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Resumen

El presente estudio investigd la relacion entre la percepcion de calidad de servicio y la
fidelizacion del cliente en una churrasqueria de especialidad en Chiclayo, Per. Para ello, se
artizé un enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional, realizando una encuesta a una
muestra representativa de 384 clientes. Las variables de calidad de servicio (evaluadas a
través de las dimensiones de aseguramiento, ambiente, alimentos, instalaciones vy
conveniencia) y fidelizacion del cliente se midieron utilizando los instrumentos Emcaser y
CRM. Los resultados reflejan una correlacion positiva y significativa entre la calidad de
servicio y la fidelizacion, destacando que factores como el aseguramiento del personal, los
alimentos y las instalaciones influyen en el retorno y lealtad de los clientes. La investigacion
aporta informacion relevante para la optimizacion de estrategias en empresas del sector
gastronomico, fortaleciendo su competitividad mediante una mejora en la satisfaccion y
lealtad del cliente.

Palabras clave: Calidad de servicio, fidelizacion del cliente, churrasqueria, Chiclayo,
Emcaser, CRM.



Abstract

This study investigates the relationship between service quality perception and customer
loyalty in a specialty barbecue restaurant in Chiclayo, Peru. A quantitative, descriptive, and
correlational approach was used, with a survey conducted among a representative sample of
384 customers. The service quality variables (measured through assurance, environment,
food, facilities, and convenience dimensions) and customer loyalty were evaluated using
Emcaser and CRM instruments. Results reflect a positive, significant correlation between
service quality and customer loyalty, highlighting that factors such as staff assurance, food
quality, and facility comfort influence customer return and loyalty. This research provides
valuable insights for enhancing strategies in the gastronomy sector, improving
competitiveness through greater customer satisfaction and loyalty.

Keywords: Service quality, customer loyalty, barbecue restaurant, Chiclayo, Emcaser,
CRM.



Introduccion

La gastronomia nacional se sostiene por la industria de restaurantes, el cual desempefia un
papel importante en la vida culinaria y social de gran cantidad de personas, ofreciendo una
vasta variedad de opciones gastronomicas para satisfacer los paladares de los residentes y
visitantes. Siendo que, hasta septiembre de 2023 este sector ha recaudado aproximadamente
200 millones de dolares a nivel nacional. En 2024, 2.5% del PBI Nacional, aportd de S/
14,567 millones. aporta el 3.9% al sector servicios. Esto sumando a la alta variedad de
negocios, que comprende desde pequefios emprendimientos hasta grandes corporaciones, los
cuales enriquecen la oferta y contribuyen al mantenimiento de una industria culinaria
dindmica. (Angulo, 2023). Peru lidera las tendencias gastrondmicas. Por lo que no es de
sorprenderse que varias personas y empresas pequefias, que empiezan como restaurantes de

especialidad, quieren incursionar en este maravilloso sector.

En el &mbito de los restaurantes, la calidad en la prestacion del servicio se ha transformado
en un elemento crucial para los restaurantes. De igual forma, la fidelidad de los clientes
desempefia un rol fundamental en el mantenimiento del éxito de las compafiias. (Barath,
2022) La excelencia en el servicio al cliente es un aspecto de relevancia para todas las
empresas, sin importar su envergadura o configuracion, ya que incide directamente en las
preferencias, satisfaccion y percepciones que los clientes tienen acerca de la empresa, lo cual
converge en la fidelizaciéon de los clientes. Su falta de atencion puede convertirse en una

amenaza para las operaciones comerciales (Vega, 2021).

La investigacion estd enfocada en los clientes que asisten a una churrasqueria con una
trayectoria de 25 anos de éxito, cuyo plato destacado es “Las costillas ahumadas agridulces de
cerdo” y que se clasifica como un restaurante de especialidad. Este establecimiento vende
aproximadamente 1,500 platos al mes, lo que lo convierte en un sitio adecuado para llevar a
cabo el estudio. A partir de esto, se explorard si hay una correlacion positiva entre las
variables. Se analizaran las dimensiones de la variable de calidad del servicio, que incluyen el
alimento, el ambiente, la conveniencia, las instalaciones y el aseguramiento (Vera & Trujillo,
2009); asi como las dimensiones de la variable fidelizacion del cliente, que abarcan la
satisfaccion, la informacion, los incentivos, la comunicacion y la lealtad (Abarca et Al.,
2022).



El estudio sera de enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal y correlacional para
investigar la percepcion de calidad del servicio y la fidelizacion de clientes en un restaurante.
La investigacion utilizard las siguientes herramientas: Escala Méxicana de Calidad de
Restaurantes, conocida como Emcaser, y Customer Relantionship Management, o mas
conocida como sus siglas CRM, para medir las variables. Se realizard una encuesta de
percepcion de calidad y satisfaccion del cliente, aplicada a una muestra representativa de
clientes para recopilar datos. Las contribuciones del estudio proporcionaran informacion
valiosa para académicos y propietarios/gerentes de restaurantes sobre cémo mejorar la

satisfaccion, comodidad y lealtad del cliente.

