente a la expectativa y realidad para
conocer el nivel de satisfaccion de los clientes, en un periodo no menor a 1 afio luego
de la aplicacion de la propuesta realizada, con el fin de determinar si, por medio de
ella, se redujeron las brechas existentes en los resultados del presente documento, yen
caso de que estas sean consistentes, se genere una reestructuracién de las estrategias
planteadas o se valide su efectividad.

Por dltimo, se requiere realizar estudios anexos al mismo, sobre otras posibles
problematicas que pueda tener la entidad analizada, como puede ser en el area de
iNSUMOS, en Sus procesos operativos, en el area administrativa y contable, manejo de
inventario, marketing o ventas, las cuales pueden contribuir a la baja en los clientes
del mismo de manera directa o indirecta, con el fin de complementar los procesos de
mejora y que la entidad genere resultados positivos en sus objetivos generales como

empresa.
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Apéndice

Apéndice A. Formato de encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE TURISMO

TEMA: Analisis del nivel de satisfaccion de la calidad de los servicios del

restaurante Jardin de Oro para la elaboracién de una propuesta de mejora.

Estimado Encuestado:

Favor, sirvase a completar la presente encuesta, bajo el cumplimiento de las siguie ntes

instrucciones:

o Leer bien el enunciado de cada pregunta.
o Marcar una respuesta por pregunta
o Responder con sinceridad, la informacion es confidencial y sera de uso

exclusivo para fines académicos.
o Responder de acuerdo a la escala de respuestas considerando que 1 es

totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo.

a) Datos Generales
1. Edad:

Entre 18 a 25 afios Entre 26 a 35 afios
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Entre 36 a 45 afios

2. Genero:

Masculino

Femenino

b) Encuesta de satisfaccion a clientes

Maés de 45 afios
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N.| Dimension Preguntas 1 2 3 4 5

Tangibilidad

¢El personal de la empresa
tiene una imagen limpia y

salubre?

¢El restaurante es

visualmente agradable?

¢ El restaurante Jardin de Oro
cuenta con instalaciones

modernas?

¢El restaurante cuenta con
elementos materiales (mena,
folletos, volantes)

visualmente atractivos?

5 Fiabilidad

¢El personal cumple con el
tiempo indicado de espera

para el servicio?

¢El personal realiza bien la
toma de su pedido desde la

primera vez?
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;Cuando se manifiesta un
problema con la comida o
atencion, el restaurante
muestra un sincero interés en

solucionarlo?

¢Cuando el personal promete
un tiempo aproximado de
espera para entregar la

comida, lo cumple?

¢El restaurante cuenta con

registros exentos de errores?

10

11

12

13

Capacidad

de respuesta

¢Considera que el servicio se

cumple de manera rapida?

¢El personal del restaurante

esta dispuesto a ayudarle?

¢El restaurante realiza
servicio de post venta para
conocer si su pedido fue

satisfactorio?

¢Considera que el personal
del restaurante nunca estan
demasiados ocupados para
responder a las preguntas de

sus clientes?

14

15

16

Seguridad

¢Considera que el
comportamiento del personal
del restaurante transmite

confianza?

¢El personal responde de
manera segura Yy agil sus

inquietudes?

¢Usted como cliente, se

siente Seguro en sus
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17

transacciones con el

restaurante?

¢Los colaboradores del
restaurante son siempre

amables?

18

19

20

21

22

Empatia

¢EL personal del restaurante
brinda una atencion

personalizada?

¢El restaurante brinda
diversas opciones de platos
para ajustarse a los
requerimientos de sus

clientes?

¢El restaurante da a sus
clientes atencion

individualizada?

¢El restaurante se preocupa
por los mejores intereses de

sus clientes?

¢ El restaurante atiende en
horarios convenientes para

sus clientes?
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Apéndice B. Andlisis de datos de la entrevista
a) Datos Generales

La entrevista fue realizada por la encargada del restaurante “Jardin de Oro”:
Katty Carrion

b) Encuesta de satisfaccion a clientes:
1. ¢El personal de la empresa tiene una imagen limpia y salubre? 4,25

puntos

Si, el personal tiene uniforme siempre limpio, lo cual es cuidado a cada inicio

de la jornada laboral.
2. ¢El restaurante es visualmente agradable? 4,75 puntos

El restaurante proyecta una imagen agradable y segura donde los clientes

puedan llegar y consumir un plato de calidad por un precio razonable.

