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Resumen

La presente investigacion tuvo como finalidad determinar la influencia de la calidad del servicio
en la satisfaccion de los clientes en el restaurante EI Rincon del Pato en Lambayeque, durante
el afio 2023, dicho lugar de estudio es ampliamente conocido y recurrido por visitantes y
residentes de dicha ciudad. En términos de calidad del servicio, se baso en el marco teérico del
modelo Servperf, y en lo que concierne a la satisfaccion del cliente, se siguié el modelo
propuesto por Mejias y Manrique, donde la muestra de estudio comprendié un total de 385
unidades de analisis. Es asi, como los hallazgos reflejan la influencia entre ambas variables,
siendo los mas significativos la influencia de las dimensiones de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente, enfocdndose en la dimension seguridad del restaurante, que a pesar de
su buen nivel debido a la valoracion positiva por los clientes encuestados no resulté ser un factor
determinante para su satisfaccion. En cambio, parece ser una expectativa implicita mas que un
elemento diferenciador crucial en su experiencia, ya que otros factores tienen un impacto mas

directo en la satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: Calidad del servicio, servicio, satisfaccion, cliente, comensal, restaurante.



Abstract

The purpose of this research was to determine the influence of service quality on customer
satisfaction at “El Rincon del Pato” restaurant in Lambayeque, during the year 2023, This place
is well known and very popular by visitors and residents of the city of Lambayeque. With
regards to service quality, it was based on the theoretical framework of the Servperf model, and
respect to customer satisfaction was the model proposed by Mejias and Manrique. The study
sample included a total of 385 units of analysis. It’s like that, the results reflect the influence
between both variables, the most significant was the influence of the dimensions of service
quality on customer satisfaction, focusing on the safety dimension of the restaurant, in despite
of its high good customer rating which were surveyed. That was not a determining factor for
their satisfaction. Instead, it appears to be an implicit expectation rather than a crucial
differentiator in their experience, as other factors have a more direct impact on customer

satisfaction.

Keywords: Service quality, service, satisfaction, customer, diner, restaurant.



Introduccion

En la actualidad, teniendo en cuenta los contextos altamente competitivos, sobre todo
en lo que respecta a restaurantes, y con clientes comensales cada vez mas demandantes de
buenos servicios para sentirse satisfechos, es necesario y fundamental que los empresarios de
este rubro, a través de sus trabajadores, sigan ofertando, previa evaluacion, mayor calidad en el
servicio a sus comensales, segun el tipo de su especialidad (Monroy, 2021). Ciertamente,
existen estudios observados en el rubro restaurantero, donde tanto duefios y trabajadores no
consideran la importancia de las exigencias de sus clientes respecto a sentir mayor satisfaccion
ante el tipo de especialidad y servicios ofertados, es decir, no notan con claridad las
consecuencias positivas que les conllevaria a mantener solidas y estrechas relaciones con el

restaurante.

Segun Silva et al. (2021), mencionan que la calidad de servicio es una eleccion que
tienen las entidades para conseguir una preeminencia excelente y razonable en relacion con sus

competencias, soberanamente de la accion productiva o de los servicios que brinden.

Para Monroy y Urcadiz (2019) cuando se efectlia estudios de calidad en el servicio
facilita identificar elementos que accedan estar al tanto de insuficiencias y perspectivas de los
clientes. En efecto, tener presente factores o elementos que influiran a que el negocio crezca en
los diferentes rubros y/o actividades son muy importantes porque servirian como lineas de base,
ya que se debe de tener en cuenta que cada dia existe mayor competencia y por tanto las
exigencias de los comensales van en aumento; es por ello que se deberian plantear diversas

estrategias que contribuyan en la buena atencion a los clientes.

Muchas veces, teniendo en cuenta la expresion popular: el cliente siempre tiene la razon,
aunque no sea razonablemente asi, es de suma importancia reflexionar sobre las consideraciones
vertidas por estos; habitualmente medir técnica y cientificamente el impacto favorable o
desfavorable en los comensales es una constante que debe de mantenerse en los diferentes

restaurantes.

De la misma forma, Zavala y Vélez (2020) manifiestan que, en este mundo globalizado
y de gran competencia en las diversas actividades econdmicas, es importante seguir
optimizando la calidad del servicio, lograr destacar las perspectivas y necesidades surgidas por
parte de los clientes, especificamente, en el rubro restaurantero. Indudablemente, los estilos de

vida cambiantes en la actualidad hacen, de por si, que exista gran competencia entre las cadenas



restauranteras respecto a brindar una mejor atencion a los clientes para lograr su satisfaccion,

considerando siempre partir desde la optimizacion de la calidad de servicio.

Segun Marquez et al. (2023) es necesario que los representantes de cualquier tipo de
empresa realicen evaluaciones periddicas de la calidad de los servicios que proporcionan. Esto
se debe a que la satisfaccion de los clientes requiere absolutamente de estas evaluaciones, puesto
que la calidad de los servicios esta influenciada por factores subjetivos complejos que no son
faciles de comprender. Estos factores pueden ser determinantes en si los clientes comparten
opiniones positivas 0 negativas sobre la empresa. En efecto, es crucial y devastador para
cualquier negocio, sobre todo restaurantes, que sus clientes comenten aspectos negativos de la

atencion acerca de los servicios percibidos y recomienden la competencia.

Cabe mencionar que, en nuestro pais, la industria gastronémica y sus representantes,
aun consideran que la practica alimenticia es solamente satisfacer una necesidad basica
utilizando recursos y productos agricolas o de lo que produce la industria alimentaria, con un

fin meramente utilitario, sin darle una orientacion académica (Guardia, 2020).

Es relevante destacar que en los negocios a dia de hoy se tiene en cuenta muy poco que,
para sobrevivir en el mundo empresarial, se debe iniciar desde un estudio de mercado,
considerando desde la idiosincrasia y perspectivas de los clientes locales o de visitantes; en
efecto, poco planifican en lo concerniente a los aspectos fundamentales del servicio tales como
las zonas de confort, el menaje de calidad, la garantia de un chef que retna las competencias

para tal fin y sobre todo la atencion misma al cliente.

La mayor exigencia actual de los comensales, en diferentes restaurantes, hace que sea
muy necesario el conocer qué es lo que mas apetecen y, frente a ello, cuél seria la posibilidad
de calidad ofrecida; lo cual ocurre en la ciudad de Cajamarca de nuestro pais, en donde existe
un alto grado de inexperiencia frente a lo que realmente lo satisface a los clientes comensales,
sean nacionales o extranjeros; por lo cual deberian ser los 6rganos competentes, tales como la
Camara Regional de Turismo, entre otros, los que orienten la forma de laborar en todos los
restaurantes (Fernandez & Vigo, 2019).

Efectivamente, en muchas partes del pais, se evidencia que los duefios, gerentes y
trabajadores de restaurantes se orientan mas con su negocio a generar ingresos y ganancias
econdémicas. Sin embargo, se orientan muy poco a generar una mayor inversion en mejoras
esenciales, sin darle a la empresa la importancia de un proceso investigativo, para conocer la

repercusion que tiene la calidad de sus servicios ofrecidos en la satisfaccién de sus clientes.
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En nuestra localidad, especialmente en el restaurante EI Rincon del Pato, el cual se
encuentra situado en Lambayeque, directamente se observd que el gerente de dicha empresa en
gran parte ha descuidado el valor de la calidad del servicio en su negocio. Es decir, no presta
atencion a todas las exigencias de los comensales respecto a sentir mayor satisfaccion ante el
tipo de especialidad y servicios ofertados, asi como la puntualidad en la entrega de alimentos,
la amabilidad de los meseros o incluso en la limpieza del restaurante, ni mucho menos es
consciente de las diferentes experiencias que tienen sus clientes respecto al servicio. A saber,
el duefio del restaurante pretendié abordar estos problemas intentando fortalecer las
estabilidades y corrigiendo las inconsistencias, no obteniendo el resultado esperado; por ende,
no logra conseguir excelentes estandares de calidad en los aspectos que conduzcan una mejor
produccion y rentabilidad para el beneficio propio de la empresa a pesar de su vasta experiencia
en el mercado. Debido a ello, se observo que el representante de la empresa se focaliza
Unicamente en reducir costos y maximizar sus ganancias, sin considerar cémo repercute

directamente este problema ante la satisfaccidn de sus clientes.