La investigacion se justifica de la siguiente manera:

Teorica: Aunque ya existen otros estudios sobre este tema y las variables, no se han
encontrado estudios que tengan de referencia a una empresa de especialidad como la que se
quiere analizar en este estudio. Este estudio, por lo tanto, estara llenando un vacio en el

conocimiento tedrico sobre estos temas.

Préctica: Ayudar a reforzar las estrategias con clientes y la calidad de servicio brindada que

se estara realizando en esta investigacion.

Legal: Analizar el éxito del restaurant con sus clientes siendo un restaurante de
especialidad. Siendo que el local esta aplicando con las normativas de salud publica y un buen

control de proveedores.

La realidad problematica de la presente investigacion se da por la situacion del sector
restaurante el cual ha tenido varias complicaciones. Sin ir mas lejos, en un estudio reciente
certificado de Plataforma Digital Unica del Estado Peruano (gob.pe, 2023) indica que el
sector restaurante disminuido su actividad en un 0,73% y el grupo de restaurantes ha
disminuido un 1,80% por la mala calidad de servicio y menor afluencia de comensales.
Ademas 8 restaurantes conocidos han cerrado dentro del Real Plaza (Vasquez, 2023), entre
ellos estaban Otto Grill, Pardos Chicken, Pizza Hut, KFC y McDonald’s, por mal
funcionamiento de trampa de grasa, mal funcionamiento de la campana extractora y usar
pasadizos como areas de almacenamiento; todas lo anteriormente mencionado denota una

mala calidad de servicio y poco respeto al cliente. Si estas dificultades las padecen



restaurantes conocidos, ya nos podremos imaginar los emprendedores nuevos que quieren

ingresar a este mercado con un restaurante de especialidad.

Ademas de lo mencionado, en el pasado, el Peru se enfrent6 a una recesion economica, y el
afio 2023 se presentd como el més adverso para la economia en las Ultimas dos décadas,
excluyendo el impacto del 2020 a causa de la pandemia. Las més recientes estadisticas sobre
el Producto Bruto Interno (PBI), difundidas por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, conocida como INEI, confirman que el pais cerr6 el 2023 con nUmeros
negativos. En el mes de agosto, se evidencid una contraccion del 0,63%. Esta situacion se
agudiza aun mé&s debido a la disminucién de la inversion privada y a un pesimismo
generalizado en las expectativas empresariales (INEI, 2023). Precisamente, es en este
contexto que se selecciona una churrasqueria de especialidad, reconocida por su destacada
calidad de servicio y la fidelizacion de su clientela, para abordar la siguiente pregunta de

investigacion:

Pregunta de Investigacion:
¢Coémo la percepcion de calidad del servicio se relaciona la fidelizacion de los clientes en una
churrasqueria de especialidad en Chiclayo 2024?

Preguntas especificas:

a) ¢Como se relaciona el aseguramiento con la fidelizacion de los clientes en una
churrasqueria de especialidad en Chiclayo en el afio 2024?

b) ¢Como se relaciona el ambiente con la fidelizacion de los clientes en una churrasqueria de
especialidad en Chiclayo en el afio 2024?

c) ¢Como se relacionan los alimentos con la fidelizacion de los clientes en una churrasqueria
de especialidad en Chiclayo en el afio 2024?

d) ¢Como se relacionan las instalaciones con la fidelizacion de los clientes en una
churrasqueria de especialidad en Chiclayo en el afio 2024?

e) ¢Cdémo se relaciona la conveniencia con la fidelizacion de los clientes en una churrasqueria

de especialidad en Chiclayo en el afio 2024?

Objetivo de la investigacion
Analizar la relacion entre la percepcion de calidad del servicio y la fidelizacion del cliente en

una churrasqueria de especialidad en Chiclayo en el afio 2024.
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Objetivos especificos:

a)Analizar la relacion entre el aseguramiento y la fidelizacion del cliente en una churrasqueria
de especialidad en Chiclayo en el afio 2024.

b)Analizar la relacion entre el ambiente y la fidelizacion del cliente en una churrasqueria de
especialidad en Chiclayo en el afio 2024.

c)Analizar la relacion entre los alimentos y la fidelizacién del cliente en una churrasqueria de
especialidad en Chiclayo en el afio 2024.

d)Analizar la relacion entre las instalaciones y la fidelizacion del cliente en una churrasqueria
de especialidad en Chiclayo en el afio 2024.

e)Analizar la relacion entre la conveniencia y la fidelizacion del cliente en una churrasqueria

de especialidad en Chiclayo en el afio 2024.

Hipotesis Principal:
Se evidencia una relacion entre la percepcion de calidad del servicio y la fidelizacion del

cliente en wuna churrasqueria de especialidad en Chiclayo en el afio 2024.
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Revisidn de literatura

Antecedentes

Internacionales:

Ahmed et al. (2023) investigan como la percepcion de calidad de servicio y la equidad del
precio afectan la satisfaccion y lealtad del cliente en los restaurantes de Bangladesh. Utilizando
datos de 326 encuestados y el modelado PLS-SEM, encontraron que tanto la calidad del servicio
como la equidad del precio influyen significativamente en la satisfaccion del consumidor.
Ademas, la equidad del precio tiene una fuerte asociacion con la lealtad del cliente. Este estudio
resalta la importancia de la equidad del precio en la retencién de clientes, proporcionando
valiosas directrices para los gerentes de restaurantes en la implementacion de estrategias de

precios.

