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Resumen
El presente trabajo de investigacion, es un estiglia calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes del restaurante Rachy’s de la diddaGuayaquil. Actualmente han ido
incrementando los restaurantes y esto lleva a uoatde que cada vez se pone mas exigente,
por esto las empresas tienen que siempre tenempeasna evaluacion de la calidad del
servicio para poder tener clientes satisfechosbfgtivo principal de esta investigacion es
determinar la relacion de la calidad del servicitaysatisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.etadologia de la investigacion se basé en
un enfoque mixto, en lo cuantitativo se selecciondnodelo Servqual y la obtencién de la
informacion se la realiz0 a través de encuestagidis a los clientes que consumen en el
restaurante Rachy’s encontrando los siguientefades: una insatisfaccion con las
dimensiones respuesta inmediata y empatia. Seguidenciar que existe una correlacion
positiva entre la calidad de servicio y la satisi@ag al cliente. Se realizo una investigacion
cualitativa por medio de entrevistas a profundipiach tener un mayor conocimiento de las
variables de estudio y se pudo evidenciar falteagcitacion y motivacion de parte de la
empresa hacia el personal. Una vez conocido |dszgals principales, se propone programas
de capacitacion y de calidad dirigidas al persdeaervicio y con esto crear una ventaja

competitiva dentro de la empresa.

Palabras clavescalidad, servicio, restaurantes y Servqual.
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Abstract
The following research is a study of the qualitysefvice and the customer satisfaction of

Rachy’s restaurant in the city of Guayaquil. Thenber of restaurants has been increasing
and this leads to a more demanding and competiaset and quality of service. The main
objective of this study is to determine the relasioip between the quality of service and
Rachy’s customer satisfaction in the city of Guayadghrough a field research for the design
of strategies to improve customer service. Thearebemethodology was based on a mixed
approach: in the quantitative, a Servqual methaggland the information was obtained
through surveys of customers who spend in Raclgtaurant. The results obtained showed
customer dissatisfaction, such as: the staff dogsve clients a personalized treatment and a
fast and timely service, they are not trained &dréstaurant lack cleanliness in the
bathrooms and some areas of the dining room. Atgtiaé research was also carried out in
order to have a deeper knowledge of the restagrastsonnel. Once the main findings were
discovered, we propose training strategies foriserstaff so there can be a higher customer

satisfaction and thus create a competitive advantatipin the company.

Keywords: quality, service, restaurants, and Servqual.



Introduccion

La presente investigacion es un estudio de laahlit®l servicio y la satisfaccion de
los clientes del restaurante Rachy’s de la ciuéa@uwhyaquil. La calidad del servicio es un
factor imprescindible que debe existir en la enmgpra tener un mayor niumero de clientes y
clientes satisfechos.

La creciente globalizacion de los mercados ha mergado considerablemente la
competitividad entre los distintos sectores ecogomiY la industria restaurantera no esta
exenta a estos cambios, cada vez son mas innogadmrenayores propuestas hacia los
clientes con variedad de comida y diferentes sabbeecompetencia por captar mayor
namero de clientes ha motivado a muchos restagranteejorar la calidad de servicio porque
el mercado cada vez se pone mas exigente, pemn@stayirantes que no se esfuerzan en
brindar al cliente un buen servicio.

Es importante analizar y conocer la calidad delisiery la satisfaccion de los clientes
del restaurante Rachy’s, por medio de una obsérvae campo y de las diferentes quejas de
los clientes se puede detallar las siguientes daerel restaurante: falta de personal
administrativo y de servicio, falta de aseo eneespnal de servicio, falta de trato
personalizado y falta de un servicio rapido. Eetaservaciones ayudan a proponer planes de
mejoras para que exista en la empresa un buerrtiseywlientes satisfechos. El objetivo de
esta investigacion es determinar la relacion dalialad del servicio con la satisfaccién de los
clientes del restaurante Rachy’s.

En el capitulo | que es el marco tedrico se andizaonceptos sobre la calidad del
servicio, la satisfaccion del cliente, expectatidada calidad, modelos de evaluacion de la
calidad de servicio con sus cinco dimensionesitditad, confiabilidad, respuesta
inmediata, garantia y empatia. En el marco legdeseriben las identidades que regulan la

industria restaurantera y las instituciones queeddén los derechos de los consumidores



entre ellas estan : Agencia Nacional de Regula€dnjrol y Vigilancia Sanitaria (ARCSA),
Servicio Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), Deferia del Pueblo.

En el capitulo Il denominado marco referenciakiratsobre estudios similares en
otros paises como la calidad del servicio de uiauesnte en México que se realizoé una
investigacion de mercado por medio de un modeladsat, los estudios que se realizaron
concluyeron que la calidad del servicio agreganaloestaurante. Se realizé otro estudio en
Venezuela evaluando el impacto de la calidad delge y la satisfaccion al cliente en la
industria restaurantera, y se llegé a la conclugilas empresas deben tener una ventaja
competitiva sobre su competencia y esforzarsermggnente para mejorar su nivel de
calidad de servicio. En este capitulo se mencibneganigrama funcional y posicional, la
mision, vision y objetivos de la empresa. Se adaiz-oda, PEST y las cinco Fuerzas de
Porter.

En el capitulo Il corresponde al marco metodologgn el cual se detalla que es una
investigacion de tipo descriptiva por un métodontitiztivo, con un modelo Servqual que
mide cinco dimensiones, con un analisis factoc@adrelacion y de frecuencia. Se realizo una
investigacion de mercado cualitativa por mediormteegistas a profundidad dirigidas a la
propietaria de la empresa, al personal de seryide limpieza.

En el capitulo IV es la formulacion de la propuektaacuerdo a los resultados del
analisis en el marco metodoldgico, la propuestbasbasada en un programa de capacitacion
dirigido al personal que labora en el restauramtehi? s de la ciudad de Guayaquil.

Se pudo concluir que el servicio al cliente es myyortante en cualquier empresa.
depende de esto el éxito o el fracaso de la miEmaste estudio se permitio identificar los
factores importantes en la calidad del servicio@aon: respuesta inmediata, trato

personalizado, instalaciones, maquinas y equipastatos. Se pudo evidenciar una



correlacion positiva con la calidad del servicila patisfaccion al cliente y con el analisis de
frecuencia se pudo ver los elementos que se emanesdtisfechos los clientes.
Antecedentes

La calidad del servicio al cliente es un punto gipal que deben de tener en cuenta las
organizaciones, dado que los clientes cada veemrxig mejor trato al momento de adquirir
un producto o servicio. Los clientes ya no solcchagprecio, sino también una buena
atencion, un ambiente agradable, un trato perszathdi rapidez en el servicio, comodidad,
seguridad.

Actualmente existe mucha competencia en el mergam@sto las empresas tienen
que siempre estar innovando, evaluando la calidadedlvicio, tener bien establecidos los
objetivos y estrategias para mantener la fideldizlctliente. De acuerdo a las leyes
gubernamentales las empresas deben ofrecer unisatgicalidad hacia al consumidor,
como es el caso del pais la Ley Organica de Defdelssonsumidor, que establece lo
siguiente:

Que, de conformidad con lo dispuesto por el nairiédel articulo 23 de la
Constitucion Politica de la Republica, es debeed&do garantizar el derecho a disponer de
bienes y servicios publicos y privados, de Optimlédad; a elegirlos con libertad, asi como a
recibir informacioén adecuada y veraz sobre su cihbey caracteristicagLey Organica de
Defensa del Consumidor, 2011).

En otros paises como en Colombia se han realiztddies de la calidad del servicio
de los restaurantes familiares, y se disefié uruimento de medicidén de servicio, el cual
contiene un protocolo de evaluacion. Con las califiones se realizd un analisis descriptivo,
y se concluy6 que para el cliente es fundamenglkegista un ambiente agradable, buenas

instalaciones y respuesta inmediata. (Betancolatgria y Gomez, 2014).



Los restaurantes deben de ofrecer un serviciotdealidad brindado a los clientes
un trato personalizado, mostrar interés, aten@gida y oportuna, seguridad, ambiente
agradable, credibilidad desde que inicia el contaon el cliente hasta finalizar, para que asi
los clientesqueden satisfechos, regresen y recomienden el pogau buena comida y
atencion.
Problema de Investigacion

En la actualidad existe en el mercado una alta etanpia gastronémica y con ello
un aumento en la exigencia de la calidad de senlios clientes piden un trato
individualizado y por esta razon las empresas debetrar sus esfuerzos en lograr la
satisfaccion de los clientes. Es complicado quecongpafia como en este caso es el
restaurante Rachy’s logre perdurar en el mercaao teima en cuenta las opiniones de sus
clientes.Por medio de una observacién de campo y de ladifs quejas presentadas por
los clientes en el restaurante Rachy’s se eviddiatia de personal administrativo y de
servicios, falta de aseo en el personal de sesyitafta de atencion personalizada de parte del
personal de servicio, falta de servicio rapido grtymo, inseguridad. Todas estas falencias de
la empresa hacen que el servicio no sea persota/izgpido y oportuno. Estos
inconvenientes generan que los clientes no se etrenesatisfechos por el servicio recibido y
las consecuencias de esto en la empresa es ldgéeiclientes actuales y clientes futuros
porque se difunde la mala experiencia a familiaagsgos e incluso a desconocidos, todo
esto ocasiona un bajo nimero de clientes y al mt@ngpo una baja rentabilidad dentro de la
empresa. Por lo anterior se hace necesaria laawiéh de la calidad del servicio del
restaurante Rachy’s enfocada a identificar lasasagise generan insatisfaccion en los

clientes e identificar sus necesidades para aregbiservicio.



Formulacién del Problema
e ¢ Cudl es larelaciéon de la calidad de serviciola@atisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil?
Justificacion

La calidad del servicio al cliente constituye abhente uno de los elementos
esenciales que toda empresa debe de tomar en paeatener clientes satisfechos. Cada vez
los clientes son mas exigentes, por esto las eagpokeben realizar periddicamente una
evaluacion de la calidad de servicio, la indugiitaurantera no ha sido la excepcion y
siempre deben proponer mejoras para brindar uicgede calidad y tener clientes
satisfechos.

En la provincia del Guayas se inscribieron 98 restates de los cuales 52 son de
segunda clase, 26 de tercera, 13 de primera, seigaita y uno de lujo (Ministerio de
Turismo, 2013). Debido que existe una alta comeers necesario que los restaurantes
innoven, desarrollen nuevas propuestas de sernyigimmden un servicio de calidad a los
clientes para que puedan seguir en el mercado.

El Restaurante Rachy’s percibe la necesidad emrdéar una evaluacion de la
calidad del servicio, por las inconformidades ameiton y servicio brindado. Por medio de
esta evaluacién se va a poder descubrir los absbguie generan un alto grado de satisfaccion
en los clientes del restaurante Rachy’s y se tanmagjores decisiones para crear relaciones a
largo plazo con los clientes. El disefio de la pespauitrae consigo la aplicacién de evaluacion
de informacidn, definicién de indicadores mas ingaties para el cliente.

El desarrollo de este trabajo, aportara en el @nsloitial porque mejorara la calidad
del servicio y la satisfaccién al cliente, també§mdara a otros propietarios de restaurantes

como guia para poder medir bien la calidad deliGery la satisfaccion al cliente podran



conocer cuales son los factores que influyen méas eliente en el momento de estar en un
restaurante. Ayudara a las organizaciones a enfleacaranera correcta las estrategias de
marketing, para ganar una mayor participacion deade y posicionamiento en la mente del
cliente.

El presente trabajo va ser de mucha importanciaeh fimanciero porque una vez
identificados cuales son los factores en el cualiehte no se siente satisfecho se podran
crear estrategias orientadas a mejorar la calidhgenlvicio mejorando la rentabilidad de la
empresa o incrementar los niveles de participagewentas, asi como, optimizar los costos y
margenes de rentabilidad. Los beneficiaros dired¢ossta investigacion son los clientes
porque se les ofrecera un mejor servicio, el paisadministrativo porque la empresa tendra
mejores resultados y el personal de servicios @oegtaran constantemente capacitados.
Objetivos de la Investigacion
Objetivo general

» Determinar la relacion de la calidad del servi@a & satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaqudyeagrde una investigacion de
campo para el disefio de estrategias de mejor&etis al cliente.
Objetivos Especificos
» Describir los principales conceptos y teorias gues de fundamento para evaluar la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente.
* Realizar un diagnostico de la situacion actuaresaurante Rachy’s de la ciudad de

Guayaquil a través de un analisis Foda, cinco Rgele Porter y Pest.

* Realizar una investigaciéon de campo para mediivel de satisfaccion de los clientes
en el restaurante Rachy’s mediante el uso de onasbs.
« Disefar una propuesta de mejoramiento de la catldbservicio y la satisfaccion de

los clientes.



Hipotesis
La calidad del servicio que brinda el restaurargehy’s de la ciudad de Guayaquil se
relaciona en forma positiva con la satisfaccionatiehte.
Variables
Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente
Variable Independiente: Calidad del Servicio
Preguntas de investigacion
» ¢Cuales son las teorias y conceptos que sirvamdarhento para relacionar la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente?
» ¢Cudl es el diagnéstico actual del restauranteyRade la ciudad de Guayaquil?
* ¢En qué forma se puede medir la calidad de seryila satisfaccion al cliente del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil?
* ¢ Qué propuesta se va a presentar para mejordidaccdel servicio del restaurante

Rachy’s de la ciudad de Guayaquil?



Capitulo |
Fundamentacion Tedrica

En este capitulo se expone diferenééisidiones y visiones acerca de la calidad del
servicio, asi como su relacion con la satisfacdélrcliente. Se observa la calidad como una
forma de tener buenos resultados dentro de la sapgpver medio de esta se va a poder tener
clientes satisfechos. En ese capitulo se mencianadelo de evaluacion de calidad del
servicio con sus respectivas dimensiones.
Calidad del servicio

Segun Menéndez y Motto (2014) enfatizaron quelidazhdel servicio es una parte

fundamental en el proceso de venta del establegimig@odos los departamentos existen,
precisamente, para atraer clientela, vender ybéiziar el establecimiento. Pero el contacto
directo con el cliente, lo tiene el personal deises, que debe vender lo que otros han
hecho, empleando sus habilidades y conocimientosotio lado Vera y Truijillo (2013)
sefalaron que los atributos de la calidad en elgertambién se han establecido como
antecedente de la lealtad hacia la marca. Asivengtis estudios se ha encontrado que los
atributos tienden a presentar relaciones estaalgpigsitivas con diversas mediciones de
lealtad como intencion de compra, disposicion altande marca, disposicion a pagar mas
por la marca, y en algunos casos accion de re-@rmpr otro lado para Castro y Moros
(2015) enfatizaron que es importante que las agaiones (de bienes y servicios) tome la
calidad como una opcién a seguir y en la que tadagersonas involucradas en el proceso
productivo deben participar, no como una imposiciéra direccién. Estas personas deben
estar convencidas que es para beneficio y satiéfapcopia y colectiva, ya que si los
procesos son de calidad se hace un aprovechandigtitimo de los recursos con ello los

buenos resultados.