Si bien es cierto la empresa se encuentra en el mercado durante muchos afios y ha
acumulado una base de clientes habituales leales que suelen visitar el establecimiento de manera
constante, esto conlleva a una situacion en la que, una parte de estos clientes no prestan mucha
atencion a los aspectos descuidados; ya que mayormente la familiaridad con el restaurante es
suficiente para mantener la satisfaccion respecto al servicio brindado. Sin embargo, tanto los
clientes habituales como los nuevos pueden notar la falta de enfoque en la calidad del servicio;
a través de sus experiencias con el restaurante, haciendo que muchas veces dejen de consumir
en el mismo. Incluso muchos de los clientes habituales, que antes podian pasar por alto algunos
de estos problemas debido a su identificacidn con el restaurante, podrian no estar dispuestos a

aceptar un servicio deficiente.

Por ende, si esta situacion continta sin cambios, es muy probable que el negocio
experimente un declive empresarial significativo, y no sea suficiente la familiaridad de algunos
clientes que acuden al establecimiento; pues, se conoce que la poca importancia en la
satisfaccion del cliente no solo afecta la percepcion del restaurante, sino que también tiene un

impacto directo en los resultados financieros y la reputacién a largo plazo de la empresa.

Debido a esto, se buscd establecer la forma de cémo influyen las variables en el sector
gastrondmico con el fin de encontrar datos que se puedan analizar estadisticamente. Teniendo

en cuenta todo lo anterior, se traza el problema de investigacion en los términos siguientes:
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¢ Como influye la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del restaurante EI Rincon del

Pato - Lambayeque, 2023?

La presente investigacion como primera instancia, se justifica en la relevancia que tienen
ambas variables en el mundo empresarial, ya que tanto la calidad del servicio como la
satisfaccion del cliente son aspectos criticos para el prestigio de cualquier empresa. Las
empresas que no satisfacen las perspectivas de sus clientes corren el riesgo de perder ingresos
y reputacion, por ello es fundamental para las organizaciones entender y gestionar estos
aspectos. Por otro lado, considerando el mercado global altamente competitivo, la calidad del
servicio suele ser un diferenciador clave, hoy en dia las organizaciones que ofrecen un servicio
excepcional pueden destacarse en su industria, ganar una alta cuota de mercado y generar

estrategias competitivas.

De la misma manera, es crucial resaltar que las variables en cuestion son procesos
dindmicos en constante evolucidn. Estos procesos nunca permanecen estaticos y siempre estan
en busqueda de mejoras continuas. A lo largo de este estudio, se puso en manifiesto de manera
evidente cdmo estos dos aspectos estan intrinsecamente ligados y como su evolucidn constante
es un factor decisivo para el prestigio y la sostenibilidad de cualquier negocio. La dinamica de
mejora continua en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente refleja la naturaleza
cambiante de los mercados y las expectativas de los consumidores. En un mundo que esta en
continua transformacion, donde la tecnologia, la competencia y las tendencias cambian
rapidamente, las organizaciones deben tener disposicion a la adaptacién y mejorar

constantemente su enfoque en el servicio al cliente.

En Gltima instancia, se destaca que la comprensién y la implementacién de la mejora
continua en ambas variables estudiadas son esenciales para garantizar el éxito sostenible de
cualquier empresa en un medio empresarial en constante movimiento y marcado por la
competencia. La adaptabilidad y la constante busqueda de la perfeccidn en estos aspectos son
pilares esenciales para conservar la conformidad de los clientes y el crecimiento a largo plazo
de la compaiiia teniendo una mejor reputacion en la comunidad y demostrando una mayor

responsabilidad social al satisfacer las necesidades de los consumidores ética y efectivamente.

El objetivo principal esbozado fue determinar la influencia de calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente del restaurante El Rincon del Pato - Lambayeque, 2023. Los objetivos
especificos planteados fueron: identificar el nivel de calidad del servicio y el nivel de la
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satisfaccion del cliente, asi como determinar la influencia de las dimensiones de calidad del

servicio en la satisfaccion del cliente en el mencionado restaurante.
Respecto a las hipdtesis, se presenta lo siguiente:

H: La calidad del servicio influye positivamente en la satisfaccion del cliente del

restaurante El Rincon del Pato - Lambayeque, 2023.

Ho: La calidad del servicio no influye positivamente en la satisfaccion del cliente del

restaurante El Rincon del Pato - Lambayeque, 2023.

Revision de literatura

Lopez et al. (2022) reconocen en la investigacion los elementos influyentes en el
discernimiento de calidad del cliente comensal en restaurantes en el poblado Real del Monte,
Hidalgo, México. Los resultados mostraron que los elementos primordiales que influencian en
la percepcion de los clientes fue la habilidad del personal a brindar respuestas y el buen trato
ofrecido. Por su parte, Tapia y Arteaga (2020) en su estudio pretendieron saber el estado de la
calidad del servicio de 15 restaurantes evaluados por 298 comensales profesionales de tercer
nivel, de la localidad de Milagro, Ecuador. En cuanto a resultados se asumié que, la ponderacion
general de la variable calidad del servicio logro el 59,5% de puntuacién, en donde el indicador
menos puntuado, de los elementos tangibles considerados, fue el de instalaciones exteriores y
area de estacionamiento con un 33,3%, constituyendo una incomodidad para los clientes
comensales. Asi mismo, Larico (2022) en su indagacion determind el nivel de calidad del
servicio de empresas restauranteras, revelando como resultado una mala y deficiente calidad
del servicio brindado en los negocios restauranteros estudiados, tanto de las variables como en

sus dimensiones.

Monroy y Urcédiz (2019) buscaron determinar la calidad del servicio y su incidencia en
la satisfaccion del cliente en 54 restaurantes de La Paz, Baja California Sur. En sus resultados
obtuvieron la no existencia de mayores diferencias en las dimensiones de calidad de servicio en
la satisfaccion de los clientes. Sin embargo, es notoria la discrepancia en las dimensiones
relacionadas a comida y atmosfera. Por otro lado, Marquez et al. (2023) determinaron la calidad
del servicio y su correspondencia con la satisfaccion del cliente en comedores del terminal de
Portoviejo. Respecto a sus resultados obtuvieron una solida correspondencia positiva entre las
dos variables, siendo los indicadores mas deficientes la decoracion e higiene, los implementos,
el ambiente y la bioseguridad. De la misma manera, Morocho y Burgos (2018) en su busqueda

plantearon determinar la dependencia de ambas variables estudiadas en la empresa Alpecorp
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S.A., donde el total de los encuestados mostraron que coexiste una positiva, directa y altamente
significancia, entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, asi como entre todas sus

dimensiones correspondientes.