Allen (2022), realizé un estudio acerca de la relacion en la calidad de servicio hacia los
clientes y la satisfaccion de los mismos en un restaurante KFC ubicado en Panama. Empleo
enfoques cuantitativos en una investigacién con un disefio descriptivo, explicativo y de alcance
transversal. La investigacion concluy6 al verificar la existencia de una correlacion directa entre
ambas variables. Estos hallazgos contribuyen a una mayor comprension de las percepciones de
los clientes, lo que a su vez se traduce en un alto grado de satisfaccién con los servicios

ofrecidos por KFC.

Mendoza (2020), en un estudio llevado a cabo en Sucre, Bolivia, se enfocd en destacar la
efectividad del modelo Servperf para evaluar la satisfaccion de los clientes y la calidad que
perciben, con el propdsito de idear estrategias de marketing que aumenten la fidelidad del cliente
en el contexto de una empresa dedicada a la venta de vehiculos. Se aplicd un enfoque estadistico
para analizar las variables del modelo Servperf. En resumen, para proporcionar un valor
adicional a los clientes, es esencial implementar actividades posteriores a la venta que generen
una percepcion positiva y, en Gltima instancia, conduzcan a la satisfaccion de los clientes,

creando asi un elevado nivel de satisfaccion entre los consumidores.

Macias-Villacreses (2022), elaboré una investigacién centrada en la evaluacion de la
excelencia en la atencion al cliente y la satisfaccion de los clientes en Ecuador. Este estudio se
desarrollo utilizando una metodologia de investigacion cualitativa y se baso en la revision de
fuentes bibliograficas. Los resultados obtenidos reflejan que la calidad en la atencion al cliente

puede ser vista, desde la perspectiva del autor, como una parte integral de los procesos, sistemas,
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estrategias y necesidades. EIl objetivo ultimo de la calidad es satisfacer las necesidades de los
clientes. En resumen, se concluye que en la actualidad, la calidad en la atencién al cliente se ha
convertido en una herramienta esencial para las empresas del sector ferretero, ya que al
adaptarse a las necesidades de las personas, contribuira al logro de los objetivos de manera que
satisfaga las necesidades de los clientes y desempefie un papel crucial en la supervivencia de la

organizacion en el mercado empresarial.

Seguln Elshaer et. al. (2023), el estudio investiga la relacion de la gestion relacionales con el
cliente a través de medios sociales (social CRM) en la calidad de la relacion (RQ) en el contexto
de restaurantes familiares en Egipto. Utilizaron un cuestionario estructurado, distribuyendo
aleatoriamente 466 encuestas validas entre empleados de restaurantes. Los resultados
demostraron que tres dimensiones del social CRM —Ila calidad del servicio al cliente, los
canales de marketing integrados y las comunidades en linea— influyen significativamente en la
RQ, mientras que la capacidad de intercambio de informacion estratégica (SIECs) actla como
mediador en estas relaciones. Por otro lado, las dimensiones de recompensas y servicios de valor
agregado no mostraron efectos directos ni indirectos sobre la RQ, sugiriendo una diferenciacién

en la efectividad de los componentes del social CRM.

Nacionales:

Silva Juérez, et. Al. (2021) realizaron un estudio sobre la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en empresas turisticas de Canchaque, Piura, Peru. El estudio se
centro en hospedajes, restaurantes y medios de transporte, y se llevo a cabo mediante un enfoque
cuantitativo, no experimental y de corte transversal. Utilizando el modelo ServQual para medir
la calidad del servicio y un enfoque unidimensional para la satisfaccion del cliente, encontraron
que la calidad del servicio en los hospedajes tiene una relacion significativa con la satisfaccion
de los turistas (Sig. <0.05). Los resultados indicaron que los hospedajes turisticos ofrecian
servicios de calidad, mientras que los restaurantes presentaban aspectos tanto positivos como
negativos, y los medios de transporte eran deficientes. La consistencia y coherencia del
instrumento utilizado fueron altas, siendo el alfa de Cronbach de 0.92 para los hospedajes, 0.9
para restaurantes y 0.91 para los medios de transporte. Este estudio resalta la importancia de
mejorar la calidad del servicio en todos los sectores turisticos para aumentar la satisfaccion del

cliente en Canchaque.

Lorefia (2023) explica en su investigacion que la calidad de servicio se mide a través de las

expectativas del cliente. Observo que en los restaurantes, la satisfaccion es baja, lo que causa
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insatisfaccion en los consumidores, planteando como objetivo general determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el restaurante-hotel EI Bambu, en el
distrito de Pichanaki, en 2019. La investigacion fue de tipo cuantitativo, descriptivo y
correlacional, utilizando el método cientifico aplicado. Con una muestra de 50 clientes, el grado
de correlacién se calculé mediante Excel y SPSS V.26, arrojando un coeficiente de r=0,864, lo
cual muestra relacion fuerte entre ambas variables. Esto significa que la calidad de servicio se
esta relacionando estrechamente con el nivel de ventas, ya que depende fundamentalmente de un

buen servicio.