Finalidad de la calidad de servicio

Para Feijo (2016) sefial6 que la finalidad de ledadlde servicio se entiende como el
nivel de excelencia que un establecimiento se hraada con la intencidon de satisfacer las
expectativas del cliente, es un sistema del quejpa toda la organizacion y que permite
descubrir las causas que producen defectos, donds reducir los costos y ganar en
satisfaccion del cliente. Cuando se requiere satsfa todos un poco, es sin duda, el medio
mas seguro de fracasar. El concepto de calidagnmido al de lujo, precio elevado. Un
servicio de calidad debe responder al valor quéiesite esta dispuesto a pagar. En cambio
Vaquero (2013) indicé que la finalidad de la cadidiz servicio es dar lo que el consumidor-
cliente espera recibir por un producto o servi¥.que solo de esta manera el cliente estara
satisfecho con lo que ha consumido. Las organinasigue producen servicios de alta
calidad obtienen mayor fidelidad de la clientelar, jp que, la subida de precios se acepta
mejor, en relacion a la competencia, y resisterone) los periodos de recesion econdémica.
La calidad del cliente

Segun Gonzélez y Arciniegas (2016) enfatizaronlguwalidad del cliente se refiere a
las expectativas que el cliente tiene sobre unymtodo servicio, con el propdésito de que el
producto le satisfaga la necesidad, la expectateladeseo, todo ello expresada, en el propio
lenguaje, como por el ejemplo el aspecto, la ddracila resistencia de un producto, o la
eficiencia y eficacia de un proceso y la rapideanabilidad con que lo atiendan en un banco.

Segun Torres, Ruiz, Ospino y Martinez (2012) merarion que la calidad se consigue
en la medida en que se cuente con una definica¥a de lo que el cliente quiere o necesita, se
tenga un proceso de atencion adecuado con respleptoducto o servicio, se cumplan las
especificaciones y tener siempre presente qudittadaafecta a toda la empresa en general,

por tanto todos sus miembros son responsabledale es
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¢, Qué es la calidad en el servicio al cliente?

Para Tschohl (2014) sefialé que los clientes definemo servicio los aspectos como
localizacion conveniente y horarios, amplitud dgdana que se ofrece a su eleccion, posicion
dominante en la categoria y rapidez en las traimaesx Calidad del servicio es la orientacion
gue siguen todos los recursos y empleados de gaairacion para lograr la satisfaccion de
los clientes.

Servicio de atencion al cliente

De acuerdo a Escudero (2012) indic6 que el éxitondeorganizacion depende
fundamentalmente de sus clientes; ellos son Idagwoaistas principales y el factor més
importante del negocio. Cuando la organizaciénatisfece las necesidades y deseos de sus
clientes es evidente que tendra una existenciacog en el mercado. Los esfuerzos deben
estar orientados hacia el cliente, porque él gsreladero impulsor.

El servicio de calidad

Segun Marin (2014) enfatizé que el consumidor eg seasible con los temas de
calidad, no solo demanda un buen producto o seraicin precio razonable, sino que valora
los servicios adicionales del mismo, referentesta personal, servicio posventa. Una serie
de variables que permite obtener una ventaja cotivpedel bien o servicio a ofertar respecto
a la competencia. Por otro lado Berdugo, Barbd3eagla (2016) sefialaron que ofrecer
servicios de calidad se ha convertido en una nd@eéslada la gran variedad de alternativas
disponibles que tienen los clientes. Los competislaon cada vez més veloces en atender las
nuevas demandas por lo que la calidad debe corpecetn una ventaja competitiva de toda
organizacion. Por todo esto, la calidad del sesuigbe estar inmersa en las estrategias de las
organizaciones; un servicio de calidad conllevartafecer relaciones con los clientes,

aumenta su satisfaccion.
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El control y el aseguramiento de la calidad
Para Mateos (2012) indicé que el control y asegigatm de la calidad es uno de los
principales objetivos de las organizaciones es raeja competitividad. Esta es la base de
toda empresa en la actualidad si quiere tenerbiiniad. La organizacion ha de implantar,
para ello, programas y técnicas que fomenten lana€je la calidad de los productos o
servicios que ofrecen. Segun Carrasco (2013) sefi@@!| control de calidad incluye técnicas
y actividades operacionales destinadas a mantaqercontrol un proceso y eliminar las
causas que general comportamientos insatisfacteni@sapas importantes del ciclo de la
calidad (espiral de calidad), para conseguir msjozsultados econdémicos.
Beneficio de la calidad. Satisfaccion del cliente
De acuerdo a Garcia (2014) enfatizo que uno deekgtados mas importantes de
prestar servicios de buena calidad es la satisfaat@| cliente. La satisfaccion del cliente
reporta numerosos beneficios a la empresa:
* Vuelva a comprar
« Esta dispuesto a pagar un mayor precio
» Se convierte en el mejor portavoz de la empresa
e Abandona la competencia
Expectativas sobre la calidad del servicio
Segun Menorca, Ayensa y Borondo (2014) sefialareragiexpectativas son como
una evaluacion mental que realiza el individuosgeVicio que le van a prestar. En las
expectativas se analiza el enfoque de comparagi@mfoque de cantidad ideal y el enfoque

de niveles.
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Expectativa

Para Gallwey (2013) indic6 que las expectativasspgrar con impaciencia un
acontecimiento que esta a punto de producirsefegte de la palabra esperanza en dos
sentidos. Esperanza es un sentimiento que surgkesied y no requiere ninguna razén para
creer que lo que esperamos vaya realmente a geureintras que la expectativa se basa en
algunas razones que pensamos que hacen proballengtcimiento. Por otro lado para
Monfort, Defante y Lima (2013) enfatizaron que éapectativas pueden influenciar
directamente la satisfaccion gracias a la capadidathente de sobrestimar, colorear o sesgar
la interpretacion de la experiencia de consumdfiroando o no los valores obtenidos con la
compra.
Satisfaccion al cliente

Segun Barfios (2016) menciond que la satisfaccidhegite puede interpretarse como
el resultado de la comparacion de las expectatigaervicio y de calidad de producto antes
y después de la compra. Dos componentes: satiGfeafectiva (sentimientos positivos o
negativos que alguien tiene hacia un objetivo ifleatlo) y cognitiva (las creencias o
pensamientos que alguien tiene hacia un objetizo)cambio Ortiz (2013) sefialé que la
satisfaccion del cliente esiando las empresas quieren dar un paso mas envaicsal
cliente, ofreciendo mas de lo que se espera, eglouse logra una alta satisfaccién al cliente.

Para Pozo, Aparecida y Tachizawa (2011) resaltqmenia satisfaccion del cliente es
la percepcién cognitiva del comprador puede secwstia 0 inadecuadamente recompensada
por los sacrificios que él puede percibir. La defém de un resultado ante los sacrificios
recibidos por medio de la experiencia del consur@satisfaccion de los clientes, mismo

como el resumen del estado psicoldgico resultamta dmocion en torno de las expectativas
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esta asociada con el sentimiento previo del cordumsiobre la experiencia del consumo.
Para Moreno, Coromoto y Milangela (2016) sefalanom la satisfaccion del cliente es el
principal criterio cuando se trata de determinaraiddad del producto o servicio, y es clave
para la perdurabilidad de la empresa dado queym#m la decision del cliente de repetir en
la experiencia del servicio y su efecto multipliocagn términos de comunicacion “boca en
boca”. Para Duran, Garcia y Gutiérrez (2013) erdabin que la satisfaccion es una funcion
adecuada, de hecho la lealtad de los consumidsi@$ntimamente ligada a la calidad del
producto.
Satisfaccion y Calidad

Para Sanchez, Arce, Ramirez y Hernandez (2011leseiajue el creciente aumento
de la exigencia del consumidor, sumado al surgitnida nuevas competencias en el
mercado, asi como el avance de tecnologia en paglpmcesos y sistemas; son algunos de
los factores que hacen que la satisfaccion deltelisea determinante para la competitividad,
mantenimiento y supervivencia de la organizadrRara Calabuig, Crespo y Mundina (2012)
enfatizaron que la satisfaccion puede ser defiomao la comparacion entre las expectativas
y la percepcién de la calidad del servicio recilpdo el usuario aunque, desde un punto de
vista mas hedodnico, también es entendida comoaat&idn placentera hacia un bien o
servicio en un acto de consumo Esta es mas vplétimera y ademas es mas facil de ser
modificada con cada acto de consumo. En cambaalidad percibida es considerada como
mas estable, duradera en el tiempo y dificil debiam
Valor y satisfaccion del cliente

De acuerdo a Mora (2012) indic6 que los consumglpteeden sentirse satisfechos
con un determinado aspecto de la experiencia deiéleo consumo, pero insatisfechos con

otro, en este caso la satisfaccion y la insatighacgon entendidas en dimensiones diferentes
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(ej.: una persona puede estar satisfecha con ¢ofuadidad del producto pero no estarlo con

la experiencia de compra del mismo, servicio mesiado).

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente
Segun Mateos (2012) menciono quédreficios de lograr la satisfaccion del
cliente son:
» Primer beneficio. Un cliente satisfecho, en priftogar, es menos sensible a la
competencia que otro que no lo esté, es decirahmemos cuenta a las ofertas, por
ejemplo, porque se siente bien tratado y, porrtotgustificara de forma racional sus
percepciones emocionales para seguir comprando.
» Segunddeneficio. Un cliente satisfecho habla bien a lemés de la empresa en la
que compra, ya que confia en ella. Se produceca-breja que genera tanto
beneficio, ya que rentabiliza la publicidad al nméaiporque es gratuito para la
organizacion, y genera mayor confianza a los demédos sistemas publicitarios y
de propaganda.
El servicio al cliente

Segun Garcia, Gomez y Villagra (2013) resaltaranejiservicio al cliente es el
conjunto de actividades interrelacionadas que eftexa empresa al cliente con el fin de que
se obtenga los productos precisos para satisiaE@ekesidades en el momento y lugar
adecuado. Se puede considerar que el servicieeateles una herramienta potente y muy
importante del marketing actual. En cambio Gar20d.6) indicé que el servicio al cliente es
un conjunto de actividades interrelacionadas qrecefun suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugan@ado y se asegure de un uso correcto

del mismo. Servicio al cliente es el diagndstice daebe desarrollarse en la empresa siempre
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en pro de las necesidades y gustos del clientegasfe es quien hace que la empresa gane

posicionamiento.

Los aspectos basicos de un buen servicio al cliente
Para Villanueva (2012) sefial6 que Igeea®s basicos de un buen servicio al cliente
son:
* Accesibilidad
» Cortesia
* Profesionalidad
e Capacidad de respuesta
* Elementos tangibles
Como medir la satisfaccion de los clientes?

Segun Kotler y Keller (200@nfatizaron como se tiene que medir la satisfacd@&n
los clientes de forma regular, una de las claves fgenerlos es precisamente su satisfaccion,
existen diversos métodos para medir la satisfaat#olios clientes. Las encuestas regulares
sirven para medir de manera directa la satisfaab®dios clientes. Ademas, también resultan
Gtiles para valorar las intenciones de volver afmamy la posibilidad o disposicion de los
clientes a recomendar la empresa y la marca eti@u@sotras personas.

La evaluacion periddica de los servicios de atenci@l cliente

De acuerdo a Valdivia (2015) indicé que para mkdaalidad del servicio de atencion

al cliente de la empresa serd necesario hacenahzaeion periodica de dicho servicio. Para

llevarla a cabo, la empresa cuenta con las sigsdrrramientas:



16

* Recepcion de quejas: La atencion a las quejadamaciones que sean planteadas a
la empresa es una via importante para corregadpectos insatisfactorios de la
actividad de la empresa.
« Panel de usuarios (focus grou@pnsiste en seleccionar un grupo de usuarios que
conozcan en profundidad el servicio para obtenedgieamente sus sugerencias y
opiniones.
* Encuestas de satisfacci@®on cuestionarios cortos realizados a determinasiosrios
seleccionados a partir de criterios objetivos.
Servqual - Historia

Segun Chéavez y Torres (2012) mencionaron que taménta Servqual fue
desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasunamaeonard L. Berry con el auspicio del
Marketing Science Institute y validado a Américaitha por Michelsen Consulting, con el
apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Callida los Servicios. El estudio de
validacion concluyé en junio de 1992. La idea cdrdel método es diferenciar entre las
expectativas del cliente y su percepcion sobrergio.
Modelo SERVQUAL

Para Castillo (2012) sefial6 que la escala muledsional SERVQUAL es “una
herramienta que se utiliza para la medicion deli@a&d del servicio, originada en el afio 1988
creada por Zeithaml, Parasuraman y Berry, desadokn Estados Unidos mediante el
auspicio del Instituto de Ciencias de Marketingloido pais” (p. 1). A través de la escala
multidimensional SERVQUAL es posible medir y retamr la percepcion del cliente con las
expectativas que tiene la empresa respecto aitkadalel servicio o el producto que se
produzca, comercialice o distribuya.

En cambio Deulofefeu (2012) indico glienodelo SERVQUAL en base a las

dimensiones descritas se desarrolla un modelo larBERVQUAL 1, que mide la calidad
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percibida por el consumidor como resultado defiereincia entre lo que éste espera de un
servicio (expectativas) respecto a lo que realmieatgercibido en el momento de obtener el
mismo (percepcion).
Dimensiones de la calidad:

* Elementos tangibles.

» Fiabilidad.

» .Capacidad de respuesta.

» Seguridad (profesionalidad, cortesia, credibilidad.

* Empatia (accesibilidad, comunicacion, comprension).

Basandose en estos cinco criterios|a®ran 22 items que permiten medir las
expectativas y percepciones del usuario. Estogesison declaraciones, por un lado,
respecto a las expectativas que tienen los ususshoe las empresas de servicios que
consideran excelentes de un sector determinagoy ytro, respecto a la calidad percibida de
una empresa en concreto del sector analizado.

Aplicaciones del modelo:

La puntuacién que se utiliza es @k de siete puntos para cada declaracion, de
forma que siete es «muy de acuerdo» y uno signifitay en desacuerdo». También se afiade
otro apartado en el que el consumidor consultaddgra la importancia relativa de cada una
de las cinco dimensiones, teniéndose que pondeiarmrtancia relativa en base a cien..

Marco conceptual

Servicio
Segun Matsumoto (2014) enfatizo que los serviaosactividades identificables e

intangibles que son el objeto de una transacciém péndar satisfaccion a los clientes, de
acuerdo a sus deseos y necesidades. Los servicadenrcomo resultado la propiedad de
algo.

Deseo
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Para Santesmases (2012) indico que un deseo@sia €n la que se expresa la
voluntad de satisfacer una necesidad, de acuerdlas@aracteristicas personales del
individuo, los factores culturales, sociales y aanhales, y los estimulos del marketing. Asi,
por ejemplo, la manera de satisfacer la necesidsiddode comer varia segun se trate de un
espafiol o de un indigena africano, de un cristtade un musulman, y de un nifio o de un
anciano. El deseo supone un acto de voluntad, nrséela necesidad, pero de la cual no se
deriva necesariamente.

Percepcion

Segun Santesmases, Sanchez y Valderrey (2013asmiiglue la percepcion es un
proceso de seleccion, organizacion e integracidogestimulos sensoriales en una imagen
significativa y coherente. Se pueden distinguitimuatapas: la exposicion a la informacion,
la atencion prestada, la comprension o interpr@taedel mensaje y la retencion de la
informacion en la memoria. La percepcion es selacts decir, se precibe lo que interesa.
Un mismo producto puede ser percibido de formandéspor diferentes consumidores segun
los atributos o caracteristicas.

Evaluacion del servicio

De acuerdo a Prieto (2014) indicé que la evaluad&rservicio es un sistema
mediante el cual una organizacion escucha a sutelde manera periodica y permanente,
para detectar fallas en la prestacion del senvicsta actividad sirve para obtener informacién
calificada del cliente sobre la calidad del seovipiie recibe y el nivel de satisfaccién a sus
necesidades y expectativas, la cual respalda yrftanet proceso de planeacién estratégica de
la compafiia.