3. ¢El restaurante Jardin de Oro cuenta con instalaciones modernas?

4,60 puntos

Considero que si, aunque tratamos de mantener un ambiente rustico con el fin

de tener afinidad con la naturaleza que nos rodea.

4. ¢El restaurante cuenta con elementos materiales (menu, folletos,

volantes) visualmente atractivos? 4,60 puntos

Dentro del restaurante proyectar una buena fotografia da una imagen

totalmente integra y da la seguridad de lo que se va servir.

5. ¢El personal cumple con el tiempo indicado de espera para el

servicio? 3,95

A veces, cuando se satura el restaurante, sobre todo en feriados y fines de

semana, muchas veces se aumentan los tiempos de espera por el exceso de trabajo.

6. ¢El personal realiza bien la toma de su pedido desde la primera
vez? 4,80

Ante todo, dar la bienvenida al cliente seria un excelente servicio y al mismo

tiempo ofrecer el mend o sugerir los platos mas calificados.

83



7. ¢Cuando se manifiesta un problema con la comida o atencién, el

restaurante muestra un sincero interés en solucionarlo? 4,90

Para atender los reclamos de los clientes debemos escuchar y aceptar sus

quejas, buscar una solucion hacia el cliente y brindarle una cortesia de parte de la casa.

8. ¢Cuando el personal promete un tiempo aproximado de espera

para entregar la comida, lo cumple? 4,75

En la mayoria de los casos si, se trata de cumplir siempre con el tiempo de
espera, incluso si poralgin motivo se retrasa, esto se informa al cliente para no generar

molestias.
9. ¢El restaurante cuenta con registros exentos de errores? 4,50
Si, por largos periodos el restaurante no registra errores en sus pedidos.
10. ¢ Considera que el servicio se cumple de manera rapida? 4,00

Se cumple con el tiempo de espera necesario tanto para no incomodar al cliente

como para que se cumpla el protocolo de coccion de cada plato solicitado.
11. ¢ El personal del restaurante esta dispuesto a ayudarle? 4,70
Si, nuestro personal siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes.

12. ¢ El restaurante realiza servicio de post venta para conocer Si su

pedido fue satisfactorio? 4,80

Mantenemos comunicacidn cordial y empatica, tratando siempre de generar

una solucion a cualquier problema.

13. ¢Considera que el personal del restaurante nunca estan
demasiados ocupados para responder a las preguntas de sus

clientes? 4,80
Tener una respuesta al cliente y tener predisposicion y empatia

14. ¢ Considera que el comportamiento del personal del restaurante

transmite confianza? 4,10

Si, nuestro personal trata de brindar un ambiente comodo y seguro siempre.
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15. ¢El personal responde de manera segura y agil sus inquietudes?
4,30

Tratamos de mantener la compostura al momento de alguna anomalia, Yy seguir

el protocolo de seguridad segun el caso que se nos presente.

16. ¢Usted considera que los clientes se sienten seguro en sus

transacciones con el restaurante? 4,40

Tenemos un protocolo de seguridad de datos donde cuidamos de nuestros

clientes para prevenir fraudes o problemas futuros.
17. ¢ Los colaboradores del restaurante son siempre amables? 4,40
Si, la amabilidad y atencion son nuestra prioridad.

18. ¢ EL personal del restaurante brinda una atencion personalizada?
4,75

Con la mayoria de clientes que realizan visitas continuas, se busca brindarles

un trato personalizado, conociendo sus gustos Yy preferencias.

19. ¢ El restaurante brinda diversas opciones de platos para ajustarse

a los requerimientos de sus clientes? 4,75

Se ha adaptado bastante bien porque contamos con un menu muy variado
donde ofrecemos comidas tipicas y comidas en tendencia como platos a la carta o al

grill, pero siempre tratamos de ver en que podemos actualizarnos.
20. ¢El restaurante da a sus clientes atencion individualizada? 4,80
Tratamos de ser justos y amables con todos los clientes por igual.

21. ¢El restaurante se preocupa por los mejores intereses de sus
clientes? 4,90

Si, siempre pensamos en ellos para nuestras actividades.

22. ¢El restaurante atiende en horarios convenientes para sus clientes?
4,90

Lunes y Viernes bajo reserva — Sabados y Domingos 11:30 am — 5:00pm
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