Campos et al (2020) condujeron una investigacion con el fin de establecer la relacion entre la
excelencia en la atencidn al cliente y la permanencia de los clientes en la Asociacion Educativa
Adventista del Noreste (ASEANOR) en San Martin. En el estudio participaron 310 padres. Los
resultados del estudio confirmaron una correlacién positiva y significativa entre la calidad en la
atencion al cliente y la fidelidad de los clientes, resultando un coeficiente de correlacion (rho) de
0,803 y un valor p de 0,000. Ademas, al analizar las hipdtesis especificas, se observaron
relaciones solidas y favorables entre las dos variables, asi como entre la calidad del servicio y la
confianza de los clientes, con valores de rho de 0,819 (p = 0,000) y 0,746 (p = 0,000)

Flores-Zavala et al. (2021) Ilevaron a cabo una investigacion con el proposito de analizar la
relacion entre la calidad de servicio al cliente y la capacidad de respuesta de los mismos en la
entidad financiera en Arequipa. El enfoque metodoldgico se basd en métodos cuantitativos con
naturaleza aplicada y adopt6 un enfoque descriptivo de correlacion. El disefio del estudio fue de
caracter no experimental y de alcance transversal. La poblacion bajo estudio consistio en 425
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juli (Coopac) "CREDICOOP Arequipa”, y la
muestra resultante, elegida mediante métodos de probabilidad, comprendié a 202 clientes. Los
resultados del estudio indican que con un nivel de confianza del 95%, se evidencia una relacion

significativa entre las variables en la empresa "CREDICOOP Arequipa™ de Juli en la Coopac.

Larico Quispe (2022) realiz6 una investigacion para evaluar la calidad del servicio en
restaurantes de Cafiete. Utilizando un enfoque cuantitativo con disefio no experimental y
descriptivo, recolectdé datos de los comensales mediante la Escala Mexicana de Calidad de

Servicio en Restaurantes (Emcaser).

Los factores analizados fueron aseguramiento, ambiente, comida, instalaciones Yy
conveniencia. Los resultados reflejan una calidad de servicio deficiente en los restaurantes

evaluados. La investigacion concluye que existe una importante debilidad en los servicios
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ofrecidos, que debe ser abordada por los duefios para enfrentar los cambios del entorno y las

exigencias de los clientes, lo cual mejoraria la satisfaccion de estos ultimos.

Bases teoricas

Calidad de servicio

Kotler y Lane (2012), definen calidad a la suma de todas las caracteristicas y atributos que
tiene un producto o servicio que permiten cubrir necesidades de clientes. La calidad se hace
evidente cuando un producto o servicio, satisface o supera las expectativas y perspectivas del
consumidor, ya sea una necesidad o una carencia. En este contexto, la calidad significa la
colaboracion integral entre las partes de una organizacion con la finalidad de cubrir con
requisitos técnicos propios de un producto o servicio, atender estos requerimientos del cliente y
agregar valor de acuerdo con las expectativas del cliente, garantizando que se cumplan las
promesas de la empresa.

Dimensiones de calidad de servicio

Segln Vera, J. y Trujillo, A. (2017), las dimensiones de la variable calidad del servicio son:

Confianza

Definida como el nivel de cortesia y empatia que los empleados brindan a los comensales con
habilidades, capacidad de atencién y la prontitud y manejo correcto de las solicitudes.

Ambiente

Definido como un espacio manipulado para satisfacer a los comensales e identificarse con
otros consumidores de un establecimiento de restauracion.

Alimentos

Definidos como alimentos y refrescos que, ademas de ser atractivos visualmente, deben ser
sabrosos y exquisitamente perfumados.

Instalaciones

Definidas como caracteristicas fisicas que los comensales pueden observar, como colores,
decoracion y tipos de equipos de cocina del restaurante.

Conveniencia

Definidas como la gama de beneficios y opciones que ofrece el restaurante.

Fidelizacion del cliente:

Gonzalez (2006) lo describe como lo méas importante para una empresa. Los clientes son el
mayor activo para conseguir resultados en el mundo empresarial, por lo que entenderlos y
mejorar la comunicacion con ellos es fundamental. Hoy en dia, nadie duda de que los clientes
son un recurso empresarial escaso que debe protegerse. Hay dos conceptos en fidelizacion:

satisfaccion y lealtad. Conseguimos la satisfaccion proporcionando a los clientes lo que buscan,
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necesitan o les interesa de la forma que mejor les convenga. La lealtad es lo que hacen los
clientes.

Dimensiones de Fidelizacion del Cliente:

Segln Alcaide (2015) las dimensiones que conforman la fidelizacion del cliente incluyen:

Lealtad

Se refiere a la conexidn cercana entre los consumidores y su empresa, llevandolos a preferir
esta Ultima.

Satisfaccion

Que se traduce en una actitud positiva hacia la lealtad, lo que significa que los clientes estan
mas dispuestos a adquirir productos.

Incentivos

Que se consideran como una especie de recompensa por la lealtad de los consumidores.

Confianza

Cierto nivel de seguridad que el cliente espera de la prestacion futura que serd como se
espera, lo que implica “confiar” en la empresa.