Valor percibido
Para Guijarro, Roger y Marti (2014) indicaron gelevalor percibido es un concepto

de elevada subjetividad, como se ha comentado@miente, ya que depende,
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esencialmente, del juicio del cliente; este juloideterminan a su vez factores como son la
informacion con la que cuente, el contexto en elspirealiza la valoracion y el momento en
el que ésta tiene lugar. Los diferentes estudieni@dos a la consecucion de un modelo de
valor percibido no han cristalizado en un consemsco.
Gestion de calidad

ParaFernandez (2013) enfatizé que la gestion de cakdagl aspecto de la funcion
general de gestion de una empresa que definegadplpolitica de calidad. La obtencion de
la calidad deseada requiere de la participacidonypcomiso de todos los miembros de la
organizacion y la responsabilidad por la gestiéoalelad pertenece a la direccion superior.
Por otro lado, la gestidon de la calidad incluyplimnificacion estratégica, la asignacion de
recursos y otras actividades sistematicas, tal@® dos planes de calidad, las operaciones, y
las evaluaciones.
Mercado

Segun Monferrer (2013) sefialé que originalmentéretino de mercado se utilizo
para designar el lugar donde compradores y vendsderreunian para intercambiar sus
bienes. Los economistas adoptaron directamente@staptualizacion, considerando el
mercado como el conjunto de compradores y vendedpre intercambian un determinado
producto. Por el contrario, desde el area de markse separa a compradores y vendedores,
diferenciando los conceptos de mercado e indugtsia.por mercado entendemos el conjunto
de compradores, ya no solo reales, sino tambié@mpiaiies, de un determinado producto,
mientras que por industria consideramos al conjdateendedores.
Estrategia

Para Thompson, Peteraf, Gamble y Strickland (26it)cionaron que la estrategia de
una compafia consiste en las medidas competitil@splanteamientos comerciales con que

los administradores compiten de manera fructifegjoran el desempefio y hacen crecer el
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negocio. La estrategia tiene que ver con competmanera diferente: hacer lo que los
competidores no hacen o, mejor, hacer lo que ndgrukacer. Toda estrategia necesita un

elemento distintivo que atraiga a los clientesyege una ventaja competitiva.

Marco legal

Segun la Ley Organica de Defensa al Consumidorl(2@d acuerdo a las leyes
gubernamentales las empresas deben ofrecer unisatgicalidad hacia al consumidor,
como es el caso del pais la Ley Organica de Defdglssonsumidor, que establece: “Que, de
conformidad con lo dispuesto por el numeral 7 diétalo 23 de la Constitucion Politica de la
Republica, es deber del Estado garantizar el der@clisponer de bienes y servicios publicos
y privados, de Optima calidad; a elegirlos conrlidése, asi como a recibir informacion
adecuada y veraz sobre su contenido y caracteg$tic

» Derecho de los consumidores art. 4.-

La Ley Organica de Defensa del consum(i@ot 1) establece que los derechos del
consumidor son derechos fundamentales, a méas @statslecidos en la Constitucion Politica
de la Republica, tratados o convenios internacamagislacion interna, principios generales
del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

» Derecho a la proteccién de la vida, salud y segdri&h el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las neéadss fundamentales y el acceso a los
servicios basicos;

* Derecho a que proveedores publicos y privadosesfdrienes y servicios
competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos bartad;

* Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafEsjyicios, por deficiencias y

mala calidad de bienes y servicios;
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» Derecho a que en las empresas o establecimientoargenga un libro de reclamos
gue estara a disposicién del consumidor, en ekgumdra notar el reclamo
correspondiente, lo cual sera debidamente regladent

» Servicio Ecuatoriano de Normalizacion (INEN)

El Servicio Ecuatoriano de Normalizacitanifiesta que es el eje principal del
Sistema Ecuatoriano de la Calidad en el pais, siEnphstitucion estatal llamada a proteger
al consumidor. Cabe mencionar que el INEN se enicaigfacultado de realizar este proceso
bajo el Art. 56. De la Ley de Defensa del Consumdpe cita: “El INEN ejercera el control
de calidad de los bienes y servicios en los casagie esta funcion no esté asignada a otros
organismos especializados competentes”.

* Restaurantes. Sistema de gestion de la calidadmlgiente requisitos — NTE 3010
(INEN 2015).

Recursos -recursos humanos

La organizacion debe:

» establecer los requisitos y competencias necespradeben cumplir los puestos de
trabajo que se consideren clave en la prestacidsedécio al cliente y definir las
funciones de los mismos, incluyendo las propiasdétma de gestion.

* asegurar la acreditacion de la idoneidad y competale la funcién del responsable
operativo.

Formacion del personal

La organizacion debe:

» establecer los procedimientos e instrucciones aeesspara lograr métodos de
trabajos uniformes y adecuados;

» asegurar que el personal posea la formacion cantinaesaria para desarrollar

correctamente las actividades propias de su pdest@bajo;
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» proporcionar la formacion requerida para que ed@®al mantenga un adecuado nivel
de calidad en la prestaciéon de los servicios.

Higiene del personal

La organizacion debe:

» Brindar al personal del servicio de alimentos faritia y actualizacion permanente
sobre practicas de higiene personal, sobre la miatign higiénica de los alimentos,
la higiene de la planta fisica, los equipos y utiess de manera tal que sepa adoptar
las precauciones necesarias para evitar la coraaramde los alimentos. Debe
mantener registros de esta capacitacion y acteadiza

» Supervisar a las personas en la zona de elaborsaida su correcta higiene personal,
el uso de ropa adecuada, calzado cerrado, calodlierto totalmente y el uso
exclusivo de esta vestimenta para dicho lugaratejo. Si se utilizan guantes y
mascarillas descartables, éstos se deben renavéa recuencia necesaria, ante un
cambio de actividad o cuando haya una posibilidgadathtaminacion.

6. Gestidn de servicio - procesos principales eelisio
Comunicacion y comercializacion En la comunicagi@omercializacion:

* los documentos comerciales relacionados con tadéagrato, menu, pedido,
documento de confirmacion, que pueda solicitatiehte, deben estar formalizados y
de facil acceso para su utilizacion.

Atencion al cliente
Generalidades La organizacion debe asegurar que:

» El personal en contacto con el cliente esté caneente uniformado y limpio, segun

exige la reglamentacion de manipulacién de alingento

Toma de los pedidos La organizacion debe asegueaelgpersonal:
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* Procede a latoma de los pedidos en tiempos definid
e Conoce el contenido de la carta, con las especifinas de los ingredientes de cada
una de las opciones de la oferta gastronémicamaee y comunica al cliente los
productos que no se encuentran disponibles.
Servicio a la mesa La organizacion debe aseguer qu
» Los platos son servidos en los tiempos y tempeaatestablecidos para la preparacion
de cada uno y los criterios de servicio definidos.
« Informar al cliente cuando el tiempo de esperabdelatos requieran de un tiempo de
preparacion mayor que lo habitual.
» Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilan8anitaria (ARCSA)
Permiso de Funcionamiento — ARCSA: De acuerdo akfdo Ministerial No.818 del 19 de
diciembre de 2008, los establecimientos que expeali@mentos deben obtener un permiso de
funcionamiento del Ministerio de Salud Publicapmssabilidad que ha sido cedida a la
Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilan8anitaria.
* (Ministerio de Salud Publica 2012) - Ley Organieda Salud
De los alimentos:

Art. 145.- Es responsabilidad de los productonegerdedores y demas agentes que
intervienen durante el ciclo produccién consumaonlir con las normas establecidas en esta
Ley y demas disposiciones vigentes para asegucatittad e inocuidad de los alimentos para
consumo humano.

Art. 146.- En materia de alimentos senflye:

* El uso de aditivos para disimular, atenuar o cartag deficiencias tecnoldgicas de
produccion, manipulacion o conservacion y paraltastaudulentamente sus

caracteristicas.
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» Lainclusion de substancias nocivas que los vughedigrosos o potencialmente
perjudiciales para la salud de los consumidores.

» El procesamiento y manipulacién en condicionesigighicas.

» La utilizacién de envases que no cumplan con lpsascaciones técnicas aprobadas
para el efecto.

« El almacenamiento de materias primas o alimegoosesados en locales en los que
se encuentren substancias nocivas o peligrosas.

Art. 147.- La autoridad sanitaria nacional, en damacion con los municipios,
establecera programas de educacion sanitaria padagbores, manipuladores y
consumidores de alimentos, fomentando la higiengalud individual y colectiva y la
proteccion del medio ambiente.

En el Art. 1. — Objeto
La presente Ordenanza tiene por olgstablecer normas y procedimientos que
permitan la ocupacion de mesas y sillas en sogsytateras y retiros frontales de
predios, de establecimientos que se encuentrefoharmdo con permiso municipal de
habilitacion vigente, destinados a restaurantes)tés de soda, pastelerias, heladerias,
cafeterias, y demas locales con servicio de aliosgmteparados, dimensionando el

area de ocupacion y cuantificando dicho mobiliadt®acuerdo al frente del local, y

demas normas y especificaciones técnicas aplicghkese detallan en la presente

normativa Ministerio de Salud Publica (2012).

Al examinar todos los conceptos de calidad se padear que la calidad del
servicio es la mejor forma de garantizar el éxiftacaso de la empresa. Las empresas deben
de realizar de una forma periddica la evaluacioladalidad del servicio para poder
identificar las necesidades de los clientes y efréas mejores alternativas para satisfacer

dicha necesidad. Existen las siguientes dimensidaevaluacion de la calidad mencionadas
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por los autores: elementos intangibles, fiabilidamiesia, credibilidad, seguridad, capacidad
de respuesta y accesibilidad.

En este capitulo se menciond las diferentes orgeiozes gubernamentales que
regulan la calidad del servicio, entre ellas eldrey Organica de la Defensoria del
consumidor, Defensoria del pueblo, INEN, ARCSA, M&, medio estas leyes el consumidor
se puede sentir seguro y protegido en solicitageumicio en cualquier organizacion ya sea

esta publica o privada.
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Capitulo 1l
Marco Referencial

En este capitulo se revisara antecedegt@studios similares a nivel internacional de
diferentes autores. Se mencionan los estudiozaelals en México, Venezuela, Cuba con
diferentes opticas y enfoques donde la prioridad [z& empresas de industria restaurantera
es ofrecer un servicio de alta calidad al clieBgexpone las formas de realizar una
evaluacion de calidad de servicio, la relacionesfarcalidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes y estrategias para mejorar el servici
México

La oferta y el consumo en el sector restauramemgléxico resulta de gran
importancia para la economia nacional ya que ge88f@00 empleos directos y mas de 2,2
millones empleos de forma indirecta. Aproximadamé&tt% de las personas que trabajan en
este sector constituyen empleos directos por aytieem

En diciembre de 2006, La Camara Nacional de Indudé& Restaurantes y Alimentos
Condimentados (CANIRAC) reporto la existencia d8QnD restaurantes en todo el pais con
ventas por 154000000 de pesos durante este afimésdepresenta una de las actividades
turisticas mas importantes en México pues apofa @3 PIB turistico. En adicidén a esto, se
sabe que aproximadamente 25 centavos de cadagstad@en este pais por un turista
corresponden a alimentos y bebidas.

En México se realiz6 un estudio donde se conocia®dimensiones y variables
relevantes en la medicion de la calidad en el sierde un restaurante para consumidores
mexicanos: Instalaciones: aspecto agradable inteaxberno (colores, decoracion, disefio),
comodidad (confortabilidad de mobiliario, espaciogjiene.Accesibilidad: ubicacion,

estacionamiento numero adecuado de alternativpagtePersonal: recepcion y cortesia,
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conocimiento y habilidad, presentacion, rapidestptempatico del personal. Ambiente:
entorno audiovisual, iluminacion, aroma agradatieieperatura de ambiente agradabiep
identificacién con tipo de usuari@omida: sabor, olor agradable, variedad. Consigtgnc
honestidad: prestigio, cumplimiento, atencion dejag Para medir la calidad en el servicio
en restaurantes se utiliaén modelo de medicién de calidad en el servicidRBQUAL,

dando como resultado que para el cliente es imuertgue un restaurante o comedor ofrezca
un servicio rapido y oportuno, ambiente agradalilagnas instalaciones.

Por mas de 35 afios, La Michoacana ha sido utmsdestaurantes favoritos de los
habitantes vy turisticas de Valle de Bravo (Méxitiene capacidad para 150 comensales en
su salén principal, ademas de contar con una tegram salon privado; su amplio horario le
permite ofrecer servicios de desayuno, comida g éen365 dias del afio. De ahi que los
propietarios, originarios de Valle de Bravo, seoptgen por brindar una excelente calidad en
el servicio. La Michoacana fuera reconocida, aipdet 2006, con el — Distintivo M - , el cudl
avala sus servicios como una empresa de alta dalida

Ademas de las instalaciones y la bella panoranetédo, la calidad en el servicio de
La Michoacana radica basicamente en tres puntegsntéda, la atencion del personal y la
consistencia. La atencion del personal es clavgugsse trata con familiaridad a los clientes
que visitan el restaurante con frecuencia, y coohm@esmero en la explicacion de platillos
para los que van por primera vez. En ambos casgsid sobresale es su calidez. Gran parte
del éxito de la Michoacana se debe a que los peoje estan personalmente al pendiente en
el restaurante cuidando cada detalle de la entielgservicio.

En conclusién muchos nuevos emprendedores optaabpioiun restaurante pensando
gue con tener buena sazon y poner una mesa berstdieiente; sin embargo, uno de los

principales problemas para ofrecer un servicioaliel@d es la falta de conocimientos que
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tienen, tanto los empleados como los propietasiaigie la operacion del restaurante.
(Trujillo, Carrete, Vera & Garcia, 2012).
Venezuela

En Venezuela se realiz6 un estudio que permitezanadl impacto de la calidad de
servicio prestado por el comedor Universitarioa&hiversidad de la Carabobo sobre la
satisfaccion de los usuarios del servicio. Se disgfinstrumento con base de escala
SERVQUAL que evalla las percepciones de la calittagervicio y el indice de la
satisfaccion al cliente, el instrumento SERVQUALRBrasuraman et al. (1988, 1994),
adaptado por Mejias (2005) para evaluar la calittagervicios servira de base para la
determinacion del impacto de la calidad del sesyicon la satisfaccion del cliente en esta
investigacion. Se logr6 evaluar las dimensionela dalidad del servicio, elementos
tangibles, confiabilidad, garantia, capacidad dpuesta y empatia con un analisis factorial
con un KMO 0,838 que es validado el instrumento ynalisis de regresion multiple entre
las dimensiones de la calidad de servicio y |s&atcion al cliente para evaluar el impacto
con un 0,850 de resultado. (Mejias, A., Torresk Keloz, J. 2012).
Cuba

En Cuba se realiz6 un estudio con un modelo queipéranalizar la satisfaccion de
los clientes con una variable multidimensional lerestaurante El Aljibe, utilizando los
modelos de ecuaciones estructurales. Se identfidas atributos que poseen mayor
influencia en la satisfaccion percibida, lo cualhpié6 a la empresa concentrar recursos y
esfuerzos para incrementar el valor brindado alkerstes. Se cre6 ademas un indice de
satisfaccion general, que utiliza una ponderaciferehciada para los atributos analizados,
puesto que cada atributo influye de una formardesen la satisfaccion de los clientes. Como
resultado del estudio se encontr6 que el restausgnéncontré con un nivel alto de

satisfaccion, con un indice general de 0,871. Eesteltado alcanza 0,883 para los clientes en
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grupo y 0,865 para los clientes a la carta, lo adalerte el comportamiento diferenciado que
exige la gestion de la calidad para ambos segmegrtosecesidad de aplicar medidas en pos
de extender el valor percibido por los clientesli&g a la conclusién que es importante para
el restaurante la intangibilidad para la satistatde los clientes, al ser la profesionalidad del
personal la fuente de ventaja competitiva principabnocida por los clientes. (Rodriguez,
Lamoru, & Solis, 2016).
Peru

En Peru se realizé un estudio y aplicaron el mo8&BRVQUAL en el sector turistico,
especialmente en restaurantes, lineas aéreaslgshova el objetivo de comparar los
resultados entre industrias y reexaminar la medid& instrumento y sugerir mejoras. Las
dimensiones de la calidad en orden decrecientegfli@égaron mayores niveles de satisfaccion
resultaron ser en primer lugar la confiabilida@ péguridad, seguidos de los aspectos
tangibles, respuesta rapida y por ultimo la emp&liabjetivo del estudio fue medir la
calidad del servicio e identificar cual de las disienes de la calidad del servicio eran las que
mas satisfaccion brindaban, se mostré que la dildensspuesta rapida ocupaba el primer
lugar seguido por las dimensiones confiabilidadnypatia.