Por consiguiente, Ramos (2021) aplicé una encuesta a clientes, en restaurantes en la
ciudad de Sullana, donde obtuvo los resultados: en razon a calidad del servicio, 68,3%
mencionaron haber estado completamente satisfechos, 69% manifestaron total satisfaccion;
45,8% concordaron que las compafias poseen dispositivos modernos, infraestructura y
materiales atrayentes, con personal pulcro; 41.1% estuvo enteramente satisfecho por la
habilidad de respuesta y un 57.8% estuvieron satisfechos con la seguridad brindada. Por otro
lado, Monroy (2021) en su estudio evalu6 la calidad del servicio y el grado de satisfaccion de
los clientes comensales de Todos Santos — México, donde se manifesto que la primera variable
incide de manera positiva en la segunda con correlacion de 0.896 de masculinos y de 0.809 de
féminas. Se reconoce que la calidad del servicio en clientes masculinos y femeninos no muestra

diferencia significativa con relacion a las peculiaridades de los restaurantes.

Con relacion a la variable calidad del servicio, Cubillos y Rozo (2009), mencionan que
los estandares de calidad estan en funcion a la realizacion misma de la persona humana. Es decir
que desde la civilizacion del ser humano estuvo presente en €l; el hacer las diversas actividades
en forma razonable va a contribuir para tener estilos de vida saludables, en consecuencia, para
consumir los productos o alimentos debia diferenciar los que son adecuados para garantizar su

buena salud y desechar aquellos que le son perjudiciales.

El término calidad ha ido cambiando y/o evolucionando de acuerdo con las exigencias
de competitividad en los diferentes sectores del desempefio y desarrollo humano, traducidos en
productos y servicios que compensen necesidades y expectativas de los que hagan uso de los
mismos (Duque, 2005). Posterior a plantearse el tener en cuenta que las descripciones sobre
calidad deberian estar determinadas en torno a las exigencias de los clientes, este hecho también
encerr6 diversos problemas; lo cual se debid a la creencia de que los clientes desconocian
aspectos importantes sobre calidad, cuando fue al revés; los clientes apuntaron fuertemente en
los servicios que brindaban todo tipo de empresas, comprendidos indudablemente, los

restaurantes.

El conocimiento mismo de calidad concerniente a la satisfaccion de las expectativas del
cliente fue desarrollado gracias a que existieron problemas en la limitacion del mismo

significado; la nueva conceptualizacion se centré6 mas en dar la debida importancia a la
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disposicién hacia el cliente, incluso, llegando a medirse en requisitos de discernimiento de
calidad por los consumidores mas que por las mismas empresas, aunque tales expectativas y
percepciones llegasen a ser tan subjetivas; por ello, toda empresa comenzo a preocuparse mas
en atender las variantes expectativas de sus clientes para poder satisfacerlas o mejorarlas con lo

que ofrecen, considerandolos agentes netamente externos (Camisoén et al., 2006).

La variable calidad del servicio se fundamenté por el modelo teérico Servperf propuesto
por Cronin y Taylor, quienes aseveraron que el modelo SERVQUAL, presentado por
Parasuraman et al. (1985) no ostentaba soporte tedrico y certeza empirica para que logre medir
la calidad de servicio percibida. Debido a ello instauraron una escala méas breve y la
denominaron SERVPERF, la cual estd asentada Unicamente en la puntuacion de las
percepciones mas no en las perspectivas, y de esta manera conocer como valoran el servicio.
Segun Cronin y Taylor (como se cita en Duque, 2005) mencionan que tal escala pretende
prevalecer las prohibiciones de manejar las perspectivas en el calculo de la calidad percibida,
sin precisar especialmente el tipo y el nivel de expectativas. Es decir, como escala es similar,
Gnicamente se modificd la orientacion de valoracion y las interrogantes en el

debido instrumento.

Parasuraman et al. (1985), propusieron cinco dimensiones, las cuales son: Fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Dichos autores mencionan
la fiabilidad, como la facultad para realizar diferentes tipos de servicio con eficienciay eficacia.
De la misma manera Duque (2005) hace referencia a esta dimension como la capacidad que
tiene la organizacion para ofrecer el servicio de modo transparente, seguro y cuidadoso, donde
Hernandez et al. (2017) recalcan que es un recurso o actitud favorable demostrada por los

trabajadores al desarrollar y brindar un servicio.

La segunda dimension capacidad de respuesta segun Parasuraman et al. (1985) tiene que
ver con el tiempo promedio de respuesta de los colaboradores al cliente, es decir, la posibilidad
de una empresa en atender solicitudes de los clientes oportunamente. Complementando a esta
definicion, Riveros (2007) menciona la capacidad de respuesta como la predisposicion
voluntariosa para socorrer a la clientela con una atencion rapida en los servicios. Droguett
(como se citaen Morocho y Burgos, 2018) expresa que es definida como la habilidad e intencion

para apoyar a los consumidores y brindar un servicio agil y eficaz.

La seguridad busca que el trato, los servicios y productos brindados por una empresa

sean creibles y confiables (Parasuraman et al., 1985). De igual manera Mejias et al. (2018) la
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definen como la comprensidn y atencién de los trabajadores de la organizacion y sus destrezas
para infundir credibilidad y confianza a los clientes. Concluyendo esta dimension con
Hernandez et al. (2017) sefialdndola como lo que involucra lo confiable y creible en el servicio,

brindado por una empresa, sin riesgo, percibido por un cliente.

La cuarta dimension es la empatia, para Parasuraman et al. (1985) significa que los
colaboradores de una empresa y/u organizacién deben ponerse en el lugar de los clientes,
entendiendo sus verdaderas necesidades, demandas e intereses de manera personalizada. Por
otro lado, Alves (como se cita en Morocho y Burgos, 2018) la precisa como la atencion
individualizada que ofrece la organizacion a sus consumidores, es decir, la facultad de
proporcionarles a los clientes una atencién individualizada y minuciosa. Cabe resaltar que
diversos autores coinciden en sus definiciones, ya que Hernandez et al. (2017) la definen como

ponerse en el lugar del cliente y tratarlo de forma especifica.

La ultima dimension se refiere a los elementos tangibles, el autor principal Parasuraman
et al. (1985), la sefialan como la presentacion adecuada, llamativa y diferenciada de todo lo
fisico o material brindado por parte de las empresas y/u organizaciones en beneficio de los
clientes. Ademas, Riveros (2007) menciona a los elementos tangibles como evidencias fisicas
acompafiantes y de apoyo al servicio brindado y percibido por los clientes. Por Gltimo, Mejias
et al. (2018) la definen como la representacion del aspecto fisico de los mecanismos y del

personal para brindar los servicios.

Respecto a la segunda variable satisfaccion del cliente, Marti (2022) la menciona como
el proceso que se realiza de manera intangible, donde tanto la producciéon como el consumo no
pueden desprenderse en su totalidad. Ademas, sefiala que el huésped/comensal informa
precipitadamente durante el proceso productivo. En pocas palabras, se da a entender que, el
servicio, sobre todo, en los restaurantes, debe ser bien disefiado, para que los clientes
comensales evaluen si dicho servicio recibido fue o no de calidad, pues si en algun proceso o
tarea existiese falla todo se desmoronaria y seria tan frustrante para el comensal, dado que los

restaurantes brindan servicios mas de caracter emocional.

La satisfaccion del cliente se considera como el fin ultimo de toda empresa y/u
organizacion, la cual debe ser sostenible para no perder su esencia (Mejias et al., 2018). De
acuerdo a como se presenten y evallen los productos o servicios, se vera reflejada la satisfaccion
del cliente, es decir, es trascendental que en cualquier empresa o, especificamente en un

restaurante, los colaboradores demuestren un buen manejo de habilidades interpersonales, entre
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ellas, comunicacion asertiva, empatia, amabilidad, etc., también influye la presentacion o
ambientacion de las infraestructuras donde se ofrece el servicio, la variedad de los platos a
degustar y una atencién oportuna, en la cual no existan tiempos de espera extensos para los

comensales (Monroy & Urcéadiz, 2019).