Tiempo

Indicador que mide cuénto tiempo debe esperar un cliente para ser atendido. Ayuda a

conocer cuan satisfecha estd la clientela con el servicio de atencién al cliente.

Churrasqueria:

Segln la definicion de la RAE (2014) es una Restaurante 0
establecimiento especializado en la preparacién de churrascos.

Churrasco:

Segun la definicion de la RAE (2014) es carne asada a la plancha o a la parrilla.

Restaurant de Especialidad:

Segun Bernice (2023) son restaurantes que ofrecen una variedad limitada de estilos de cocina,
su menu cuenta con diferentes platillos de acuerdo a su especialidad. En ocasiones se confunde

con el restaurante étnico que acostumbra ofrecer los platillos mas representativos de una region.
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Materiales y métodos

Tipo

Es basica. Se denomina asi porque permite ampliar conocimiento sobre un campo
determinado por el investigador, conocido también como investigacion pura (Hernandez y
Mendoza, 2018). Para Salgado (2018), las investigaciones béasicas tienen por finalidad ampliar
informacion para tener mayor comprension de aquello que se requiere estudiar o profundizar en
estudio.

En ese sentido, la investigacion presente corresponde a una investigacion bésica, debido a
que esta investigacion requiere tener mayor informacion de hay una relacion positiva entre la
percepcion de la calidad del cliente y la fidelizacion de la empresa en investigacion.

Enfoque

Cuantitativo. Se define asi cuando el método de investigacién se basa en mediciones
numéricas 0 matematicas y tienen tratamiento estadistico (Herndndez y Mendoza, 2018). Un
enfoque cuantitativo se define también como aquel que recopila datos a través de cuestionarios y
se consideran tipo numérico porque son procesados y muestran resultados cuantitativos (Mufioz,
2018)

Por ello, el presente proyecto de tesis tiene un enfoque cuantitativo, dado que se utilizara
como instrumento de recopilacion de datos a una encuesta, por medio del cual se obtendran
resultados que seran tabulados y posteriormente procesados estadisticamente para obtener
resultados que den respuesta a las hip6tesis planteadas como parte de esta investigacion.

Disefio

El disefio de la investigacion se define de acuerdo a la manipulacion de variables; en ese
sentido, se define como disefio no experimental, cuando la investigacion no manipula ninguna
variable (Herndndez y Mendoza, 2018); también definido como aquellas investigaciones que se
fundamentan estrictamente en la observacién, sin alteracion de las variables que se investiga
(Arias, 2020).

Es asi que la investigacion es no experimental, dado que no se manipulara ninguna de las
variables en estudio, por el contrario se aplicara la observacion y la recopilacién de datos en su
estado original.

Alcance

La investigacion correlacional (Arias, 2020) es un método de investigacion no experimental

cuyo objetivo principal es comprobar la relacion que existe entre dos variables.
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Este también fue un estudio transversal (Arias, 2020), es decir, un estudio en el que se

recolectaron datos en un solo lugar y época.

En ese sentido, la presente investigacion es correlacional y transversal. Dado que busca
demostrar la relacion entre la percepcion de las variables estudiadas en un periodo Unico en el

tiempo.

Técnicas e instrumentos
Se define como encuesta a la técnica de campo en la que se utiliza un instrumento
denominado cuestionario para recopilar informacion (Arias, 2020). En ese sentido la técnica a

utilizar para la presente investigacion es la encuesta.

Un instrumento se describe como una herramienta destinada a recolectar datos. Para evaluar
la calidad del servicio en restaurantes, se emplea la Escala de Calidad Mexicana del Servicio de
Restaurante, conocida como Emcaser (Vera y Trujillo, 2017). Para medir la fidelidad de los
clientes, se utiliza la Customer Retention Management, teniendo como base el libro de
“Fidelizacion de Clientes” por Juan Carlos Alcaide (2015), que recopila informacién detallada
sobre los clientes para personalizar las ofertas y satisfacer sus necesidades. También ayuda a
atraer a nuevos clientes, mejorar la comunicacion y optimizar la coordinacion entre los distintos

departamentos, simplificando la gestion administrativa (Henao y Mufioz, 2016).

Para medir las variables a investigar, se emple6 las herramientas Emcaser y CRM. Emcaser
ya ha sido exitosamente aplicado en un estudio nacional titulado "Calidad de Servicio en
Restaurantes de Carfiete, Peru" (Larico, 2022). Por otro lado, el CRM ha sido objeto de una
revision de la literatura que examind su relevancia en América Latina a lo largo de la dltima
década (Checasaca-Julca et al., 2022), llegando a la conclusion de que es una herramienta

significativa para mejorar la comprension de las relaciones con los clientes.

Por ello, el presente proyecto de tesis tiene un enfoque cuantitativo, dado que se utilizard
como instrumento de recopilacion de datos a una encuesta, por medio del cual se obtendran
resultados que seran tabulados y posteriormente procesados estadisticamente para obtener

resultados que den respuesta a las hipotesis planteadas como parte de esta investigacion.
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Disefio

El disefio de la investigacion se define de acuerdo a la manipulacion de variables; en ese
sentido, se define como disefio no experimental, cuando la investigacion no manipula ninguna
variable (Hernandez y Mendoza, 2018); también definido como aquellas investigaciones que se
fundamentan estrictamente en la observacion, sin alteracion de las variables que se investiga
(Arias, 2020).