Evidencias en la préactica turistica : Con el prdpade evidenciar la aplicacion
practica del modelo SERVQUAL a las empresas has)déas agencias de viajes y los de
restauracion, para conocer el nivel de satisfaad@lwos turistas con la calidad percibida de
los servicios brindados, se detalla los extracedstudio realizado por el observatorio
Turistico del Peru de la Escuela Profesional désineg y Hoteleria de la Universidad de San
Martin de Porres en los departamentos del Cus@mupa, Trujillo y Chiclayo sobre la
calidad percibida de los servicios brindados eosedéstinos turisticos ( Izaguirre, 2012).

Con la finalidad de mostrar su utilidad para lacadela toma de decisiones

gerenciales se mostré los resultados de las igaestines realizadas en el servicio hotelero,
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que revelaron que la satisfaccion global de laladlidel servicio fue de satisfaccion amplia a
moderada para el 32% de los turistas extranjerdswgitio Chiclayo y de 10% en el Cusco.

Mientras que para los aspectos tangibles fue de€0%suijillo - Chiclayo y 12% en
Cusco. Igualmente lo estuvo en 31% para la dimarmaéfiabilidad en Trujillo- Chiclayo y
11% en el Cusco; 31% para la dimension respoindathien Trujillo — Chiclayo y 11% en el
Cusco; 32% para la dimension de seguridad en TorgjiChiclayo y 9% en el Cusco y 78%
para la dimensién empatia en Trujillo — Chiclaybd¢o en el Cusco.

En el Cusco, todos los atributos de las cinco dgigres de la calidad mostraron
niveles de insatisfaccion media severa. Sin embaaga la hosteleria de Trujillo Chiclayo el
atributo de la dimensién aspectos tangible que toagor nivel de satisfaccion media fue el
uniforme y la apariencia del personal es pulcratibuto de la dimension empatia: el
personal brindd una atencion personalizacion &ulestas, fue el que tuvo mayor nivel de
satisfaccion media. Como conclusion el gerentestie industria pudo priorizar sus escasos
recursos invirtiendo en los atributos de las dirmeres que revelaron mayor insatisfaccion, lo
que dara como resultado una evidente mejora enatlde satisfaccion de sus clientes.
(Izaguirre, 2014).

Descripcion de la empresa
Historia de la empresa

El restaurante Rachy’s nacié hace 20 afios conauefie local ubicado en la
ciudadela Ferroviaria y desde ese entonces fueeadirdia a dia. El fruto de ese trabajo se
ve reflejado en una sucursal en Urdesa inauguragedados del afio 2010, a cargo de Carla
Victoria de Mendoza y su esposo Johnny Mendozalgantijo del fundador del
Restaurante Rachy’s. El mismo que en el afio 2gbaldduncionar. Actualmente el

restaurante sigue ubicado en la Ciudadela Ferrayse caracteriza por ofrecer variedades de
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platos tipicos tales como: caldo de pata, caldgadlea, moros de lenteja y fréjol, corvina

frita, arroz con menestra, pollo asado, carne slg rdo.

Mision

Ofrecer a nuestros clientes el sabor tipico detrauéisrra con la seleccion de los

productos y la sazén ancestral que nos caractmizan ambiente calido y moderno,

brindando la mejor atencion y el mejor ambiente ca@idez en nuestro trato y servicio.

Vision

Ser el mejor restaurante ecuatoriano de excelemnce servicio especializado en

comida tipica guayaquileiia, manteniendo el mejsqmal capacitado para la atencion de

nuestros clientes.

Objetivos

» Hacer del restaurante una empresa rentable y dasten

» Serreconocidos en la ciudad como el mejor restéeide comida tipica ecuatoriana.

Gerente General

Administra, planifica, organiza
las actividades de la empresa

Chef
Elaborar requisiones d
alimentos

Cocineros
Preparacion de platos

Ayudantes

Limpia y lava los platos y
utenciilios

Contador Compras _

Panifica. Controla IF; entrada Cajero
%gﬁ/?éi%fss y salida de los Enca‘gi‘ﬂgrﬂg cobrar
financieras productos

S—
Limpieza
Encargado de la
limpieza de la
empresa
Figura 1

Organigrama de la empresa funcional
Tomado de: Gerencia del Restaurante Rachy’s

Meseros

Encargados de recihir
al cliente, oftrcerles la
carta mend, dar el
plato solicitado.
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Funciones del personal:

* Gerente General: esta encargado de las polititalslesdas de la empresa, hacer el
seguimiento al equipo de trabajo, control de pressios y participar en la
composiciéon del menda.

e Contadorrealizar los diarios contables, procesar, codificadiferentes
comprobantes por concepto de activos, pasivogsogry egresos. Verificar las
facturas recibidas en el area contable que contelogi@s los datos de la empresa.

» Chef:es el encargado de elaborar las requisicionesrderabs y bebidas necesarias,
proponer nuevas recetas, supervisar la calidadsdalilmentos que llegan a la cocina.

» Cocineros preparacion de los platos, gestionar la mejoizatilon de toda la materia
prima y los productos del restaurante.

» Ayudantes de cocina: limpia la cocina, lava losqdaollas y utensilios.

» Meserosencargados de recibir a los clientes, asigna laasnentrega la carta menu
recibe la orden, entrega del pedido, entrega dartac

» Comprador: realizar las compras para el restausamantener controlado el
inventario.

* Limpieza: mantiene la limpieza del restaurante.

Tomado de: Gerencia del Restaurante Rachy’s
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Gerente General

Betty Mendoza
1

| | | 1 1 1
Contadora | Compras Cajera Chef
_ | Fernanda Lorena Julio Loor
Pilar Mosquera Campoverde Fernandez :
_ l Cocineros
Limpieza Carla Andrade y Fernanda Fabre
Fernando Parede i
Ayudantes
Adrian Morales y Pablo Galecio
Mesero |
Carlos Garcia
Mesero
Roberto Moran
Mesero
Leonardo Andrade
Mesero
Luis Garzén
Figura 2

Organigrama de la empresa posicional
Tomado de: Departamento de gerencia del RestauRaatey s
Instalaciones y equipamiento

El restaurante Rachy’s cuenta con dos pisos: platéa baja se encuentra: los
comedores, cocina, bodega de almacenamiento daistnos y materiales de limpieza,
oficina administrativa, bafos para los clientesgapel personal de la empresa. En la planta
alta se realizan eventos sociales y cuenta conedoras, dos bafios para los clientes, un bar y

una bodega.
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Tabla 1
Equipamiento quaéiesl restaurante Rachy’s
Descripcion

* Dos refrigeradores industriales
* Dos congeladores industriales
* Dos cocinas industriales

e Una parrilla grande

» Maquina refresquera

* Horno industrial

* Un mostrador de alimentos

Nota. Tomado de: Geremlel Restaurante Rachy’s

Volumen de clientes
Numero de clientes de los tres ultimos meses 2017
* Junio 2480
* Julio 2420
* Agosto 2380
* Con un total de 7280 clientes
Analisis PEST
Factores Politicos
El Gobierno cada vez pone mas normativas paraaguénhpresas brinden un servicio
o producto de calidad al cliente. Como es el casia thdustria restaurantera una de las leyes
gue implantan son de los alimentos: Art. 145 daiiMerio de Salud Publica.- Es
responsabilidad de los productores, expendedatlesnas agentes que intervienen durante el
ciclo produccion consumo, cumplir con las normdal#scidas en esta Ley y demas

disposiciones vigentes para asegurar la calidadaiidad de los alimentos para consumo

humano.
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Art. 146.- En materia de alimentos sehfive:

» El uso de aditivos para disimular, atenuar o cartag deficiencias tecnoldgicas de
produccion, manipulacion o conservacion y paraltastaudulentamente sus
caracteristicas.

» Lainclusion de substancias nocivas que los vughedigrosos o potencialmente
perjudiciales para la salud de los consumidores.

» El procesamiento y manipulacién en condicionesig@hicas. Ministerio de Salud
Publica (2012)

Permiso de Funcionamiento - ARCSA: De acuerdo alefado Ministerial No.818 del
19 de diciembre de 2008, los establecimientos gperglan alimentos deben obtener un
permiso de funcionamiento del Ministerio de SaladlRa, responsabilidad que ha sido
cedida a la Agencia Nacional de Regulacion, ConthMigilancia Sanitaria.
Factores Econdmicos

Ecuador registré una inflacion anual de 1,12% 20&b frente al 3,38% del 2015,
segun el dltimo reporte del indice de Precios aisbamidor (IPC), En diciembre del 20186, el
pais registré una inflacion mensual de 0,16%, datorefleja una mejora en el dinamismo de
precios. En diciembre del 2015, la inflacion meh#ieg6 a 0,09%. Instituto Nacional de

Estadistica y Censos (2016).

Tabla 2
Indice de Precios al Consumidor (IPC).
Alimentos y bebidas no alcohdlicas: -0,053%
Restaurantes y Hoteles -0,049%

Muebles articulos para el hogar y para la consgmac -0,024%
Prendas de vestir y calzados -0,009%

Comunicaciones -0,009%

Nota. Fuente: (Instituto Nacionalesadistica y Censos, 2016)
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Tabla 3
Productos que mas aportan a la division de Restatesay Hoteles.
Restaurantes y Hoteles — Mensual : 1,02% AnLia6,84%

Articulo Ponderacion Aporte al IPC % de aporte Inflacion
Almuerzo ejecutivo 0,0144 -0,0202 23,80% -2,30%
Almuerzo popular 0,0482 -0,0040 4,76% -0.14%
Alojamiento en hoteles 0,0015 -0,0021 2,53% -3,03%
Platos preparados 0,0043 -0,0016 1,84% -0,64%
Hamburguesa 0,0024 -0,0004 0,52% -0,32%

Nota. Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticzensos, 2016)

» Como se muestra en la tabla 3 se listan los produgte forman parte de la division

de restaurantes y hoteles.
Canasta Basica:

La Canasta Basica se ubico en 700,96 ddlares, nasegitingreso familiar mensual
con 1,6 perceptores es de 683,20 ddlares sin iirfoluilos de reserva, es decir, con una
cobertura del 97,47%. El ingreso familiar mensnealuido los fondos de reserva es de 731,98
dolares, lo que cubriria en diciembre el 104,4%admnasta basica. (Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos 2016).
Factores Socio — culturales

La gastronomia ecuatoriana al alcance de tddgogastronomia ecuatoriana se ha
visto enriquecida por la pluriculturalidad, la disielad de climas asi como la variedad de
especias y productos que existen en el pais. Adeaidsrencia tanto indigena como europea
ha cimentado un sincretismo que se centra en émsaereatividad constantemente renovada

a través de las nuevas generaciones de cocinemagnsales. A esta combinacion tan
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singular se la ha definido como Comida Criolla. @il ofrece hermosos paisajes,
deliciosa gastronomia, sinnumero de tradicionadtym@. Es uno de los principales destinos
turisticos del pais que conjuga tradicion y moakrdj mezcla magica que la hacen un punto
de visita imperdible al momento de recorrer Ecudhitinisterio de turismo, 2015).

INEC (2012) presento resultados de la Encuestagtesos y Gastan Hogares
Urbanos y Rurales (ENIGHUR), considerada comodatos estudios mas importantes del
pais, ya que permite tener una radiografia dedaauia de los hogares. Segun la encuesta, el
58,8% de la poblacion ecuatoriana tiene capacidaghdrro, mientras el 41,1% registra
mayores gastos que ingresos. El ingreso total ptmnmeensual en Ecuador es de 892,9
dolares frente a 809,6 dolares de gasto promedisuaé En el area urbana el ingreso
promedio es de 1.046,3 ddlares y su gasto es d2 8dares, mientras en el area rural el
ingreso es de 567,1 dblares en comparacion a to ¢ga$26,2 dolares.

En relacion a los gastos monetarios de consuni,4% de ellos es destinado a la
adquisicion de alimentos y bebidas no alcohdlisaguido por transporte con el 14,6%. En lo
gue menos gastan los ecuatorianos es en bebidé®itas y tabaco con el 0,7%. Los
hogares del area rural destinan el 32% de susgyasttimentos y bebidas no alcohdlicas
frente al 22,6% que destinan los hogares urbamagirSesta encuesta, el 48% del gasto de
consumo de los hogares tiene como sitio de coragraiendas de barrio, bodegas y
distribuidores, le sigue en porcentaje los Mercadiasias libres con el 30%. (INEC, 2013).
Factores Tecnoldgicos

Actualmente la tecnologia estd mas avanzada cuentauevas herramientas como
son los teléfonos inteligentes y redes socialssypiamas se pueden utilizar a favor de la
productividad de la empresa. Por medio de la tegialla industria restaurantera ha podido
incrementar el numero de clientes, con nuevasagitines como es AdomiciliosYa.com esta

se realizan pedidos desde la comodidad del hogar.
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Andlisis foda de la empresa

Tabla 4
Analisis foda.
Fortalezas Debilidades
» Ubicacion estratégica » Falta de personal administrativo y de
* Proveedores calificados servicios
» Variedad de platos tipicos * Marca no posicionada en el mercado
» Falta de capacitacion del personal
* No cuenta con un parqueadero
privado
» Falta de aseo en las instalaciones de la
planta baja
» Falta de servicio rapido y oportuno
Oportunidades Amenazas
* Apertura hacia nuevos mercados * Nuevos competidores en la ciudad
» Fuerte afluencia de turistas en el » Gobierno — Economia inestable en el
sector pais
» Tecnologia alternativa ( redes » Cambios de gustos de los
sociales) consumidores

« Acceso a proveedores

Andlisis de las fortalezas: El restaurante Rachgt& ubicado en un sector
desarrollado de la ciudad de Guayaquil, cercagrés turisticos. La empresa cuenta con
proveedores calificados que ofrece un servicioaliead, facilidad de pago y variedad en
alimentos y bebidas. El establecimiento brindasactientes una variedad de platos tipicos
ecuatorianos porgue cuenta con un Chef con exyp#ien la industria gastronémica.

Andlisis de las debilidades: El restaurante Rachyg’ssta posicionado en el mercado,
en comparacion con la competencia como es Puerto,Mocolon, Pique & Pase que son
reconocidos en la industria restaurantera como &saprde comida tipica ecuatoriana. El
personal de la empresa no esta capacitado y poelediente no recibe una atencion

personalizada, rapida y oportuna.
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Andlisis de las oportunidades: La ciudad de Gualagta en constante desarrollo por
este motivo existe un incremento de turistas epdras, que representan un mercado externo
potencial para el restaurante. Otra oportunidad lzaempresa es el comportamiento del
consumidor cada vez opta por consumir fuera deestsehace que la demanda de clientes en
el restaurante aumente.

Andlisis de las amenazas: La amenaza de nuevosetidongs siempre estara latente
en cualquier tipo de servicio o producto, por égscempresas siempre tienen que estar
innovando. Otro amenaza que influye en el secttaueantero es el cambio de gustos de los
consumidores en estos ultimos afos los clientesdabiado su alimentacion optando por
una comida mas saludable como es la vegetariargand.