En efecto, la satisfaccion del cliente se fomenta en razdn con sus perspectivas,
necesidades y diferencias; por lo que, los duefios y/o gerentes deben tener en cuenta lo indicado
y en funcidn de ello, deben capacitar continuamente a sus colaboradores, siempre dar un valor
agregado a lo que brindan y mas que todo a los ambientes, instalaciones y mobiliario donde se
ofrece el producto, los cuales deben ser adecuados, vistosos luminosos.

Comercialmente, la palabra cliente puede compararse al término comensal, el cual
dentro de la gastronomia es definido como aquel que asiste a una mesa y logra compartir con
otros los alimentos servidos y las normas establecidas consensuadamente; Unicamente de esta

manera se dara la condicidn de comensalidad (Peralta, 2018).

Para la variable satisfaccion del cliente, se consider6 el modelo priorizado por Mejias y
Manrique (2011). Ellos priorizan su estudio, basandose en investigaciones anteriores, como el
denominado instrumento sueco, caracterizado por mantener el minimo de relaciones respecto a
listas estudiadas, poniendo en la parte central a lo que es la satisfaccion y a los lados de la
misma, los factores causales tales como la percepcion de desempefios y las consecuencias; es
por ello que, a mejor percepcion de atributos de los productos y servicios brindados, mayor sera
la satisfaccion. EI modelo a través del tiempo fue adaptdndose y lograndose elaborar un
cuestionario el cual, previa adecuacion a la realidad contextual, fue aplicado a la muestra de

estudio en la presente investigacion.

Mejias y Manrique (2011) proponen cinco dimensiones, que son las siguientes: Calidad
funcional percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y expectativas. Desde
la perspectiva de los autores refieren que la calidad funcional percibida identifica la manera de
prestacion del servicio. De la misma manera, Marti (2022) establece una amalgama interesante
sobre la definicidn y entendimiento de las dimensiones, centralizando a la calidad técnica como

lo que recibe el cliente, o lo que espera recibir.

Para la calidad técnica percibida, hacen mencion que estd en funcién a las
particularidades de los servicios ofertados (Mejias y Manrique, 2011). Por otro lado, Duque
(2005) menciona que esta calidad, teéricamente se centra en un servicio correcto, el cual dirige

a un resultado admisible.
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La tercera dimension, es el valor percibido el cual para los autores Dodds et al. (como
se cita en Morocho y Burgos, 2018), la definen como la apreciacion general que realiza el
consumidor del beneficio en una dependencia de cambio. Por Gltimo, Marti (2022) resalta al

valor percibido como la relacion al tipo de servicio que reciba el cliente.

La confianza para Mejias y Manrique (2011) la definen en como percibe el cliente a una
empresa en torno a la oferta futura de sus servicios y las expectativas. La confianza para Infante
(como se cita en Morocho y Burgos, 2018) es el resultado de una imagen que ofrece la

organizacién enfocandose en la notoriedad, apoyo social, calidad, entre otros.

La ultima dimension hace hincapié en las expectativas, las cuales se manifiestan cuando
los clientes, antes de recibir el servicio, realizan juicios de valor y luego las confronta con el
servicio recibido (Mejias y Manrique, 2011). Desde otro punto de vista, para Marti (2022), las

expectativas tienen que ver concretamente, con la calidad esperada de un servicio brindado.

Materiales y métodos

La investigacion fue de tipo basica debido a que, no tuvo intenciones aplicativas o
practicas inmediatas, Unicamente pretendié aumentar y ahondar los conocimientos cientificos
que existen sobre la realidad. Respecto al disefio, fue no experimental de corte transversal,
porque se observa los hechos y/o sucesos tal y conforme fueron dados de manera natural en el
entorno en un tiempo determinado, es decir, no fueron manipulados. Por otro lado, el presente
estudio correspondié a un enfoque cuantitativo, debido que se recogieron datos numéricos
medibles posibles de analizarlos estadisticamente con los cuales se prob6 la hipétesis planteada.
Por dltimo, la presente investigacion corresponde al nivel explicativo debido que el estudio
realizado presenta una causalidad, y no Unicamente busca describir o aproximarse a un

problema, sino que pretende hallar las causas del mismo (Carrasco, 2008).

La presente investigacion concierne a una poblacion infinita o hipotética, ya que los
comensales que ingresaron al restaurante El Rincon del Pato en el afio 2023 no estuvieron
focalizados e identificados, es decir, no fueron definidos de manera precisa. La muestra estuvo
conformada por 385 unidades de analisis, debido a la respectiva férmula estadistica, la cual tuvo
como margen de error el 0,05. Dentro de los criterios de inclusion se consider0 a los
consumidores que ingresaron al restaurante durante la fecha de aplicacion de los instrumentos,
los que mostraron disposicion para contribuir con la investigacion, y los clientes del grupo etario
mayor a 18 afios y minimo de 80 afios. Por ultimo, se emple6 un enfoque de muestreo

probabilistico, concretamente el muestreo aleatorio simple, debido a que la poblacion se
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encuentra claramente definida, donde se garantiz6 que todos los clientes dentro de la poblacién

tuvieran la misma probabilidad de ser selectos en la muestra.

La técnica aplicada para recoger los datos, de las dos variables en cuestion, fue de campo,
denominada encuesta, aplicada de forma indirecta a través de instrumentos, los cuales
permitieron recoger datos sobre las variables en cuestion a través de cuestionarios (fichas), en
razon a la variable calidad del servicio de Cronin y Taylor constando de 18 items y, para la
variable satisfaccion del cliente, de Mejias y Manrique, constando de 19 items, posteriormente
quedando 18 items debido a la validacion del instrumento. Las dos variables fueron medidas
con la escala de Likert (1-5). De la misma manera, consecuentemente, se aplico una prueba
piloto, donde los resultados se sometieron a la técnica Alfa de Cronbach para verificar la
confiabilidad, de lo que se obtuvo para la primera variable un valor de 0.949 y para la segunda
un valor de 0.928.

Respecto a la validacion de los instrumentos en cuestion, fueron validados por cuatro
expertos en donde se realiz6 reajustes en términos y palabras para su mejor comprension,
considerando a la poblacién que iba dirigido. Por otro lado, el instrumento que pertenece a la
satisfaccion del cliente, se determind trabajar con una diferente cantidad de items debido a una
adecuacion a la realidad contextual, dadas las caracteristicas de los sujetos de estudio, asi como
teniendo en cuenta la discriminacion y dificultad de aplicacion de estos; de esta manera se
considera 18 items para la variable satisfaccion del cliente, procediendo a la anulacion de 1

item, el cual es el item 17 en el instrumento original.

En cuanto al procedimiento del presente estudio, como primer punto se solicitd el
permiso respectivo al gerente general de la empresa El Rincon del Pato - Lambayeque,
procediendo a la recoleccion de datos donde se utilizaron los respectivos instrumentos, a partir
de ello se cred una encuesta a través del programa Google Forms y se imprimieron copias
fisicas, se acudio al restaurante en mencion, en el cual se compartié el link de la encuesta y se
entregaron las fichas a los clientes que se encontraron dentro de los criterios de inclusién
previamente mencionados; por ende, se obtuvieron los datos necesarios, que posteriormente

fueron analizados a traves de la estadistica respectiva.

La informacion obtenida desde la data se realizo utilizando el Paquete SPSS version 27
y se tradujo en tablas estadisticas. Tanto para el primer y segundo objetivo especifico se uso la
baremacion estadistica para conocer el nivel en el que se encuentra la calidad del servicio y el

nivel de satisfaccion del cliente. Para el tercer objetivo especifico, en conjunto con la
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comprobacion de hipotesis, se utilizd la prueba causal no paramétrica, Regresion Logistica
Binaria. Cabe mencionar que las variables estudiadas son de tipo categdricas ordinales, debido
a ello se procedié a medir ambas variables como binarias a raiz de la reduccion del nivel de las

mismas.