Es asi que la investigacion es no experimental, dado que no se manipulara ninguna de las
variables en estudio, por el contrario se aplicara la observacion y la recopilacion de datos en su

estado original.

Alcance
La investigacion correlacional (Arias, 2020) es un método de investigacién no experimental

cuyo objetivo principal es comprobar la relacion que existe entre dos variables.

Este también fue un estudio transversal (Arias, 2020), es decir, un estudio en el que se
recolectaron datos en un solo lugar y época.

En ese sentido, la presente investigacion es correlacional y transversal. Dado que busca
analizar la relacion entre la percepcion de las variables estudiadas en un periodo Unico en el
tiempo.

Técnicas e instrumentos

Se define como encuesta a la técnica de campo en la que se utiliza un instrumento
denominado cuestionario para recopilar informacion (Arias, 2020). En ese sentido la técnica a

utilizar para la presente investigacion es la encuesta.

Un instrumento se describe como una herramienta destinada a recolectar datos. Para evaluar
la calidad del servicio en restaurantes, se emplea la Escala de Calidad Mexicana del Servicio de
Restaurante, conocida como Emcaser (Vera y Trujillo, 2017). Para medir la fidelidad de los
clientes, se utiliza la Customer Retention Management, teniendo como base el libro de
“Fidelizacion de Clientes” por Juan Carlos Alcaide (2015), que recopila informacién detallada
sobre los clientes para personalizar las ofertas y satisfacer sus necesidades. También ayuda a
atraer a nuevos clientes, mejorar la comunicacion y optimizar la coordinacion entre los distintos

departamentos, simplificando la gestion administrativa (Henao y Mufioz, 2016).
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Por ello, para medir las variables a investigar, se empled las herramientas Emcaser y CRM.
Emcaser ya ha sido exitosamente aplicado en un estudio nacional titulado "Calidad de Servicio
en Restaurantes de Cafiete, Pert" (Larico, 2022). Por otro lado, el CRM ha sido objeto de una
revision de la literatura que examiné su relevancia en América Latina a lo largo de la dltima
década (Checasaca-Julca et al., 2022), llegando a la conclusion de que es una herramienta

significativa para mejorar la comprension de las relaciones con los clientes.

Poblacion
Se define como poblacion al conjunto o grupo de personas que tienen caracteristicas de

comportamiento similares respecto a un objeto en estudio (Salgado, 2018).

De acuerdo a informacién de la empresa, los pedidos pueden ser de uno, dos o un grupo de
personas que asisten y consumen en la churrasqueria en investigacion, considerando que existen
menores de edad dentro de los consumidores y no se tiene informacién de la cantidad exacta de
consumidores, como tampoco se tiene informacién de la cantidad de clientes que asisten con
frecuencia durante una semana o al mes, se define que el pedido sera tratado como unidad de
cliente. Es asi que se determina como poblacion a los clientes que hayan comprado mas de dos
veces a la churrasqueria ubicado en la Ciudad de Chiclayo 2024.

Muestra

Se define como muestra a una proporcion representativa de una poblacién, que se selecciona
con la finalidad de conseguir informacion sobre aquellas variables que se encuentran en estudio
(Mufioz, 2018). Por otro lado, la muestra se determina aplicando un tipo de muestreo, donde el
muestreo probabilistico es aquel que se define asi por la forma como se selecciona la muestra,

siendo esta forma mediante probabilidades (Mufioz, 2018).

La cantidad demandada diaria de la churrasqueria, que es de 25 a 40 platillos en el transcurso
de 6 p.m. hasta las 11 p.m., dentro de ellos el 70% es “Costilla ahumada agridulce” y el otro
30% se divide entre los otros platos de la carta. En fechas especiales saben que tienen que
abastecerse con mas de lo normal, pues llegan a vender hasta 50 platillos en el transcurso de la
noche. En este caso, ya que los clientes por plato pueden variar, se ha utilizado un método

probabilistico aleatorio de poblacion infinita.

Con una varianza de 0.25 (p), un nivel de confianza de 95% y un margen de error de 0.05 (E),

tendriamos como muestra a 384 clientes que han ido mas de dos veces al restaurant.
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n=(Z"2) *(p* Q)/E"2

En donde:

n = tamaiio de la muestra necesario.

Z = valor critico de la distribucion normal estandar que corresponde al nivel de confianza
deseado (por ejemplo, 1.96 para un nivel de confianza del 95%).

p*q= varianza de poblacion.

E = margen de error maestral.

Piloto de Prueba

Se llevo a cabo una prueba piloto con 76 clientes de la churrasqueria “San Luis” como parte
de la investigacion, aplicando un cuestionario de 10 items para evaluar las variables de Calidad
de Servicio y Fidelidad del Cliente. No fue necesario modificar ninguna de las preguntas de
ambas variables, ya que demostraron un alto grado de confiabilidad, con un coeficiente de Alfa
de Cronbach superior a 0.7 en cada caso. Ademas, los instrumentos de evaluacion pasaron
exitosamente las constancias de validacién (Anexo 5), permitiendo su uso en el estudio de

campo.