Analisis de las 5 Fuerzas Porter

El poder negociador de los proveedores— ALTA: Elggale negociacion con los
proveedores es alta se cuenta con personas altanatificadas que ofrecen insumos de
alimentos y bebidas con precios codmodos al mer&elouenta con una buena relacidén con
los proveedores de suministros de oficina, sendeiinternet y TV cable. Los proveedores
del restaurante Rachy’s son:

* ElRosado y La Favorita: verduras, hortalizas asutitensilios de cocina.

» Avicola Fernandez: carnes, pollos, embutidos, aaceite, lacteos.

* Del Portal: carnes, pollos, granos, enlatados;wdas de limpieza.

* Mercado la Caraguay: mariscos como son el camap@sgado.

* Mil Detalles: bocaditos de sal y dulce, cupcakedas y decoracion del area de
eventos.

* TV Cable: cable e internet.
La rivalidad entre los competidores — ALTRa rivalidad de los competidores es alta

en la industria gastrondmica existen muchos compes, si bien el crecimiento de la
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industria es creciente, también lo son el nUmenesi@urantes que se apertura afio a afno. El
restaurante Rachy’s cuenta con una competenc@alientre ellas estan los restaurantes de
comida tipica ecuatoriana:

* Puerto Moro: comenzo en la acera de la Victor Bniibtrada llamado Sucos en el
afio 2009 en el que se vendian los famosos Sucaoguaatos jugosos de proteina 'y
moro. Luego de seis meses de tanta demanda seunugacal mas grande en
Balsamos y Victor Emilio Estrada, con el ya conoambre de Puerto Moro y con
una carta ampliada a 60 platos. Seis meses despadsio un segundo local en el
C.C. Las Terrazas en Samborondon para 200 pergamaeservado. El plan a
seguir es expandirgenivel nacional. Trabajando para llegar a seatiena tipica de
Carnes y Mariscos més reconocida del pais.

* Pigue y Pase: es una cadena de restaurantes ddadfpica que empezo en el afio
1970, con mas de 40 afos en el mercado. Se caagter brindar un ambiente
comodo con decoracion tradicional.

* La Canoa: su creacion fue en octubre de 1974, seupmado de ofrecer el mejor
almuerzo tipico que una persona puede encontr@uagaquil. La Canoa se ha
convertido en la parada turistica obligatoria pprignes desean descubrir los sabores
auténticos del almuerzo criolla ecuatoriana.

« Cocoldn: tiene siete afios en el mercado, y ofraeevariedad de platos los mas
reconocidos son el moro en la costa, hecho consm@denteja acompafado de
mariscos en salsa blanca y maduro, la carta ob@tteles tradicionales y opciones
para nifilos como son la comida tipica ecuatoriame amenestra y carne o pollo.

La amenaza de nuevos competidores entrantes— MEDIAgreso de nuevos
competidores en esta industria es media, las reigaks en Guayaquil en este tipo de

negocios es baja porque no existen mayores incamntes al momento de obtener los
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permisos respectivos de las instituciones guberntaies y municipales, por otro lado es
facil encontrar los proveedores y los productossgieequieran para realizar este tipo de
negocio. El monto de inversion para realizar eptede negocio es alto porque se requiere
infraestructura, mobiliario y equipamiento.

La amenaza de productos sustitutos— AL EAmercado de alimentos y bebidas es
bastante extenso debido a que existen una graidadicke restaurantes por la facilidad de
preparacion de la comida. Como productos sustipdos la empresa son: comida rapida,
preparaciones gourmet que se encuentra en el sepaaho listos para preparar y servir. En
la actualidad, cada vez son mas las familias gaptad sus casas para realizar un restaurante
o comedor esto hace que el cliente tenga otrasggily no seleccione el restaurante
Rachy’s.

La fuerza de negociacion de los clientes — MEDI&s precios en el restaurante ya
estan fijados y no pueden ser alterados por estodstos no pueden ser negociados por los
clientes. Puede existir una lealtad de parte deliestes porque se designan algunos dias en
el ailo como son dias festivos para ofrecer promesig con esto se puede fidelizar al
cliente. Los clientes actuales del restaurantesquenombres y mujeres de edad promedio 27
a 65 afios, con un nivel socio econdmico medio dg&minformados por medio del portal y
de las redes sociales de las promociones y deitded platos que se ofrecen en el
restaurante. La empresa por el momento no cuentastoategia de diferenciacion, en el cual
los consumidores puedan identificar su marca, digedstrategia de servicio de los demas
restaurantes esto conlleva a que los clientesngatepresente la empresa y opten por la
competencia.

La industria restaurantera de la ciudad de Gualyaqunuy competitiva, con una alta
rivalidad y muchos servicios sustitutos, sin embargr medio de este analisis de las cinco

Fuerzas de Porter nos damos cuenta que se puademasen el mercado dando a conocer
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el restaurante por medio de redes sociales ytasvespecializadas ofreciendo la variedad e
innovacion en los platos y promociones que la esgpbeinda al cliente.

Los gobiernos y las empresas de otros paises@enexiucho en responder con las
necesidades y demandas de la sociedad de una maaeediciente. COmo es el caso de
México y Venezuela para estos dos paises es inmp@itanocer las opiniones de los clientes
y conocer si ellos estan satisfechos de los ses/mie les brindan las empresas en el
momento de adquirir un bien o servicio.

México reporté la existencia de 243,000 restausaatetodo el pais con ventas por
154,000,000 de pesos durante el afio 2006, condstios se puede decir que existe una alta
oferta y demanda de servicio de restaurantes,lipdos ciudadanos de este pais siempre
estan en una constante evaluacion de la calidaskdatio. EI modelo propuesto por Trujillo,
Carrete, Vera, Garcia LOpez sefiala que para laawian de la calidad de servicio el modelo
que se usa es SERVQUAL que ayuda a los propietdeidass empresas evaluar la calidad de
servicio y su satisfaccion.

En este capitulo se reviso el estado actual deaesa su organigrama y las
funciones del personal, se analiz6 el Foda de [&resa en la que se pudo concluir que el
restaurante Rachy’s cuenta con poco persona daltapacitacion esto hace que no se
brinde un excelente servicio al cliente. Se puddizar el PEST y se concluyd que el
gobierno regula la calidad de servicio que brindarempresas, con esto hay un mayor

control con los productos o servicios que ofredattiente.
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Capitulo Il
Metodologia de la Investigacion

En este capitulo se realiza una revision de la dodédgia de investigacion que se
implementara en el presente estudio como son aige®n de las variables mas
importantes, caracteristicas de los datos a utiliaai como también el método y analisis de
los resultados.

Alcance de la investigacion
» El presente trabajo de investigacion se llevo @ eabel restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil, ubicado en el sector de laveria.
Tipo de investigacion
» El estudio de investigacién es con un enfoque moda una investigacion
cuantitativa: encuestas dirigidas hacia los cleqige consumen en el restaurante

Rachy’s y una investigacion cualitativa: entregsd profundidad dirigidas a la

propietaria de la empresa y al personal del seryicle limpieza.

Investigacion descriptiva: es aquella que resa$i@aracteristicas o los rasgos
de la situaciéon o del fendmeno objeto de estudiaurt® de los tipos o procedimientos
investigativos mas populares y utilizados por lesgipiantes en la actividad investigativa.
La realizacion de este tipo de investigacion segapprincipalmente en técnicas como la
encuesta, la entrevista, la observacion y la @vidocumental. (Bernal, 2011).

El estudio de la investigacion es desisd porque se dard a conocer y se analizara las
variables, caracteristicas y preferencias queyafiten el momento de seleccionar el
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. IEange realiza una evaluacion de los
datos estadisticos para identificar si existe wblpma en el restaurante para asi poder

proponer una posible solucion.
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* Investigacion cualitativa:

Segun Pefa (2015) indic6 que la investigacion mdwodébgia cualitativa es un método
usado principalmente en las Ciencias Socialesdbasa cortes metodolégicos de principios
tedricos, como la interaccién social, empleandmnt de recopilacion de datos no
cuantitativos, con el propésito de explorar laaai®ines sociales y describir la realidad tal
como la experimentan los otros.

Para Galicia y Lépez (2015) enfatizaron que laeatidta a profundidad consiste en un
intercambio verbal en el que una persona, el esteglo, revela informacién relacionada con
un problema especifico, a medida que va respondiamuleguntas planteadas por una
segunda persona, el moderador. Previamente, estedue haber informado al entrevistado
del objetivo de la entrevista, de manera que artdmsen a un acuerdo para que el
intercambio de informacién sea fructifero.

Universo, Poblacién y Muestra

Universo: es el conjunto, finito o infinito de tadims posibles individuos que cumplen
ciertas propiedades. Poblacion: es el conjunt@dog los individuos que cumplen ciertas
propiedades y de quienes deseamos estudiar aiatos. Podemos entender que una
poblacién abarca todo el conjunto de elementossledales podemos obtener informacion,
entendiendo que todos ellos han de poder ser fidenlbs. (Sabado, 2011). La muestra es
cualquier subconjunto seleccionado de una poblaagid® sigue ciertos criterios establecidos
en la teoria del muestreo. La muestra es el elenfgstico en el cual se fundamenta la
posterior inferencia acerca de la poblacién de dgndcede. (Rodriguez, Pierdant &
Jiménez, 2016).

El universo de esta investigacion sera el mercestaurantero de la ciudad de
Guayagquil. La poblacion elegida para el presentegio fueron los clientes que consumen en

el restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquihgreriodo de recoleccién de informacion
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de datos de una semana. El esquema que se planteastudio de corte transversal no
experimental que tiene como obijetivo la evaluadéa calidad del servicio del restaurante a
través de un cuestionario. El tamafio de la muestrpudo conocer que, en promedio asisten
aproximadamente 7280 clientes por los tres ultimeses en el restaurante Rachy’s. Por tal
motivo este nimero fue tomado como referencia eetierminacion de la poblacion sobre la
cual se establecio el muestreo.

Tabla 5

Promedio de clientes mensuales del restauranteyRach
Numero de clientes de los tres ultimos meses 2017

Junio 2480
Julio 2420
Agosto 2380
Total 7280

» Para el célculo de la muestra, se establece uhdeveonfianza del 95% y el margen
de error de 0,05% se hizo a través del muestredogie simple para poblacion finita
porque la muestra es menor a 100.000.

Tabla 6
Descripcion de laestra

Definicion muestral
Tamario de la poblacién

Tamarno de la muestra
Nivel de confianza
0,05% error
50%
50%

O v mMN o Z
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Tabla 7
Descripcion de laestra

Definicién muestral

N 7280
Z 1,96
E 0,05%
P 50%
Q 50%
_ z’Npq
e*(N-1+z°pq
196°(7280)(050)(050)

= 005(7280-1) + 196 (050)(050)

n= 365
* Encuesta: es el método de recogida de informaciantitativa que consiste en
interrogar a los miembros de una muestra represemtaon base en un cuestionario
perfectamente estructurado. (Loureiro, 2015).
» Se realizaron 365 encuestas en el restaurante Radya ciudad de Guayaquil.
Método de investigacion — Instrumentacion
La investigacion cuantitativa: supone un enfoqdiereinte al de la investigacion
cualitativa, ya que ofrece datos medibles y respa@nihterrogantes como ¢ Qué? ¢ Cuando?
¢Doénde? y ¢ Como? Su objetivo primordial es cuaatifos resultados obtenidos, y los
estudios pueden ser de dos tipos diferentes. Luigdles: en este caso se utiliza una Unica
muestra, pero se hacen mediciones reiteradasppdes analizar la evolucion en el consumo.

(Merino & Blanco, 2015).
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Para realizar la investigacion cuantitativa fuesgbnado un instrumento de los
autores Mejias, Torres y Veloz (2012) con un mo&HtRVQUAL de 25 preguntas de la
calidad del servicio y la satisfaccion al clierdge,selecciond las preguntas mas importantes
para la investigacion de mercado cuantitativa, Ag@ndice A). Se realizo un analisis
factorial para poder validar el instrumento y agirdps dimensiones de la calidad, por medio
de este modelo se va a poder medir las cinco diorasde la calidad como son: tangibles,
confiabilidad, respuestas (ante las demandassddiémtes), garantias (aseguramiento y
cumplimiento) y empatia, se realizé un analisisaleelacion para poder responder la
hipotesis y la pregunta de investigacion y se bizanalisis de frecuencia para poder conocer
las percepciones de los clientes.

* Se realizo mediante la escala de LIKERT
Tabla 8
Escala dedrik
Descripcién
Total desacuerdo
Parcial desacuerdo
Posicion intermedia

Parcial acuerdo
Total acuerdo

a s~ wbhN kE

Técnicas y recoleccion de datos

Por medio de un cuestionario fundamentado de #fsjtecon escala de tipo LIKERT,
se realizaron las encuestas las mismas que sgta@saron en el programa estadistico SPSS
para su respectiva tabulacion y analisis.
Analisis de los resultados

Para determinar la validacion del instrumento seqtio a la realizacion de un
analisis factorial descriptivo (KMO y Prueba deeeisidad de Bartlettgon una rotacion de

Varimax.
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Tabla 9
Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de

muestreo o7

Pruel{)e'l de Aprox. Chi-cuadrado 11985,403

esfericidad de

Bartlett gl 190
Sig. 0,000

El KMO fue de 0,917 y la prueba de esfericidad delBtt, dio como resultado Chi-
Cuadrado 11985,403 unos grados de libertad decb®Q)na significancia de 0. Como se
observa, el estadistico de Bartlett es significayiel valor del indice KMO se encuentra
dentro de los limites establecidos, mayor a sietdgoque el uso del analisis factorial es
adecuado o tiene sentido. (Ximenéz y San Mar@h3p

Tabla 10
Edad

Estadisticos

Edad del cliente

N Valido 365
Perdidos 0
Moda 42

» Edad promedio de los encuestados: 42 afos.