Resultados y discusién
Objetivo general: Determinar la influencia de calidad del servicio en la satisfaccion del

cliente del restaurante EI Rincon del Pato - Lambayeque, 2023.

Tabla 1
Resumen del modelo segun Regresion Logistica Binaria

Resumen del modelo

) o R cuadrado de
Logaritmo de la verosimilitud -2 R cuadrado de Cox y Snell

Nagelkerke
257.654 .282 446
Tabla 2
Influencia de calidad del servicio en la satisfaccion del cliente
B Error estandar Wald gl Sig. OR
Calidad del servicio -3.526 0.419 70.803 1 0.000 29.12
Constante 3.526 0.383 84.559 1 0.000 34.000

Segun el objetivo general los resultados en la tabla 1 indican el R cuadrado de Cox y
Snell (0.282) y su versién mas ajustada el R cuadrado de Nagelkerke (0.446), significa que
aproximadamente el 28.2% y 44.6% respectivamente, de la variabilidad en la satisfaccion del
cliente se explica a través de sus modelos. Es decir, si la calidad del servicio mejora, un 44.6%
de los clientes se sentiran satisfechos. Los resultados de la tabla 2 indican que el estadistico
Wald para la variable independiente es significativamente diferente de cero, debido a ello se
presume que el predictor esta haciendo una contribucidn significativa a la variable dependiente.
Por ende, la ratio (OR) de 29.12 sefiala una solida influencia entre las dos variables. Con un
valor de p menor a 0.05 (0.000 < 0.05), donde se confirma que la calidad del servicio afecta la
satisfaccion del cliente del restaurante EI Rincén del Pato, respaldando la hipotesis general, ya

que el servicio es fundamental en la interaccion empresa - clientes. Cuando los comensales
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reciben un servicio de alta calidad mejora su satisfaccion y experiencia durante su interaccién
con la empresa. Los resultados son respaldados por la investigacion de Ramos (2021), el cual
resalta la importancia de ambas variables para empresas de todos los tamafios, con un énfasis
especifico en las Micro, Pequefias y Medianas Empresas. Ademas, Marquez et al. (2023)
destacan la vinculacion significativa de dichas variables de estudio, ya que contribuyen a la
rentabilidad y competitividad, generando valor para consumidores y organizaciones. Caso
contario, Monroy y Urcédiz (2019) mencionan que los comensales distinguen estas dos
variables. Por lo tanto, cuando una organizacion ofrece un servicio de alta calidad que supera
las expectativas, genera una experiencia positiva que conduce a que los clientes se encuentren
satisfechos y brinden recomendaciones. Sin embargo, no necesariamente existe una
dependencia significativa, ya que una alta calidad del servicio no garantiza una satisfaccion del
cliente proporcional o lineal. Esto da pie a mencionar que es evidente que la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente son decisivos para la notoriedad empresarial. Camison et al. (2006)
respalda esta idea al destacar una correspondencia fundamental entre ambas variables, aunque
reconoce que esta dependencia puede ser compleja y susceptible, ya que puede variar segun el
contexto y otros factores especificos de cada situacion empresarial. Por otro lado, es interesante
notar que, los clientes pueden percibir de manera diferente la calidad del servicio y su
satisfaccion, puesto que dicha dependencia no siempre es lineal. En el contexto restaurantero,
es esencial que los propietarios y gerentes consideren cuidadosamente estos factores y adapten
su enfoque para brindar experiencias que satisfagan a una amplia gama de clientes (Marti,
2022).

Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de calidad del servicio que brinda el
restaurante El Rincon del Pato - Lambayeque, 2023.

Tabla 3

El nivel de la calidad del servicio, segun los clientes del restaurante EI Rincon del Pato -

Lambayeque, 2023

Categorias fi fi%
Mala 42 10.91
Regular 116 30.13
Buena 227 58.96

Total 385 100.0
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Tabla 4

El nivel de las dimensiones de calidad del servicio, segun los clientes del restaurante El

Rincén del Pato - Lambayeque, 2023

o Capacidad de ) ) E.
Fiabilidad Seguridad Empatia )
respuesta Tangibles
fi  fi% fi fioo  fi fi% fi fi% fi fi%
Mala 46 119 91 236 46 11.9 31 8.1 93 242

Regular 127 33.0 67 17.4 97 252 157 408 172 447
Buena 212 55.1 227 59.0 242 629 197 512 120 31.2
Total 385 100.0 385 100.0 385 100.0 385 100.0 385 100.0

Continuando con el primer objetivo especifico, en la tabla 3 se observa que el nivel de
la calidad del servicio segun los clientes es buena (58.96%) ya que, al ser consumidores
habituales, su sentimiento de fidelidad con el restaurante y la calidad de comida influyen en su
percepcidon del servicio. Sin embargo, se debe considerar que para una gran parte de
consumidores (41.04%) el nivel de la calidad oscila entre mala y regular, revelando una division
practicamente equitativa, esto se debe a que los comensales son conscientes de las deficiencias
del establecimiento y de su falta de iniciativa para introducir innovaciones significativas.
Seguidamente en la tabla 4 se percibe que el nivel mas alto es de la dimension seguridad (62.9%)
considerandose como buena, debido a la presencia de personal, la seguridad y sistemas de
alarma en el establecimiento. La segunda dimension con mayor nivel es la capacidad de
respuesta (59.0%), por la atencién agil de latoma de pedidos y la gestién organizada de reservas.
Por otro lado, las dimensiones que a pesar de su buen nivel no obtuvieron calificaciones
destacables resultan ser la fiabilidad (55.1%) y empatia (51.2%), ya que pocos clientes priorizan
que el restaurante satisfaga sus expectativas a través de la comprension de sus necesidades. Por
altimo, se obtiene un nivel regular (44.7%) en los elementos tangibles, lo que indica que los
clientes muestran neutralidad hacia aspectos como la iluminacion, el emplatado y el ruido. Los
hallazgos se respaldan con la investigacion de Ramos (2021), quien destaca el valor de las
normas de calidad del servicio en el mundo empresarial, ya que influyen en el prestigio de la
empresa y en la percepcion del cliente en un mercado competitivo. Por su parte, Morocho y
Burgos (2018) resaltan la dimension seguridad, enfatizando que influye en la conducta de los
empleados al crear un entorno laboral mas seguro, por lo cual tienden a desempefiarse con
mayor familiaridad y cortesia en sus interacciones con los clientes. No obstante, Tapia y Arteaga

(2020) consideran que la fiabilidad es una fortaleza, puesto que los clientes perciben que se
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caracteriza por su consistencia y habilidad para ofrecer un servicio satisfactorio; sin embargo,
sugieren mejorar los tiempos de espera y la presentacion de los platos. De lo puntualizado
precedentemente, es importante destacar que, para una empresa de servicios, no basta con
mantener la calidad alta; también es esencial mejorar la competitividad, teniendo presente
constantemente las expectativas y percepciones de los comensales, las cuales son
fundamentales para crear experiencias satisfactorias, a pesar de la subjetividad. Es Duque
(2005) quien corrobora esta idea al afirmar que la calidad evoluciona en respuesta a las
demandas de competitividad, impulsando el disefio de productos y servicios encaminados a
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. ElI concepto de calidad se ha
transformado para centrarse en la orientacion hacia el cliente y en la medicion de la calidad

segun la percepcion de los consumidores (Camison et al., 2006).

Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de satisfaccion del cliente del restaurante El
Rincén del Pato - Lambayeque, 2023.
Tabla 5

El nivel de satisfaccion de los clientes del restaurante EI Rincén del Pato - Lambayeque, 2023

Categoria fi fi%
Insatisfecho 46 11.95
Neutro 112 29.09
Satisfecho 227 58.96
Total 385 100.0
Tabla 6

El nivel de las dimensiones de la satisfaccion de los clientes del restaurante El Rincén del

Pato - Lambayeque, 2023

Calidad Calidad
~ Funcional Tecnica Valor Percibido Confianza Expectativas
Categorias . o
Percibida Percibida
fi  fi% fi fi% fi fi2%o fi fi% fi  fi%

Insatisfecho 46 11.9 46 11.9 46 119 46 119 98 255
Neutro 112 291 172 44.7 127 33.0 112 29.1 120 31.2
Satisfecho 227 59.0 167 434 212 55.1 227 59.0 167 434
Total 385 100.0 385 100.0 385 100.0 385 100.0 385 100.0




23

Respecto al segundo objetivo especifico, los datos de la tabla 5 muestran que los clientes
expresan un alto nivel de satisfaccion (58.96%) con el servicio brindado, debido a la solida
conexién que los consumidores han desarrollado con el restaurante, asi como la identificacion
y familiaridad, incluyendo el trato personalizado y la comodidad de un ambiente tradicional.
No obstante, se debe tener en cuenta que una significativa cantidad de clientes (29.09%)
expresan un nivel de satisfaccion neutro, existiendo la probabilidad que prefieran acudir a otros
restaurantes con mayor facilidad, al igual que los clientes que expresan insatisfaccion (11.95%)
quienes son altamente propensos a no acudir nuevamente al restaurante y emitir juicios
negativos del servicio. Consecutivamente en la tabla 6, se puede notar que los niveles mas altos
corresponden a las dimensiones calidad funcional percibida y confianza (59.0%), puesto que
los comensales estan seguros de obtener en una experiencia culinaria positiva debido a la
comida, el servicio eficiente, el ambiente y la sanidad. La tercera dimension con mayor nivel
de satisfaccion es el valor percibido (55.1%), debido a la 6ptima relacion calidad - precio, la
cantidad y calidad de los alimentos, y la variedad en el men( para diferentes gustos. La
dimensién calidad técnica percibida posee un nivel de satisfaccion neutro (44.7%), puesto que
para los clientes la comida y el servicio alcanza las expectativas minimas sin destacar en
términos de excelencia. Por Gltimo, las expectativas (43,4%) tienen un buen nivel, pero no
destacan, ya que algunos comensales priorizan otros aspectos sobre la consistencia de la calidad,
la atencion del cliente, el personal capacitado y la variedad del restaurante. Los resultados se
respaldan en la investigacion de Monroy y Urcédiz (2019), la cual sefiala que las altas
calificaciones de satisfaccion no se deben al servicio, sino a las preferencias de los clientes por
ciertos platos. Los clientes estan especialmente satisfechos cuando el restaurante ofrece la
comida que mas les agrada, incluso si el servicio no es excepcional. Ademas, en la investigacion
de Marquez et al. (2023) quienes obtuvieron altos puntajes de satisfaccion sin alcanzar la mayor
calificacion en todos los indicadores, resaltan la necesidad de enfocar los esfuerzos en satisfacer
a los comensales como una estrategia para brindar valor agregado y destacar en la competencia.
Por otro lado, los hallazgos de Morocho y Burgos (2018) dan a conocer que la dimensién
calidad funcional percibida es la de mayor aprobacién por los clientes debido a la atencion a
sus necesidades; sin embargo, esto no sucede con la dimension confianza, por ello los clientes
no la sugieren ni recomiendan a otros usuarios. Por tanto, asumiendo que la satisfaccion del
cliente es altamente subjetiva y depende de las emociones individuales, es importante que los
representantes de los restaurantes comprendan la dependencia entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Lo cual respalda Marti (2022) al confirmar que el comensal expresa su

percepcion del servicio en términos emocionales, lo cual influye en la calidad percibida del
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mismo, por ello algunos lo consideran aceptable y placentero, mientras que otros no. De la
misma manera Monroy y Urcadiz (2019) destacan que la percepcion y valoracion de los
comensales influyen en su nivel de satisfaccion o insatisfaccion en correspondencia a la calidad

de los servicios que reciben, lo cual complica su gestion debido a la alta subjetividad.

Objetivo especifico 3: Determinar la influencia de las dimensiones de calidad del

servicio en la satisfaccion del cliente del restaurante EI Rincon del Pato - Lambayeque, 2023.

Tabla 7
Dimensiones de calidad del servicio en el modelo de regresion binaria y su influencia en la

satisfaccion del cliente

B Wald gl Sig. OR
Fiabilidad 5.337 10.424 1 0.001 15.010
Capacidad 5.859 23.486 1 0.000 13.020
de respuesta
Seguridad 1.299 0.781 1 0.377 2.730
Empatia 5.759 20.988 1 0.000 13.460
Elementos 10.048 26.604 1 0.000 7.100

Tangibles

Respecto al tercer objetivo, se observa que los valores del estadistico Wald en todas las
dimensiones son diferentes de “0”, es por ello que se presume que los predictores (dimensiones)
estan haciendo una contribucion significativa en la satisfaccion del cliente, esto es debido a que
la compafiia ofrece un servicio eficiente, empatico, confiable y capacitado de responder a las
necesidades del cliente de manera efectiva. Por otro lado, el p valor de cada dimension es menor
a 0,05, excepto en la dimensién seguridad (0,377) donde se refleja que esta dimension no influye
significativamente en la satisfaccion del cliente, a pesar de su buen nivel, se trata mas de una
expectativa implicita que un diferenciador clave en la experiencia del comensal, para el cual
priman otros elementos que tienen un impacto directo en esta variable. En cuanto a los datos
obtenidos en el odds ratios (OR) se presenta que la dimensién fiabilidad posee 15.01, la empatia
13.46, capacidad de respuesta 13.02, elementos tangibles 7.19 y la seguridad 2.73, veces la
probabilidad de influir en la satisfaccion del cliente. Estos resultados son respaldados por
Marquez et al. (2023), los que consideran que, al comparar las variables, se asocian

positivamente y de manera proporcional, pues al existir valores altos en dimensiones de la
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variable independiente existen también valores altos en la variable dependiente; Larico (2022)
obtuvo niveles de satisfaccion bajos debido a una percepcion negativa de la calidad del servicio,
ya que los clientes evallan de manera desfavorable diversas areas y elementos vinculados al
servicio o producto que recibieron. Por su parte Lopez et al. (2022) a través de sus hallazgos
demuestran la contribucion determinante de ciertas dimensiones de calidad del servicio, ademas
de otros factores, para que los clientes comensales se sientan satisfechos. Respecto a lo anterior
se puede comprobar que las valoraciones de las dimensiones de calidad son cruciales para la
satisfaccion del cliente, y segln el contexto, su influencia varia. En la sociedad actual, es dificil
que las empresas restauranteras cumplan plenamente con todas las dimensiones, por lo que es
necesario esforzarse en estrategias de mejora. Asi mismo, Mejias et al. (2018) sugieren mejorar
atributos y dimensiones de los servicios para satisfacer al cliente y perfeccionar su
implementacion. Por lo que es necesario que la empresa identifique los puntos criticos que
afectan negativamente la oferta de servicios y tenga estrategias de contingencia para atender

urgencias y satisfacer a los clientes (Morocho y Burgos, 2018).

Lo expuesto y analizado precedentemente, permitié llegar a las principales
conclusiones con la finalidad de brindar mayor esclarecimiento sobre el tema materia de
investigacion; de la misma manera se propone recomendaciones a los representantes del

restaurante El Rincon del Pato - Lambayeque.