Tabla N° 1: Confiabilidad Alfa de Cronbach

Si se descarta el elemento

Alfa Cronbach

V1 0.701
V2 0716
Si no se toma en cuenta el elemento
Alfa Cronbach

P1 0.773
P2 0.776
P3 0.787
P4 0.772
P5 0.788
P6 0.763
P7 0.804
P8 0.778
P9 0.784

P10 0.783
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Procedimientos:

Los pasos realizados para recolectar los datos fueron los siguientes. Primero, se visito el
negocio para hablar con el propietario sobre la cantidad de clientes que frecuentan el lugar y los
servicios ofrecidos, lo que permitid estimar la cantidad de visitas diarias, semanales y
mensuales, y asi determinar la poblacion. Segundo, una vez establecida la poblacién, se aplico la
férmula para calcular la muestra, tras lo cual se regresé al local para llevar a cabo las primeras
encuestas a clientes que ya habian recibido el servicio, incluyendo una prueba piloto. En tercer
lugar, al obtener resultados positivos, se programaron visitas para completar las encuestas
restantes, las cuales promediaron 8 minutos por persona y se realizaron de lunes a viernes, con

dos sesiones adicionales en sabado, todo entre mayo y junio de 2024.

Procesamiento y datos:

Para obtener los resultados, una vez completado el cuestionario en la churrasqueria, se utilizé
el programa Jamovi, dado que es una herramienta amplia y flexible para analisis estadisticos.
Los datos recopilados a través de las encuestas se ingresaron en el programa, permitiendo
obtener los resultados necesarios para explicar adecuadamente la relacion entre las variables y
cumplir con el objetivo general y los especificos de la investigacion. Para demostrar la relacién

entre ambas variables, se aplicé el coeficiente de correlacion, arrojando resultados positivos.
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Resultados y discusion
Tabla 2

Prueba de Normalidad

Calidad de Servicio La fidelizacion de Cliente
N 384 384
Perdidos 0 0
Media 20.5 20.0
Mediana 21.0 20.0
Desviacion estandar 3.28 3.31
Minimo 5 5
Maximo 25 25
W de Shapiro-Wilk 0.931 0.933
Valor p de Shapiro-Wilk <.001 <.001

Descriptivas
Se presenta los resultados de las pruebas de normalidad para las variables. Dado los datos
considerando que el valor p de Shapiro-Wik es menor al 0.001, se optd por utilizar el
coeficiente de correlacion de Spearman. Este método es preferido en situaciones donde los
datos no son normales y la muestra es considerable, permitiendo una evaluacion mas fiable de

la relacion entre las variables sin la restriccién de la normalidad.

Pasando a los resultados de la encuesta y respondiendo el primer objetivo especifico, el
cual indicé determinar la relacion entre el aseguramiento y la fidelizacion de cliente en la

churrasqueria de especialidad.
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Tabla N°3: Aseguramiento y Fidelizacion de Cliente

Matriz de Correlaciones

La fidelizacién de cliente

aseguramiento Rho de Spearman 0.438
gl 382
valor p <.001

Nota. H, es correlacion positiva

Segun los resultados obtenidos, se encontrd una correlacion significativa entre el
aseguramiento Yy la fidelizacion de clientes en la churrasqueria de especialidad. Este hallazgo
indica que los consumidores en la muestra tienden a asociar el nivel de aseguramiento con su
nivel de fidelizacién hacia la churrasqueria San Luis. Estos datos sugieren que la primera
hipdtesis planteada especifica es valida, sefialando una relacion positiva, aunque moderada,
entre el aseguramiento (definido como el nivel de cortesia y empatia del personal hacia los

comensales) y la fidelizacién hacia el establecimiento.

Respondiendo el segundo objetivo especifico, el cual indico determinar la relacion entre el
ambiente y la fidelizacion de cliente en la churrasqueria de especialidad.

Tabla N°4: Ambiente y Fidelizacion de Cliente

Matriz de Correlaciones

La fidelizacion de cliente

ambiente Rho de Spearman 0.470
gl 382
valor p <.001

Nota. H, es correlacion positiva

Segun los resultados obtenidos, se encontrd una correlacion significativa entre el ambiente
y la fidelizacion de clientes en la churrasqueria de especialidad. Este hallazgo indica que los
consumidores en la muestra tienden a asociar el ambiente con su nivel de fidelizacion hacia la
churrasqueria San Luis. Estos datos sugieren que la segunda hipotesis especifica planteada es

valida, sefialando una relacion positiva, aunque moderada, entre el ambiente (definido como
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la satisfaccion del comensal y la identificacion con otros consumidores que asisten a los

establecimientos de restauracion) y la fidelizacidn hacia el establecimiento.)

Respondiendo el tercer objetivo especifico, el cual indicd determinar la relacion entre los

alimentos y la fidelizacion de cliente en la churrasqueria de especialidad.