Edad del cliente

Porcentaje

|||||||||||||||||||||||||||||||||||||
24 2527 203031 323334 353637 35394041 424344454647 45495051 5253 54 5556 5756606163 64

Edad del cliente

Figura 2
Edad deknte



Género: masculino con un 50% y un 48% género fameni

Porcentaje

Genero del cliente

60—

40

30

20

Figura 3
Género dednte

Género del cliente
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Tabla 11
Comunalidades
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Comunalidades

Inicial Extraccién
Las instalaciones del restaurante son visualmergetavas

1,000 71
El restaurante cuenta con maquinas y equipos deapi@a moderna
y atractiva 1,000 978
El personal del restaurante tiene una aparienceuadia y pulcra 1,000 108
La comida brindada en el comedor luce apetitosa 1,000 752
Los utensilios bandeja y cubiertos con los quengieie la comida
son prestados con adecuado estado de limpieza 1,000 ,539
Cuando tienes alguna queja o problema el pers@habdnedor
muestra sincero 1,000 703
\Ii;ersonal del restaurante realiza bien el serndeisde la primera 1,000 739
El personal cumple con los horarios establecidos 1,000 747
El personal del restaurante le comunica cuandareopresentar sus
servicios y porqué 1,000 1746
El restaurante ofrece un servicio rapido 1,000 869
Los empleados del restaurante siempre estan dispaieyudarte 1,000 913
Los empleados del restaurante le comunica oportentntomo es el
proceso para ser servidos 1,000 920
El comportamiento del personal del comedor le naspbnfianza 1,000 907
Los empleados del restaurante siempre amablessted u 1,000 883
El personal tiene conocimiento suficiente parasedpr a sus
preguntas 1,000 ,933
Se ofrece informacion detallada sobre el mendaliariormas en las
instalaciones del comedor 1,000 ,953
Los empleados del restaurante le brindan una @tepersonalizada 1,000 068
El restaurante ofrece horarios de servicio conveegea las 1000 973
necesidades de los clientes ' '
El personal_ del restaurante se muestra perceptieosals inquietudes 1,000 969
y sugerencias
El restaurante compre las necesidades alimenteiasis clientes 1,000 967
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Tabla 12
Varianza total explicada

Varianza total explicada

Sumas de extraccion de cargasSumas de rotacion de cargas al

Autovalores iniciales al cuadrado cuadrado
% de % % de % % de %
Componente Total varianza acumulado Total varianza acumulado Total varianza acumulado

1 10,423 52,117 52,117 10,423 52,117 52,117 7,416 37,078 37,078
2 3,520 17,601 69,718 3,520 17,601 69,718 6,435 82,17 69,255
3 1,480 7,398 77,117 1,480 7,398 77,117 1,566 7,830 7,084
4 1,007 5,034 82,151 1,007 5,034 82,151 1,013 5,067 82,151
5 835 4,174 86,324

6 748 3,741 90,065

7 528 2,640 92,706

8 367 1,833 94,539

9 318 1,591 96,130

10 ,198 ,992 97,123

11 144 718 97,841

12 ,115 573 98,414

13 ,098 491 98,905

14 ,061 ,304 99,209

15 ,044 221 99,430

16 ,040 ,200 99,629

17 ,032 ,162 99,791

18 ,026 ,128 99,919

19 ,013 ,065 99,984

20 ,003 ,016 100,000

e Cuando el autovalor es mayor que uno, el comporsangeseleccionado, en total se
puede observar cuatro componentes seleccionadastdtestos cuatro componentes

indican el 82% de la viabilidad del modelo.
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Matriz de componente
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Matriz de componenté

Componente

1 2 3 4
Las instalaciones del restaurante son visualméraetaas 125 170 850 061
El restaurante cuenta con maquinas y equipos deapi@ moderna y
atractiva -,042 ,056 ,003 ,987
El personal del comedor tiene una apariencia adiecy@ulcra 409 -166 -056 012
La comida brindada en el comedor luce apetitosa 190 -,126 -,831 ,097
Los utensilios bandeja y cubiertos con los quegeeie la comida son
prestados con adecuado estado de limpieza , 728 -,030 -,080 -,034
C_uando tienes alguna queja o problema el pers@habdnedor muestra 767 325 -076-,059
sincero
El personal del comedor realiza bien el servicisdéda primera vez 679 522 054 049
El personal cumple con los horarios establecidos ;701 498 ,064 ,050
El personal del restaurante le comunica cuandarepresentar sus
servicios y porqué 699,503,016 059
El restaurante ofrece un servicio rapido 865 ,344 -,035-,035
Los empleados del restaurante siempre estan disppayudarte 883 365 -020-,004
Los empleados del restaurante le comunica oportentntomo es el
proceso para ser servidos 892,351 -,013-,027
El comportamiento del personal del comedor le naspbnfianza 881 362 -017-017
Los empleados del restaurante siempre amablessted u 878 331 003 -044
El personal tiene conocimiento suficiente paragedpr a sus preguntas 792 550 053 002
Se ofrece informacién detallada sobre el menualiariormas en las
instalaciones del comedor /89 -571 ,064 026
Los empleados del restaurante le brindan una @empersonalizada 802 -565 060 020
El restaurante ofrece horarios de servicio conveega las necesidades de
los clientes ,797 -573 ,092 ,030
El personal del restaurante se muestra perceptieosals inquietudes y
sugerencias , 788 -,581 ,102 ,019
El restaurante compre las necesidades alimentleiasis clientes 788 -579 103 026




Tabla 14
Matriz de componente rotado
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Matriz de componente rotadd

Componente
Magquinas o

Respuesta Trato equipos

Inmediata personalizadolnstalaciones = modernos
Las instalaciones del restaurante son visualmente 011 -090 -870 078
atractivas
El restaurante cuenta con maquinas y equipos de
apariencia moderna y atractiva -,001 -033 003 989
El personal del comedor tiene una apariencia
adecuada y pulcra 198 383 108 -002
La comida brindada en el comedor luce apetitosa 066 ,108 ,854 ,080
Los utensilios bandeja y cubiertos con los que se
ingiere la comida son prestados con adecuado ,528 487 ,143 -,051
estado de limpieza
Cuando tienes alguna queja o problema el
personal del comedor muestra sincero 192 ,248 103 -,064
El personal del comedor realiza bien el servicio
desde la primera vez 854 066 -052 052
El personal cumple con los horarios establecidos  g55 ,099 -,057 ,053
El personal del restaurante le comunica cuando no
va a presentar sus servicios y porqué 857 ,088 -010 062
El restaurante ofrece un servicio rapido 877 ,304 ,069 -,042
Los empleados del restaurante siempre estan
dispuesto a ayudarte 904 ,304 054 -010
Los empleados del restaurante le comunica
oportunamente como es el proceso para ser ,902 321 ,049 -,033
servidos
El comportamiento del personal del comedor le
inspira confianza 901 305 051 -023
Los empleados del restaurante siempre amables 878 328 034 -051
con usted
El personal tiene conocimiento suficiente para
responder a sus preguntas 232 934 073 -031
Se ofrece informacién detallada sobre el menu
diario y normas en las instalaciones del comedor 215 950 064 -,008
Los empleados del restaurante le brindan una
atencién personalizada 229 955 060 -014
El restaurante ofrece horarios de servicio
convenientes a las necesidades de los clientes 220 961 038 -004
El personal del restaurante se muestra perceptivo
ante sus inquietudes y sugerencias 207 962 028 -014
El restaurante compre las necesidades allment|C|a5209 961 026 007

de sus clientes
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Tabla 15
Matriz de transformacién de componentes
Respuesta Trato Instalaciones Maquinas y equipos
Componente Inmediata  personalizado modernos
Respuesta Inmediata ,751 ,654 ,084 -,020
Trato personalizado ,660 -, 743 -,108 ,032
Instalaciones -,008 ,137 -,991 ,011
Magquinas y equipos g0 036 016 999

modernos

Existen cuatro factores en la calidad del servgcie al cliente le es mas significativo
al momento de ir a un restaurante.

Factor uno -Respuesta Inmediata: este factormaeimportante para el cliente que
el personal sea rapido y que les ofrezca el seraldiempo prometido.

Factor dos -Trato personalizado: este factor edaonental para el cliente en el
momento de acudir al restaurante Rachy’s es pidiaiajue el personal les brinde
una atencion personalizada, que estén atento®a $oid intereses o requerimientos.
Factor tres —Instalaciones: para los clientesn@®itante que las instalaciones sean
atractivas y que tengan buenos acabados.

Factor cuatro —Maquinas y equipos modernos: cotmaalfactor se encuentra las

maquinas y equipos del restaurante, deben ser nmesder



Analisis de Correlacion

Tabla 16

Correlacion calidad de servicio y satisfaccion hénte
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Correlaciones

Calidad de Satisfaccion al
servicio cliente

Calidad de Correlacion de Pearson 1 ,697"
servicio Sig. (bilateral) ,000

N 365 365
Satisfaccion al  Correlacion de Pearson 697" 1
cliente Sig. (bilateral) ,000

N 365 365

** La correlacion es significativa en el nivel @,(2 colas).

Existe correlacion significativa entre la calidadsirvicio y la satisfaccion al cliente

por que la significancia es 0,000 y por lo tantonesor de 0,05. La correlacion de

Pearson (r=697**) sefiala que se trata de una earé#l positiva porque el valor esta

proximo a uno. Se evidencia que a mayor calidadetgicio ofrecido por el

restaurante va a ver una mayor satisfaccion aitelie a menor calidad de servicio

ofrecido por el restaurante va a ver una menosfaatiion al cliente.

Calidad de servicio

Tabla 17

Las instalaciones del restaurante son visualmetractvas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Posicion intermedia 2 5 5 5
Parcial acuerdo 109 29,9 29,9 30,4
Total acuerdo 254 69,6 69,6 100,0
Total 365 100,0 100,0
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El 70% de los clientes encuestados estan de acgaealias instalaciones son visualmente
atractivas en el restaurante. Y un 5% de los @gphcuestados no estan ni de acuerdo, ni en

desacuerdo que las instalaciones del restauramt@stlmente atractivas.

Tabla 18
El restaurante cuenta con maquinas y equipos dei@paa moderna y
atractiva
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Parcial desacuerdo 1 3 3 3
Posicién intermedia 3 .8 ,8 1,1
Parcial acuerdo 118 32,3 32,3 33,4
Total acuerdo 243 66,6 66,6 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 67% de los clientes encuestados estan de acgaeadel restaurante Rachy’s cuenta con
maquinas y equipos de apariencia moderna y ateadtivin 3% de los clientes encuestados

estan en desacuerdo.

Tabla 19
El personal del restaurante tiene una apariencia@dida y pulcra

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Total desacuerdo 16 4,4 4,4 4,4
Parcial desacuerdo 178 48,8 48,8 53,2
Posicién intermedia 57 15,6 15,6 68,8
Parcial acuerdo 83 22,7 22,7 91,5
Total acuerdo 31 8,5 8,5 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 49% de los clientes encuestados no estan dedacgee el personal de servicio del
restaurante tiene una apariencia adecuada y pilena.9% de los clientes estan de acuerdo

gue el personal de servicio tiene una imagen deapaa adecuada.
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Tabla 20
La comida brindada en el restaurante luce apetitos
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Posicion intermedia 7 1,9 1,9 1,9
Parcial acuerdo 256 70,1 70,1 72,1
Total acuerdo 102 27,9 27,9 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 70% de los clientes encuestados estan de acgaeada comida brindada en el restaurante
luce apetitosa. Y un 2% de los clientes no estd@® @icuerdo, ni en desacuerdo que la comida

luce apetitosa.

Tabla 21
Los utensilios bandeja y cubiertos con los quengesre la comida son
prestados con adecuado estado de limpieza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Total desacuerdo 16 4,4 4,4 4,4
Parcial desacuerdo 68 18,6 18,6 91,0
Posicién intermedia 248 67,9 67,9 72,3
Parcial acuerdo 31 8,5 8,5 99,5
Total acuerdo 2 5 5 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 68% de los clientes encuestados no estan riw@rdo ni en desacuerdo que los utensilios
bandejas y cubiertos con los que se ingiere ladason prestados con adecuado estado de
limpieza. Y un 9% de los clientes estan de acugqudolos utensilios son prestados con

adecuado estado de limpieza.
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Tabla 22

Cuando tienes alguna queja o problema el persoehiastaurante
muestra sincero

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Total desacuerdo 110 30,1 30,1 30,1
Parcial desacuerdo 144 39,5 39,5 69,6
Posicién intermedia 76 20,8 20,8 90,4
Parcial acuerdo 35 9,6 9,6 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 40% de los clientes encuestados no estan dedacgee cuando se tiene alguna queja o

problema el personal del restaurante se muestrarsiny un 10% de los clientes encuestados

estan de acuerdo.

Tabla 23

El personal del restaurar realiza bien el servicio desde la primera vez

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Total desacuerdo 23 6,3 6,3 6,3
Parcial desacuerdo 129 35,3 35,3 41,6
Posicién intermedia 174 47,7 47,7 89,3
Parcial acuerdo 39 10,7 10,7 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 48% de los clientes encuestados no estan riwerdo, ni en desacuerdo que el personal
del restaurante realiza bien el servicio desdeitagra vez. Y un 6% de los clientes estan en

desacuerdo que el personal realiza bien el serdi&sde la primera vez.
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Tabla 24
El personal cumple con los horarios establec
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Total desacuerdo 24 6,6 6,6 6,6
Parcial desacuerdo 133 36,4 36,4 43,0
Posicién intermedia 168 46,0 46,0 89,0
Parcial acuerdo 40 11,0 11,0 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 46% de los clientes encuestados no estan riwerdo, ni en desacuerdo que el personal
cumple con los horarios establecidos. Y un 11%odelientes encuestados estan de acuerdo

gue los empleados cumplen con los horarios estdbkec

Tabla 25

El personal del restaurante le comunica cuando aa presentar sus

Servicios y porqué

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Total desacuerdo 28 7,7 7,7 7.7
Parcial desacuerdo 125 115 115 41,9
Posicién intermedia 42 34,2 34,2 88,5
Parcial acuerdo 170 46,6 46,,6 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 47% de los clientes encuestados estan de acgaeadel personal del restaurante Rachy’s
le comunica cuando no va a presentar sus seryigosgqué. Y un 12% de los clientes estan
en desacuerdo que el personal del restaurantenercoa cuando no va a presentar sus

servicios y por qué.
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Tabla 26
El restaurante ofrece un servicio rapido
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Total desacuerdo 139 38,1 38,1 38,1
Parcial desacuerdo 148 40,5 40,5 78,6
Posicién intermedia 33 9,0 9,0 87,7
Parcial acuerdo 44 12,1 12,1 99,7
Total acuerdo 1 3 3 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 41% de los clientes encuestados no estan dedacgee el restaurante Rachy’s ofrece un
servicio rapido. Y un 12% de los clientes encuaestas$tan de acuerdo que el restaurante
ofrece un servicio rapido.

Tabla 27
Los empleados del restaurante siempre estan dispaesyudart

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Total desacuerdo 151 41,4 41,4 41,4
Parcial desacuerdo 146 40,0 40,0 81,4
Posicién intermedia 30 8,2 8,2 89,6
Parcial acuerdo 37 10,1 10,1 99,7
Total acuerdo 1 .3 3 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 40% de los clientes encuestados no estan dedacgee los empleados del restaurante
siempre estan dispuestos a ayudarlos. Y un 11% detacuerdo que el personal esta

dispuesto a ayudarlos.
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Tabla 28
Los empleados del restaurante le comunica oport@mecomo es el proce
para ser servidc

Porcentaje
Frecuencic Porcentaje  valido Porcentaje acumulado

Valido Total desacuerdo 150 41,1 41,1 41,1

Parcial

151 41,4 40,4 82,5

desacuerdo

Posicién

. . 23 6,3 6,3 88,8

intermedia

Parcial acuerdo 40 11,0 12,0 99,7

Total acuerdo 1 3 3 100,0

Total 365 100,0 100,0

El 40% de los clientes no estan de acuerdo quersbpal del restaurante les comunica como
es el proceso para ser servidos. El 12% de lestel estan de acuerdo que se les comunica

como es el proceso para ser servidos.

Tabla 29
El comporamiento del personal del restaurante le inspiraf@mra
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Total desacuerdo 35 9,6 9,6 99,7
Parcial desacuerdo 27 7.4 7.4 90,1
Posicién intermedia 161 441 441 44,1
Parcial acuerdo 141 38,6 38,6 82,7
Total acuerdo 1 3 3 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 39% de los clientes esta de acuerdo que el cdemp@nto del personal del restaurante le
inspira confianza. Y el 44% de los clientes enadst no esté ni de acuerdo ni en desacuerdo

gue el comportamiento del personal del restauttantespira confianza.
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Tabla 30
Los empleados del restaurante siempre amables st
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Total desacuerdo 152 41,6 41,6 41,6
Parcial desacuerdo 149 40,8 40,8 82,5
Posicién intermedia 26 7,1 7,1 89,6
Parcial acuerdo 38 10,4 10,4 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 41% de los clientes encuestados no estan dedacgee los empleados del restaurante son

amables. Y un 10% de los clientes estan de acugrelel personal del restaurante es amable.