Conclusiones

Se confirmo que la calidad del servicio otorgada en el restaurante estudiado es un factor
determinante e influyente positivo, pues la satisfaccion de los clientes se encuentra directamente
vinculada con la atencién recibida, lo cual se evidencio a través de la dependencia entre ambas
variables y los resultados obtenidos del analisis de datos, reflejando que el mantenimiento o
mejora de la calidad del servicio es fundamental para satisfacer las necesidades y expectativas

de los clientes.

Se identifico un buen nivel de calidad del servicio debido a la valoracion y el aprecio de
los clientes, notando detalles positivos en la atencion; incidiendo con niveles mas altos en
algunas dimensiones, como la seguridad. Sin embargo, no posee una ventaja significativa
respecto a los niveles regular y mala, evidenciado que los comensales tienen posturas divididas

ante esta variable.

Fue identificado un alto nivel de satisfaccidn de los clientes, puesto que expresaron

puntuaciones positivas ante los servicios brindados por la empresa. No obstante, este nivel no
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supera de sobremanera al nivel neutro e insatisfecho, lo cual evidencia un margen estrecho entre

las calificaciones positivas y negativas emitidas por los comensales del restaurante.

Se determind que las dimensiones que componen la calidad del servicio ejercen una
influencia positiva en la satisfaccion del cliente, a excepcion de la dimension relacionada con
la seguridad, que, a pesar de su buen nivel, no es un factor influyente y determinante en la

percepcidn de los clientes comensales.

Recomendaciones

Los representantes del restaurante El Rincén del Pato deben procurar mantener y
mejorar constantemente la calidad del servicio mediante capacitaciones continuas al personal,
implementacion de sistemas de seguimiento, la personalizacion de la atencion y la innovacion
del servicio. Esto contribuird a consolidar la satisfaccion de los clientes a traves de los afios, lo
cual es fundamental para satisfacer sus necesidades y expectativas, y asi mantener un enfoque

competitivo solido en el mercado.

El gerente de la empresa debe continuar enfocandose en mantener y fortalecer su calidad
percibida por los clientes, expandiendo las practicas exitosas identificadas en la dimension de
seguridad a otras areas del servicio para garantizar una experiencia firme y de alta calidad en
cada uno de los aspectos. Esto ayudara a consolidar la posicion del restaurante como un

referente en la industria de la restauracion en Lambayeque.

Los representantes del restaurante deben escuchar activamente a los clientes recopilando
sus comentarios y sugerencias, a través de herramientas como encuestas en lineas y/o papel con
preguntas especificas, para tener un claro conocimiento actualizado sobre su nivel de
satisfaccion y asi, los colaboradores puedan estar siempre prestos a atender todas sus
necesidades. De la misma manera, se puede considerar la introduccién de ofertas especiales o

promociones que agreguen valor a la experiencia del cliente.

Es fundamental que se establezcan acciones orientadas a optimizar cada una de las
dimensiones de la calidad del servicio; por lo cual se sugiere revisar y mejorar los aspectos
relacionados con la seguridad del restaurante, tomando medidas como la capacitacion de
seguridad alimentaria, la revisién y la actualizacion de los procedimientos en la cocina, lo cual

contribuye a la construccion de una reputacion solida en términos de seguridad restaurantera.
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ANEXos

Anexo 1: Instrumentos de recoleccion de datos

Pato

respuestas obtenidas son privadas.

Estimado(a) sefior (a): agradecidos por su colaboracion discrecional en este cuestionario; como alumna
de la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo
vengo ejecutando una investigacion académica. El fin de esta encuesta es determinar “La calidad del

servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en el restaurante El Rincon del Pato, 2023”. Las

ITEMS

VALORACION

1|2|3|4|5

Dimensidn 1: Fiabilidad

ftem1: El restaurante El Rincon del Pato cumple con el tiempo
indicado al servir los alimentos.

ftem 2: Al presentarse un problema en el servicio los colaboradores

demuestran interés para resolverlo.

ftem 3: El restaurante El Rincén del Pato brinda correctamente el

zervicio por primera vez.

item 4: El restaurante El Rincdn del Pato brinda un servicio con

cero defectos y/o errores.

Dimension 2: Capacidad de respuesta

ftem 5: El restaurante E1 Rincén del Pato le informa el proceso de
los servicios.

ftem & Loz colaboradores del restaurante El Rincén del Pato
prestan un servicio rapido.

ftem 7: Los colzboradores muestran disposicion para ayudar,

Dimension 3: Seguridad

ftem 8: El comportamiento de los colaboradores induce confianza

Item 9: Usted se siente seguro de los servicios que presta el
restaurante E1 Rincon del Pato.

ftem 10: Los colaboradores, son corteses de manera constante con
usted.

ftem 11: Los colaboradores, tienen conocimiento para responder a
zus preguntas de manera precisa.

Dimension 4: Empatia

ftem 12: Considera que el restaurante El Rincon del Pato, le da

atencion personalizada

ftem 13: El restaurante El Rincén del Pato, se preccupa para

mejorar la atencidn.

ftem 14: Los colaboradores entienden las necesidades especificas

de lo requerido.

ftem 15: El restaurante El Rincon del Pato, tiene horarios de

atencion convenientes con sus requerimientos solicitados.

Dimensidn 5: Elementos tangibles

ftem 16: Los utensilios que utiliza e] restaurante E1 Rincon del Pato
son adecuados.

ftem 17: Los colaboradores del restaurante El Rincon del Pato,
estan correctamente uniformados

ftem 18: Los equipos tecnolégicos asociados con el servicio son
visualmente atractivos.

30

Cuestionario para medir la variable independiente calidad del servicio en el restaurante El Rincén del
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Cuestionario para medir la variable dependiente satisfaccion del cliente en el restaurante El Rincon
del Pato

Estimado(a) sefior (a): agradecidos por su colaboracion discrecional en este cuestionario; como alumna
de la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo
vengo ejecutando una investigacion académica. El fin de esta encuesta es determinar “La calidad del
servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en el restaurante El Rincon del Pato, 20237, Las

respuestas obtenidas son privadas.

VALORACION

iTEMS
1 [ 2] 3] a]s

Dimensién 1: Calidad funcional percibida

item 1: El personal del restaurante El Rincon del Pato ha
solucicnado satisfactoriamente mis consultas.

item 2: El personal del restaurante El Rincon del Pato ha
solucionado satisfactoriamente mis quejas.

item 3: E1 personal del restaurante El Rincon del Pato conoce mis
intereses y necesidades como usuario.

item 4: Me siento seguro del servicio que brinda el restaurante E1
Rincon del Pato.

ftem 5: El restaurante E1 Rincén del Pato presta uh servicio

satisfactorio en comparacion con otros restaurants.
Dimensidn 2: Calidad técnica percibida

item 6: El restaurante E1 Rincén del Pato, ofrece mejoras en su
servicio.

item 7: La calidad de los servicios automatizados es buena
(teléfono, internet, redes, emails, etc.).

item 8: Mis expectativas som satisfechas con los servicios
prestados en el restaurante El Rincén del Pato.

Dimension 3: Valor percibido

item 9: Tengo confianza con los servicios que presta el restaurante
El Rincon del Pato.

ftem 10: La calidad de los servicios prestados en el restaurante E1
Rincon del Pato, son buenos dadas sus tarifas.

ftem 11: He tenido problemas o inconvenientes con el servicio
prestado por el restaurante El Rincon del Pato.

ftem 12: Si otro restaurant me ofrece los mismos servicios, prefiero
al restaurante El Rincon del Pato.