Tabla 31
El personal tiene conocimiento suficiente para oegfer a sus preguntas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Total desacuerdo 118 32,3 32,3 32,3
Parcial desacuerdo 175 47,9 47,9 80,3
Posicién intermedia 38 10,4 10,4 90,7
Parcial acuerdo 32 8,8 8,8 99,5
Total acuerdo 2 5 5 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 47% de los clientes encuestados no estan dedacgee el personal tiene conocimientos
suficientes para responder sus preguntas. Y udeSds clientes encuestados estan de

acuerdo que el personal tiene conocimientos sufesepara responder las preguntas.
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Tabla 32
Se ofrece informacion detallada sobre el menu dignhormas en las instalaciones
del restaurante

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Total desacuerdo 41 11,2 11,2 91,5
Parcial desacuerdo 123 33,7 33,7 33,7
Posicién intermedia 170 46,6 46,6 80.3
Parcial acuerdo 29 7.9 7.9 99,5
Total acuerdo 2 5 5 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 47% de los clientes no estan ni en acuerdo diesacuerdo que se ofrece informacién
detallada sobre el menu diario y normas en laalaxsbnes del restaurante. El 34% de los
clientes encuestados no estan de acuerdo queesse @iformacion detallada sobre el menu

diario y normas en las instalaciones del restaarant

Tabla 33
Los empleados del restaurante le brindan una anpersonalizac
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Total desacuerdo 127 34,8 34,8 34,8
Parcial desacuerdo 168 46,0 46,0 80,8
Posicién intermedia 33 9,0 9,0 89,9
Parcial acuerdo 35 9,6 9,6 99,5
Total acuerdo 2 5 5 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 46% de los clientes encuestados no estan dedacgee el personal del restaurante le
brindan una atencion personalizada. Y un 10% deliestes estdn de acuerdo que el

personal brinda un trato personalizado.
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Tabla 34
El restaurante ofrece horarios de servicio convates a las necesidades de
clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Total desacuerdo 126 34,5 34,5 34,5
Parcial desacuerdo 168 46,0 46,0 80,5
Posicién intermedia 35 9,6 9,6 90,1
Parcial acuerdo 33 9,0 9,0 99,2
Total acuerdo 3 .8 8 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 46% de los clientes encuestados no estan dedacqgae el restaurante ofrece horarios de
servicios convenientes a las necesidades de lested. Y un 9% de los clientes estan de

acuerdo gque se ofrece horarios de servicio convesea las necesidades de los clientes.

Tabla 35
El personal del restaurante se muestra perceptivte aus inquietudes y
sugerencias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Total desacuerdo 132 36,2 36,2 36,2
Parcial desacuerdo 163 447 447 80,8
Posicién intermedia 36 9,9 9,9 90,7
Parcial acuerdo 32 8,8 8,8 99,5
Total acuerdo 2 5 5 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 44% de los clientes encuestados no estan dedacgee el personal del restaurante se
muestra perceptivo ante sus inquietudes y suga®ntiel 9% de los clientes estan de
acuerdo que el personal del restaurante se myesteptivo ante sus necesidades y

sugerencias.



Tabla 36
El restaurante compnde las necesidades alimenticias de sus clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Total desacuerdo 132 36,2 36,2 36,2
Parcial desacuerdo 163 44,7 44,7 80,8
Posicién intermedia 34 9,3 9,3 90,1
Parcial acuerdo 35 9,6 9,6 99,7
Total acuerdo 1 3 3 100,0
Total 365 100,0 100,0
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El 36% de los clientes encuestados no estan dedacgee el restaurante comprende las

necesidades alimenticias de sus clientes. Y un&tégiclientes estan de acuerdo que el

restaurante comprende las necesidades alimerdieisss clientes.

* Satisfaccion al cliente

Tabla 37
Resulta Wd. satisfecho una vez que hace uso del servicicede&urante
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Parcial desacuerdo 32 8,8 8,8 8,8
Posicién intermedia 293 79,3 79,3 89,0
Parcial acuerdo 34 10,3 10,3 98,4
Total acuerdo 6 1,6 1,6 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 79% de los clientes se encuentran no encuentia acuerdo, ni en desacuerdo con

respecto a su satisfaccion hacia el servicio dthueante.
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Tabla 38
Sus sentimientos hacia el servicio que presta &cierie el restaurante son
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Parcial desacuerdo 11 3,0 3,0 3,0
Posicion intermedia 321 87,9 87,9 91,0
Parcial acuerdo 32 8,8 8,8 99,7
Total acuerdo 1 3 3 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 88% de los clientes se encuentran en una paositiérmedia con respecto a sus

sentimientos hacia el servicio que presta actuakngrestaurante.

Tabla 39
En general el servicio prestado por el restauranuenple con sus expectati
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Parcial desacuerdo 143 39,2 39,2 90,4
Posicion intermedia 187 51,2 51,2 51,2
Parcial acuerdo 35 9,6 9,6 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 39% de los clientes no estan de acuerdo questlurante cumple con sus expectativas. Y

el 51% de los clientes no esta ni de acuerdo diesacuerdo que el servicio prestado cumplié

con sus expectativas.

Tabla 40
Estaria usted de acuerdo con aumentar el pago gakiza a cambio de mejoras
del servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Parcial desacuerdo 13 3,6 3,6 3,6
Posicién intermedia 316 86,6 86,6 90,1
Parcial acuerdo 35 9,6 9,6 99,7
Total acuerdo 1 3 3 100,0

Total 365 100,0 100,0
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El 87% de los clientes no estan ni acuerdo, niesaclerdo en aumentar el pago que se

realiza a cambio de mejoras del servicio.

Tabla 41
Recomendaria el uso del restaurante a otras persona
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Parcial desacuerdo 10 2,7 2,7 2,7
Posicion intermedia 319 87,4 87,4 90,1
Parcial acuerdo 35 9,6 9,6 99,7
Total acuerdo 1 3 3 100,0
Total 365 100,0 100,0

El 87% de los clientes no estan ni de acuerday diesacuerdo en si recomendaria el
restaurante Rachy’s a otras personas.

Se puede concluir que el cliente se encuentrdes@is con los elementos tangibles
como son: instalaciones, comida, maquinas y equipbsestaurante, en este elemento los
clientes no se encuentran satisfechos como lysergbnal de servicio, con el elemento de
confiabilidad los clientes se encuentran satisfeg@ayque el personal si muestra o brinda
confianza. Los clientes del restaurante Rachy snsaentran insatisfechos con el elemento
de respuesta inmediata porque no se esta brindamslervicio rapido y oportuno. En los
elementos de garantias los clientes no se encogatiafechos porque el personal del
restaurante no brinda la informacion solicitadan @3 elementos de empatia se puedo
evidenciar insatisfaccion de parte de los cliemesse esta brindando una atencion
personalizada y el personal no anticipa las neadsglindividuales y deseos de los clientes.
Y el ultimo elemento que se analiz6 es el de liafsation, se pudo evidenciar que los
clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdtacatisfaccion del servicio brindado en
el restaurante Rachy’s y que no estan ni de dgueren desacuerdo en recomendar el

restaurante a otras personas.
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Investigacion cualitativa
* Se realizaron entrevistas a profundidad a la ptap#&de la empresa, al personal de
servicio y al personal de limpieza con la intenaiéntener mas conocimientos de las
variables relacionadas con el estudio, la guiasi@leguntas fue desarrollada en base
a la investigacion (ver Apéndice B).
Andlisis de las entrevistas a profundidad
Tabla 42

Ficha técnica entrevista a profutatti gerente de la empresa
Ficha técnica

Nombre Betty Mendoza

Cargo Gerente de la empresa

Tema Calidad de servicio y satisfaccion
Lugar de la entrevista a profundidad Restauranthyra

Fecha de la entrevista a profundidad 23 SeptieR &

Nombre del Moderador Daniela Lépez

La idea de crear el Restaurante Rachy’s de lactidel@&uayaquil fue originada por el
Sefnor Armando Mendoza, inicio con un pequefio lobalado en la ciudadela Ferroviaria y
desde ese entonces fue creciendo. El restauratiengaveinte afios en el mercado se
caracteriza por ofrecer variedades de platos §pgcoatorianos. El objetivo que tiene la
empresa es ser reconocida en la ciudad como et nesfaurante de comida tipica y hacer del
restaurante una empresa rentable y sostenible.

De acuerdo a la Sefora Betty de Mendoza, los enhgdeson muy importantes para su
empresa, porque por medio de ellos puede funclarmmpariia. En estos ultimos afios el
personal del restaurante Rachy’s no ha sido capacipor falta de tiempo de parte de la
gerencia porque se tiene que cumplir con el hod®iatencion al cliente establecido. Es

importante que el empleado esté motivado paraepeeada ofrecer un servicio de la calidad,



69

el personal de la empresa esta lleno de valore®) es la honestidad, responsabilidad,
respeto y lealtad todo esto ayuda tener un persongbetente.

Uno de los factores que se toman en cuenta paséasat las expectativas y
necesidades de los clientes en el restauranteezsesfdo platos con alimentos frescos y
consistentes en el aspecto de calidad, sabor gieeson de la comida, se cuenta con un
ambiente agradable en el cual el cliente puedeutksfcon la familia, amigos o con la pareja.
Actualmente el restaurante es percibido como uarlgge se puede disfrutar de los mejores
platos ecuatorianos en Guayaquil.

Debido a una alta competencia en el mercado, ts&siempre incorporar en la
empresa estrategias innovadoras para que el rastagiempre esté presente en la mente del
consumidor. En la empresa existen pocas falencigarg poder mejorarlas se debe realizar
capacitaciones al personal, para que asi se pfiredaoun servicio de calidad. En toda
empresa existe problemas con los clientes, undaesen: que el cliente no ha sido atendido
de una forma rapida en el momento de solicitardaroo cuando se le tiene que entregar la
factura, se podra dar la insatisfaccion por queeedonal no ha sido atento o amable con el
cliente. Para esto siempre hay que tener empat@mnpre estar de lado del cliente y se
conversa con el personal para que mejore. Un fgci®puede mejorar el negocio es ofrecer

un servicio personalizado, rapido y oportuno pafdlagar a mas clientes y puedan regresar.
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Tabla 43
Ficha técnica entrevista a profuratidoersonal de servicio
Ficha técnica

Nombre Carlos Garcia y Roberto Moran
Cargo Personal de servicio

Tema Calidad de servicio y satisfaccion
Lugar de la entrevista a profundidad RestauranthyRa

Fecha de la entrevista a profundidad 23 SeptieR &

Nombre del Moderador Daniela Lopez

El personal de servicio del restaurante Rachyne tegroximadamente cuatro afios
trabajando en la empresa, son los encargados ite eetos clientes, asignan las mesas,
entrega la carta mend, recibe la orden, entregadata y el pedido. El ambiente laboral
dentro de la empresa es buena, porque existehajdran equipo, comprension, una buena
comunicacion y un buen trato de parte del jefe.

La empresa por el momento no brinda una capacitgciotivacion al personal, pero
si se les ofrece a los empleados una flexibilidatiararios siempre y cuando sea justificable.
El personal de servicios ha tenido algunos incoieves con los clientes como son: el
pedido no ha llegado en el tiempo prometido, atbtno ha sido amable, no se ha entregado
la orden de acuerdo a lo que se ha solicitadosEaliancias se han podido solucionar
agilitando el proceso, brindando un mejor tratendo mas amable y siempre pensando que el
cliente es lo mas importante.

Cuando se toma alguna sugerencia del parte déecBampre se la toma en practica,
una observacion que un cliente realizo al perstaakervicio ultimamente fue que no se
contestaron algunas preguntas de forma completsge nonocia con que ingredientes estaba
elaborado el plato de comida, para que no exisgini problema siempre tiene que haber

una mayor comunicacion con el personal de cocihaltimo motivo de reclamo por parte del
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cliente fue que no se recibio un trato amable gmiccipa las necesidades de los clientes. Para
el personal de servicio una forma de colaborarrdatd la empresa es ofreciendo al cliente la
mejor disposicion, dandole sugerencias con resgelawariedad de platos tipicos
ecuatorianos que se tiene en el restaurante.

Tabla 44

Ficha técnica entrevista a profuratidoersonal de limpieza
Ficha técnica

Nombre Fernando Paredes

Cargo Personal de limpieza

Tema Calidad de servicio y satisfaccion
Lugar de la entrevista a profundidad RestauranthyRa

Fecha de la entrevista a profundidad 23 SeptieR &

Nombre del Moderador Daniela Lopez

El encargado de limpieza del restaurante Rachgfe tilos afios laborando en la
empresa, la funcion es limpiar todas las areaseg@urante, como es el bafio, la cocina, sala
de eventos, sala de comedores, control de la tetoparde los aires y la iluminacion del
restaurante. El ambiente laboral dentro de la esapes buena, porque existe integracion,
comunicacién y un buen trato con el jefe.

La empresa por el momento no brinda una capacitgciotivacion al personal, pero
si se les ofrece a los empleados una flexibilidatiararios siempre y cuando sea necesaria.
Se ha tenido algunos inconvenientes con los chegrtére ellos esta que los bafios que estan
en planta baja no han estado en su totalidad Isnfbrestaurante se lo limpia todos los dias,
se realiza el respectivo proceso de llevar todesiésperdicios fuera de la empresa. El
horario que tiene el personal de limpieza es arphat mediodia.

Se puede concluir que el restaurante Rachy’s ofregeariedad platos ecuatorianos,

cuenta con un ambiente agradable que se puedetdigntre amigos, familiares o en pareja.
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Para el duefio de la empresa el personal es muytenp® porque ellos cumplen muchas
funciones, son la imagen y son los que tienenaglomcontacto con el cliente. Por el
momento la compafia no ofrece capacitacion y mativepara el personal, solo se les ofrece
horarios flexibles siempre y cuando sean justifiesiEl personal de servicio y de limpieza se
encuentran en un buen ambiente laboral existajoamn equipo, comunicacion. Para los
empleados los ultimos inconvenientes que han teroddos clientes son la falta de atencion
personalizada, rapidez del servicio, y falta dglama en algunas areas del restaurante.

En este capitulo se reviso la metodologia de lastgacion se realizé una
investigacion de mercado cualitativa y cuantitgtesalo cuantitativo fue con un estudio
descriptivo multidimensional, se utilizo un instremto de SERVQUAL con escala de LIKER
por el cual se pudo analizar e identificar cuatesles factores mas importantes en el
momento de ir a un restaurante, se valido el imgnio, se realizé un analisis de correlacion
entre la calidad del servicio y la satisfacciondinte y se hizo un analisis de frecuencia
para conocer la percepcion de los clientes qusurnan en el restaurante Rachy’s. Con estos
resultados se observo que el instrumento es totédmvalidado porque su KMO - Medida
Kaiser-Meyer-Olkin dio ,917 y se pudo continuaribado el andlisis factorial. Se obtuvieron
como resultados cuatro factores de calidad quetsain:personalizado, respuesta inmediata,
instalaciones y equipos y maquinas modernas. Esttses de calidad son muy importantes
para el cliente en el momento de ir al restauré&@ggoudo verificar la hipétesis con una
correlacion de Pearson (r=697**) indica que esaoraelacion positiva significativa, se pudo
responder a la pregunta de investigacion: si idadldel servicio es alta, la satisfaccion
también va hacer alta o si es que la calidad deicée es baja la satisfaccién también va
hacer baja. Y por ultimo se realizé un analisisrdeuencia para conocer la percepcion que

tiene el cliente con el restaurante Rachy’s se puilenciar que los clientes se encuentran
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satisfechos con los elementos tangibles y queesis insatisfaccion con los elementos de
empatia y capacidad de respuesta.