Dimensién 4: Confianza

item 13: Con el restanrante El Rincdn del Pato, 58 que no tendré
problemas o inconvenientes con su servicio.

item 14: Recomiendo a otros comensales para que consuman en el
restaurante E1 Rincon del Pato.

item 15: Los servicios prestados por el restaurante E1 Rincén del
Pato, se encoentran en los ideales.

item 16: El restaurante El Rincén del Pato, se preocupa por las

necesidades de los comensales.

Dimension 5: Expectativas

item 17: E1 personal del restaurante E1 Rincdn del Pato, es claro
en las explicaciones e informaciones.

item 18: El personal del restaurante E1 Rincon del Pato, posee los

conocimientos acerca del servicio prestado.




Anexo 2: Validacién de instrumentos por juicio de expertos

Observaciones

............ ﬂd“%ﬁo}m“"“c“”“ 2. eI0nm

................ ... 76000k 0rdk ol xipe... 0k pdice. Q. ercuedran
OPINION DE APLICABILIDAD

Aplicable ()

Aplicable después de corregir (X)

No aplicable ( )

Apellidos y nombres del Juez validador.

Dr. / Mg: .)\)QX\]X’,WQQ/%V‘:'%}-'-CBO
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Observaciones:

OPINION DE APLICABILIDAD

Aplicable ‘b(’
Aplicable después de corregir ( )
No aplicable i )

Apellidos y nombres del Juez validador.

or./ mg: ... CUOGRE- HORRUS VAUCHA

...........................................................

Nt o TULSESE ...
Especialidad del experto: é
o DRE_EN_ADIINISTRACION | oo

..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................

.........................................................................................

Firma del Experto
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Observaciones:

Realizar las mejoras propuestas para realizar una mejor encuesta a los clientes del lugar de
estudio

OPINION DE APLICABILIDAD

Aplicable { )
Aplicable después de corregir { ¥)
Mo aplicable { )

Apellidos y nombres del Juez validador.
Dr. / Mg: Dr. lonathan Alberto Campos Trigoso

DNI: 45861852

Especialidad del experto:

Cadenas de valor, gestion de la calidad

Chiclayo 18 de Mayo del 2023

Dr. Campos Trigoso Jonathan Alberto
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Observaciones:

OPINION DE APLICABILIDAD

Aplicable [ )
Aplicable después de corregir [ X])
Mo aplicable { )

Apellidos y nombres del Juez validador.
Dr. / Mg: Diana Noelia Fernandez Castarieda

DNI: 42678853

Especialidad del experto:

Administracion de empresas, suministros, administracién en negocios internacionales, total quality
management

18 de Mayo del 2023

Firma del Experto
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Anexo 3: Baremacion estadistica de variables y dimensiones

Calidad del servicio y sus dimensiones

Calidad de servicio

Mala 18 -42
Regular 43 - 66

_— _— . . Elementos

Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia tangibles
Mala 04-09 03-07 04 - 09 04-09 03-07
Regular 10-15  08-11 10-15 10-15 08-11

Buena 16-20 12-15 16 -20 16-20 12-15




Satisfaccion del cliente y sus dimensiones

Satisfaccion del cliente

Insatisfecho 18 - 42
Neutro 43 - 66
Satisfecho 67 -90

Calidad Calidad

funcional técnica Valqr . Confianza Expectativas
o o percibido
percibida  percibida
Insatisfecho 05-12 03 - 07 04 - 09 04 - 09 02-04
Neutro 13-18 08-11 10-15 10-15 05- 06
Satisfecho 19-25 12-15 16-20 16 -20 07-08
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Anexo 4: Matriz de medida de las variables

38

Variables Dimensiones Items
Fiabilidad 1,234
Capacidad de respuesta  5,6,7

Calidad del servicio Seguridad 8,9,10,11
Empatia 12,13,14,15
Elementos tangibles 16,17,18
Calidad funcional 1,2,34,5
percibida
Calidad técnica 6,7.8
percibida

Satisfaccion del cliente Valor percibido 9,10,11,12
Confianza 13,14,15,16
Expectativas 17,18




Anexo 5: Matriz de consistencia
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Problema de
investigacién Ohjetivo principal Hipotesis Variable
Determinar la influencia de
calidad del servicio en la
satisfaccién del cliente del Fiabilidad 1,234
restaurante El Rincon del Capacidad 3,67
Pato - Lambayegue, 2023 Independiente de respuesta
Objetivos Especificos Calidad del  “gomyridad  80,10.11
STVICIO.  “Empatia  12.13.14.15
Identificar el nivel de Elementos  16.17.18
calidad del servicio que tangibles
brinda el restaurante El La calidad del
Rincon del Pato - servicio
Lambayeque, 2023. nfluye
i Como influye la positivamente
calidad del servicio en la
en la satizsfaccidn dsl Tdentificar el nivel de satizfaccion
chiente del restaurante o,y; frccién del cliente ~ del cliente del Calidad T
ElRincon del Pato - 3.1 voctaurante Bl Rincon  Testaurante E1 fimcional
Lambaveque, 20237 4. pagq Lambayeque, Fincon del percibida
2023. Pato - Calidad
Lambayeque, técnica 6.7.8
2023, Dependiente percibida
Determinar la influencia de Satisfaccion  Valor
las dimensiones de calidad del chente  percibide 101,12
del servicio en la Confianza 15,14,15.15

satisfaccion del clisnte del
restaurante El Bincon del

Pato - Lambayeque, 2023

Expectativas 17,18
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Metodologia

Poblacion:

Infinita — hipotética

Muestreo:
Enfoque: Probabilistico — Aleatorio simple.
Cuantitativo Muestra:

385 umdades de analisis Técnica e instrumentos de
Nivel: Procedimiento: recoleccidn de datos:
Explicativo Se analizaron los datos a través del recojo de informacion

utilizando dos instrumentos, uno de ellos corresponde ala L ecnica:
Tipo: variable independiente v el otro corresponde a la dependiente Encuesta
Basica satisfaccion del cliente.
Disefio: La informacion obtenida desde la data se procesé utilizando
No experimental el Paquete SPSS versién 27 y se encuentran plasmados en ~ IDstrumentos

Cuestionarios

tablas de frecuencia.

Corte: Para el primer v segundo objetivo especifico se utilizo
Transversal baremacion estadistica.
Para el tercer obyetivo especifico en conjunto con la
comprobacidn de hipotesis se utilizd la prueba causal no

paramétricas, la Regresidon Logistica Binaria.




Anexo 6: Carta de autorizacion del restaurante El Rincén del Pato

M Lambayeque, 12 de setiembre del 2023
OFL Duts

TIPICO - CRIOLLO

Srta. Karla Alejandra DIAZ TRIGOSO
ASUNTO: Autorizacién de investigacion académica

Reciba un cordial saludo, por medio de la presente, en mi condicién de Gerente
General del Restaurante El Rincén del Pato — Lambayeque identificada con RUC
20479640166, autorizo a la Srta. DIAZ TRIGOSO Karla Alejandra con DNI
71068831 y codigo universitario 191VP80146, quién es estudiante de la Universidad
Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo - Facultad de Ciencias Empresariales -
Escuela Administraciéon de Empresas, realice su trabajo de investigacion con fines
académicos dentro de la empresa, proporcionandole la informacién necesaria para
su correspondiente investigacién, permitiendo el acceso a las instalaciones del local
para realizar la aplicacién de sus instrumentos con fines de recolectar datos
necesarios que beneficien su investigacion. Ademas, autorizo el uso del nombre de
la empresa a lo largo del desarrollo de la investigacion para realizar dichos fines.

Atentamente

5 %d/ bt AT

LIZARDO CASTILLO SALAZAR
GERENTE GENERAL
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Anexo 7: Evidencias de recoleccién de datos en campo