En la investigacion cualitativa se la realiz6 evistas a profundidad a la propietaria
de la empresa, al personal de servicio y de limgpge pudo concluir que no existe una
capacitacion, una motivacion de parte de la emgrasia al personal, que existe una buena
comunicacion entre la propietaria y el personalp & evidenciar que entre los reclamos
que se ha realizado por parte de los clientestestelpersonalizado, falta de limpieza en

algunas areas del restaurante.
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Capitulo IV
Propuesta

En base a la investigacion de mercado se creao@mgonas para el restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, para ser aglgcgdon ellas crear una ventaja
competitiva con el objetivo de mejorar la calidadi gervicio y la satisfaccion de los clientes.
Titulo

» Plan de Mejoramiento de la calidad del servicioliginte en el restaurante Rachy’s de
la ciudad de Guayaquil.
Justificacion

Para los clientes encuestados uno de los factatesmportante en el momento de ir
al restaurante son: respuesta inmediata, tratomp&izado, el establecimiento, maquinarias y
equipos todos estos factores tienen que ser coadmepor la propietaria de la empresa para
gue se pueda sacar una ventaja competitiva deyestiiener mejores resultados. Con la
investigacién de mercado se pudo evidenciar queliestes requieren un mayor grado de
calidad de calidad de servicio con los elementagsiguesta inmediata, garantias, imagen del
personal y empatia. Se pudo evidenciar que exigtealacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion al cliente.

Es importante que el personal del restaurante Racimynozca la manera de ofrecer un
servicio de calidad con un trato personalizado,astidad y rapidez en el servicio. En la
actualidad los clientes son mas exigentes, se atranemas informados y son menos leales a
un determinado negocio. Ademas la calidad ha aidguima importancia en la industria
restaurantera, porque estos negocios son compstificuentan con mayores ventajas.
Objetivo

* Mejorar la calidad del servicio para los clientdag/condiciones de trabajo para el

personal del restaurante Rachy’s de la ciudad dga&uil.
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Objetivos especificos
* Proponer un programa de capacitacion que contribugajorar la calidad del servicio
del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.
* Disminuir los tiempos de demora de los clienteslenomento que son atendidos en
el restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.
Beneficios de la Propuesta
La implementacion de esta propuesta tendra un itopasitivo para el restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil pues no solesefigia al personal sino los clientes que
asisten diariamente al restaurante. La capacital@bpersonal es de vital importancia para
alcanzar los objetivos propuestos porque se vaarpoinimizar los tiempos de espera, se
adquirira nuevos conocimientos porque se capaa@tgéarsonal de la empresa.
Impacto econémico y social
» La propuesta de aplicacion de este proyecto, datgeobjetivos fundamentales a
brindar un servicio de calidad, ofreciendo un tgosonalizado, servicio rapido y
oportuno hacia los clientes, con esto los clieméesa estar mas satisfechos.
1. Programa de capacitaciéon al personal — servicitieaite
Tabla 45
Disefio del evento de capacitacion delisenal cliente

Seminario de servicio al cliente

Objetivos especificos - Aprender técnicas que mejoraran el servicio al
cliente en la empresa.
- Conocer cémo identificar las necesidades de los
clientes.
- Aprender a trabajar con clientes dificiles
- Empatia
- Servicio rapido y oportuno

Participantes Personal de servicio
Moderador Profesionales especializados en el &samicio al cliente
Metodologia Analisis de casos

Dinamicas grupales

Analisis de videos
Recursos Proyector, laptop, material didactico
Ubicacion Sala de eventos del restaurante
Carga horaria 16 horas en sesiones de cuatro semzmnales
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2. Programa de capacitacion al personal — relaciomeshas y comunicacion

Tabla 46
Disefio de relaciones humanas y comunicacion
Seminario sobre relaciones humanas y comunicacion
Objetivo especifico - Comunicacién con el cliente interno y externo
- Habilidades interpersonales

- Fortalecer las relaciones humanas de los clientes
internos y externos

Participantes Personal de servicio y administrativo
Moderador Profesionales especializados en el &semicio al cliente
Metodologia - Analisis de casos

- Dinamicas grupales
- Analisis de videos

Recursos Proyector, laptop, material didactico
Ubicacion Sala de eventos del restaurante
Carga horaria 12 horas en sesiones de tres honasakes

* Se impartira un seminario de servicio al clientenyseminario de relaciones humanas
y comunicacion para desarrollar las habilidadesmaatia y el servicio rapido y
oportuno que es uno de los elementos donde metisiasaon se identificd, con esto

el personal va a desarrollar habilidades y va attgxperiencia en esta area.

3. Programa de motivacion al personal

Tabla 47
Disefio de motivacion al personal
Motivacién del personal
Objetivos Motivar el personal en el restaurantehiapara conseguir una

mayor satisfaccion de los empleados mediante tagatle
premios por los objetivos conseguidos.

Metas Incremento de clientes

Incentivos Almuerzos especiales por cumpleafios
Reconocimiento por empleado del mes
Bonos por cumplimiento de dias y horarios

Participantes Personal de servicio

Ubicacion Restaurante Rachy’s




77

» La estrategia de la motivacion es fundamental ponapulsa al personal a
comprometerse con un mejor desempefio y sentiragei@presa valora y reconoce el
esfuerzo.

4. Programa de calidad

Tabla 48
Programa de calidad del restaurante Rachy’s
Programa de calidad
Objetivo Mejorar la satisfaccion que tienen detaesante en
el servicio y atencién al cliente.

Publico Objetivo Clientes del restaurante Rachy’s
Encargado Propietaria del restaurante
Descripcién Revision de todas las zonas que invelservicio

y atencion al cliente
- Limpieza y mantenimiento de las areas del
restaurante
- Revision de uniforme del personal
- Higiene y Manipulacién de alimentos
Ubicacién Restaurante Rachy’s
Dia Todos los dias

5. Programa alimentos y bebidas

Tabla 49
Programa de alimentos y bebidas
Programa de alimentos y bebidas
Objetivo especifico Conocimientos de los alimentos y bebidas que
Fueron elaborados los platos
Descripcién - Gastronomia
- Manipulacion de alimentos

Participantes Personal de servicio y operativo
Moderador Profesionales especializados en el &dmghstronomia
Metodologia - Andlisis de casos

- Andlisis de videos

Recursos Proyector, laptop, material didactico
Ubicacién Sala de eventos del restaurante
Carga horaria 12 horas en sesiones de tres horasakes
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6. Atencidn a reclamos y sugerencias: buzon de sugaren

Tabla 50

Buzdn de sugerencia para el restaur&tdehy’s

Buzoén de sugerencias

Objetivo

Pubico objetivo
Encargado

Ubicacion
Dia

Recopilar, analizar y evaluar la informdacexpresada por el

cliente acerca del servicio brindado del restaerastn la
finalidad de proponer planes de mejoras para &lusmte
Rachy’s.

Clientes del restaurante Rachy’s
La persona encargada de evaluar el lvazdecer un empleado

administrativo del restaurante. Este mismo va lsgéelegado
para realizar el informe correspondiente y enttegata

propietaria del restaurante para que asi se rdaiceambios de
mejoras

Va estar ubicado a lado de la caja

El buzén se abrird cada quince dias comenzamidigbrero
2018.

» Estrategia de buzon de sugerencia: El buzén deesugjas es uno de los instrumentos

de comunicacién que ayudara a la recoleccion aenvEcion

con el fin de dar a conocer las opiniones, percegs o satisfaccion de los clientes

del restaurante.

7. Estrategia para disminuir tiempos en la atencidiianhte

Tomar el
pedido

’Elabora| Sirve Consume ‘ Pagar ‘ Cajero

Figura 4

Flujograma del restaurante

e Para disminuir el tiempo de espera del client@sgpone aumentar la capacidad de la

cocina: una parrilla y una freidora para la elabigmade pollos, carnes, chuletas y

papas fritas, se cambiaran de papas naturalesaa papgeladas para disminuir el

tiempo de fritura entre tres a cuatro minutos. Chanpun mayor nimero de equipos

0 maquinas instaladas disminuye el tiempo de eg@@eael cliente, porque se agilita
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el proceso de elaboracion, se estima que el tietagdencion al cliente es de
20minutos, con este nuevo proceso se va a podarired16 minutos.
Monitoreo de la calidad del servicio
» Cada tres meses la propietaria de la empresaagalin sondeo a los clientes para

verificar la atencién brindada por el personalrdstaurante Rachy’s de la ciudad de

Guayaquil.
Tabla 51
Presupuesto
Presupuesto
Cantidad Descripcion Total
Recursos Humanos
3 Asesores $750
Recursos Materiales
Materiales de oficinas $100
15 Certificados $60
Copias $30
Buzon de sugerencias $50
Proyector $600
Incentivos al personal $100
1 Parrilla $1000
1 Freidora $450
Total $3140

En este capitulo se enfoco especificamente emeldd mejoramiento de la calidad
del servicio al cliente en el restaurante Rachpéasa esto se implementaran capacitaciones
para el personal, se ofrecera un programa de nedgiiva Se implementara un buzén de
sugerencias por medio de esta se va a poder racaniblizar y evaluar las opiniones
expresadas por los clientes acerca del servialédio por el restaurante Rachy’s. Se pudo
proponer una estrategia para disminuir los tieng@gosspera de los clientes, para esto se

propone aumentar la capacidad de la cocina.
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Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones
A través del desarrollo de esta ingasion, se evidencio que el servicio al cliente es
muy importante en cualquier empresa, depende deekékito o el fracaso de la misma. Para
una organizacion siempre es bueno que un cliefga satisfecho para que asi ellos puedan
recomendar el lugar por su buena comida y servicio.

Referente al marco tedrico se mencionaron algwtagas, enfoques de la calidad,
calidad del servicio, satisfaccion al cliente acteristicas de la calidad, modelos de medicion
de servicio. En donde se concluy6 que es necess@o una evaluacion de calidad de
servicio que permita controlar correctamente léividades de la empresa. Asi como reducir
las falencias del servicio para obtener mayoresfimos economicos.

En el estudio realizado se permiti6 identificarflastores importantes en la calidad del
servicio como son: respuesta inmediata, trato patsado, instalaciones, maquinarias y
equipos modernos. Y se permite demostrar que exttientes satisfechos con las
instalaciones, la comida, los equipos y la conliddd de parte del personal. Existen clientes
insatisfechos en el restaurante Rachy’s se evidlepe el personal de servicio no brinda un
trato personalizado, no se encuentran capacitaddsgstaurante cuenta con pocos
empleados y esto hace que el servicio no seax.dpapudo comprobar que existe una
relacion significativa positiva entre la calidad slervicio y la satisfaccion al cliente, esto
significa que si aumenta la calidad del servici@aumentar la satisfaccion al cliente o si es

gue disminuye la calidad de servicio disminuyeal@s$accion al cliente.
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Recomendaciones

La propietaria del restaurante Rachy’s deberiacttapa todo su personal
administrativo y de servicio, enfatizando la calidkel servicio al cliente, monitoreando
mensualmente los resultados. El personal del nestiaudebe de tomar conciencia que
depende de ellos que el cliente regrese al resii@uyague exista una mayor rentabilidad en la
empresa.

Es muy importante que la propietaria del restaeramitive a su personal brindandole
incentivos monetarios y no monetarios que ahora@sto se ha vuelto mas importante para
los clientes internos, estos incentivos puederesentos dentro de la empresa, capacitacion,
integraciones en otras ciudades, desayunos ecesatmaipor su cumpleafios y por
cumplimientos.

La seguridad es muy importante para los clientesasmhento de elegir el restaurante,
en este caso el restaurante no se encuentra es satjuras, y en la noche se puede evidenciar
falta de iluminacién y se vuelve mas peligrosoptapietaria debera contratar un
administrador que pueda controlar al personal decse y también debera contratar a una
persona de servicio en los dias de mayor demandaacofines de semana o feriados para

que exista un servicio rapido y oportuno.
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Apéndice A

Instrumento de la calidad del servicio y la satisfecion de los clientes del restuante Rachy’s.
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Total

wewerdao

1. El reskaurants cusnks con maquinas y equipoes de aparicncia moderna g akractiva

2. Laz inztalacion:ss del comedar zan vizualmenks akrackivas

5. El personal del restauranke ticne una apariencia adecuada y pulcra

4. La comida brindada «n ¢l comedaor luce apatitaoza

5. Los utensilios [ Bandeja y cubicrtos | con los que s ingicre la comida son prestados

con adecuade estados de limpicza

Confiablidad

&. Cuanda ticnes alguna queja wi'o problema, ol perzonal del restaurants muestra sincero

interés en soluciondrkelo

T. El personal del restaurante realiza bien el servicio desde la primera vez

S. El reztaurante cumpls con los horaries establecidos

3. El personal del restaurants le comunica cuanda no va a preskar sus servicios y porgquds

Capacidad de respuecsta

10, El restaurante le ofrecs un servicio rapids

1. Loz empleadas del restauranke sicmpre cstdn dispucstos o apadarks:

12. Loz empleadaos del restaurants e comunica oportunaments come oF ¢l proceso para

ser servidos

Seguridad

13, El comportamicnts del perzonal del comedar Iz inspira confianca

4. Loz empleados del restaurante son sicmpre amables con usked

15, El perzenal ticne conocimicnts suficicntes para responder a sus pregunkas

16, S ofrece infarmacidn detallada sobre ol menid diaric g normas en las instalaciones del restaurante

Empatia

1T. Las empleados del restaurants e Brindan una atencidn personalisada

15. El restaurante ofrece horarios de servicio convenienkes 3 laz necesidades de Loz clicntes
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SaticFacciomn al cliemte

21. Fesulea Ud, Satizfechs una vez que hace uzo del servicio del restaurants

22.8us zentimicntos hacia el servicio que presta actualments <l restaurants son

235.En gencral, ¢l servicio prestade por ¢l reztaurants cumpls con suz cxpeckativas

24 Estaria usked de acuerda con aumentar ¢l pagao que realioa, o cambio de mejoras en el servicia

25 Recomedari o <l uzo del restaurants 2 okra persona
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Apéndice B

Guia de preguntas de la entrevistas a profundidad

Duefio de la empresa

1.

2.

9.

¢, Como nacié la idea del restaurante y cuantostadiesen el mercado?

¢, Qué objetivos tiene a corto, mediano y largo ptarorespecto a la empresa?

¢, Qué importancia tienen para usted sus empleados?

¢, Capacita a su personal para llevar a cabo sus™eta

¢,Cree usted que la motivacién a los empleados &gtar importante para que
puedan ofrecer la calidad en el servicio?

¢,Cree usted que cuenta con el personal apropiadG@auna empresa
competente?

¢, Qué factores se toman en cuenta para satisfacexpactativas y necesidades de
los clientes?

¢, Como cree usted que es percibido actualmentegeeingor los clientes. piense
en sus fortalezas y debilidades y la de sus cooges?

¢, Qué problemas ha tenido con sus clientes y cosnealoesuelto?

10.En qué aspectos deberia mejorar su negocio papaseiido favorablemente por

los clientes

Personal de servicio

1.

2.

¢, Cuantos afios tiene trabajando para la empresa?

¢, Cudles son sus funciones dentro de la empresa?

¢, Como es el ambiente laboral de la organizacién?

Recibe un buen trato de parte de su jefe (comudithc

La empresa le brinda capacitacién / incentivos tivaoion
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6. Ha tendido problemas con los clientes y como losekaelto
7. Toma en cuenta las sugerencias que le hacen évdedi de qué forma
lo pone en practica
8. ¢Cual fue el motivo del dltimo reclamo que presemt@liente?
9. ¢(Como es la comunicacion con los clientes?
10. ¢ Como usted cree que puede colaborar en la engaesgue exista satisfaccion del

cliente?

Personal de limpieza

1. ¢Cbmo es el ambiente laboral de la empresa?

2. ¢Cuales son sus funciones dentro de la empresa?

3. Recibe un buen trato de parte de su jefe ( comcidich

4. La empresa le brinda capacitacion / incentivos tivaoion
5. Hatenido problemas con los clientes y como losgekaelto

6. ¢Cada cuanto tiempo realiza la limpieza de laslexsbnes?
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