Tabla N°5: Alimentos y Fidelizacion de Cliente

Matriz de Correlaciones

La fidelizacién de cliente

alimentos Rho de Spearman 0.450
gl 382
valor p <.001

Nota. H, es correlacion positiva

Segun los resultados obtenidos, se encontré una correlacion significativa entre los
alimentos y la fidelizacion de clientes en la churrasqueria de especialidad. Este hallazgo
indica que los consumidores en la muestra tienden a asociar la calidad de los alimentos con su
nivel de fidelizacion hacia la churrasqueria San Luis. Estos datos sugieren que la tercera
hipétesis planteada es valida, sefialando una relacion positiva, aunque moderada, entre los
alimentos (definidos como la calidad y atractivo de los alimentos y refrescos, tanto en sabor y
olor como en presentacidon) y la fidelizacidn hacia el establecimiento.

Respondiendo el cuarto objetivo especifico, el cual indico determinar la relacion entre las
instalaciones y la fidelizacién de cliente en la churrasqueria de especialidad.
Tabla N°6: Instalaciones y Fidelizacion de Cliente

Matriz de Correlaciones

La fidelizacion de cliente

instalaciones Rho de Spearman 0.545
gl 382
valor p <.001

Nota. H, es correlacion positiva
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Segun los resultados obtenidos, se encontrd una correlacion significativa entre las
instalaciones y la fidelizacion de clientes en la churrasqueria de especialidad. Este hallazgo
indica que los consumidores en la muestra tienden a asociar la calidad de las instalaciones con
su nivel de fidelizacién hacia la churrasqueria San Luis. Estos datos sugieren que la cuarta
hipotesis especifica planteada es valida, sefialando una relacion positiva, aunque moderada,
entre las instalaciones (definidas como las caracteristicas fisicas que el comensal puede
observar, tales como los colores, la decoracion y el tipo de menaje del restaurante) y la

fidelizacion hacia el establecimiento.

Respondiendo el quinto objetivo especifico, el cual indicd determinar la relacién entre la
conveniencia o y la fidelizacidn de cliente en la churrasqueria de especialidad.

Tabla N°7: Conveniencia y Fidelizacion de Cliente

Matriz de Correlaciones

La fidelizacion de cliente

conveniencia Rho de Spearman 0.466
gl 382
valor p <.001

Nota. H, es correlacion positiva

Segun los resultados obtenidos, se encontrd una correlacion significativa entre la
conveniencia y la fidelizacion de clientes en la churrasqueria de especialidad. Este hallazgo
indica que los consumidores en la muestra tienden a asociar la conveniencia con su nivel de
fidelizacion hacia la churrasqueria San Luis. Estos datos sugieren que la quinta hipétesis
especifica planteada es valida, sefialando una relacion positiva, aunque moderada, entre la
conveniencia (definida como el conjunto de beneficios y opciones que ofrece el restaurante,
como facilidades y modalidades de pago y servicio de estacionamiento seguro) y la

fidelizacion hacia el establecimiento.

Finalmente, tras haber alcanzado los objetivos especificos, se procedié a responder el
objetivo general, que consiste en analizar la relacion entre la percepcion de calidad de servicio

y la fidelizacion de cliente en una churrasqueria de especialidad.
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Tabla N°8: Calidad de Servicio y Fidelizacion de Cliente

Matriz de Correlaciones

fidelizacion del cliente

calidad de servicio Rho de Spearman 0.642
gl 382
valor p <.001

Nota. H, es correlacion positiva

Segun los resultados obtenidos, se encontré una correlacion significativa entre la calidad
de servicio y la fidelizacion de clientes en la churrasqueria de especialidad. Este hallazgo
indica que los consumidores en la muestra tienden a asociar la calidad del servicio con su
nivel de fidelizacion hacia la churrasqueria San Luis. Estos datos sugieren que la hipétesis
general planteada es vélida, sefialando una relacion positiva, aunque moderada, entre la
calidad del servicio (definida como la suma de todas las caracteristicas y atributos de un
producto o servicio que permiten cubrir las necesidades de los clientes) y la fidelizacion hacia
el establecimiento.
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Discusién

Objetivo Especifico 1: Analizar relacion entre el aseguramiento y la fidelizacion del
cliente en una churrasqueria de especialidad en Chiclayo en el afio 2024.

Los resultados del objetivo reflejan que el nivel de conocimiento y la cortesia del personal
hacia los clientes juegan un rol fundamental en la experiencia del cliente, contribuyendo a una
percepcion favorable del servicio y, por ende, a la fidelizacion.

Estudios previos coinciden en esta direccion. Investigaciones como la de Flores-Zavala et
al. (2021) en el sector de servicios financieros también respaldan esta relacion, donde se
evidencia que un servicio de calidad, caracterizado por un adecuado aseguramiento, influye
positivamente en la satisfaccion y, a su vez, en la fidelidad de los clientes.

Asi mismo, el estudio de Silva Juarez et al. (2021) en empresas turisticas de Peru revela
que la calidad del servicio en hospedajes tiene un impacto significativo en la satisfaccién del
cliente, lo que sugiere que un buen servicio es esencial para fomentar la lealtad del cliente en
cualquier sector.

Ademas, Mendoza (2020) resalta que la implementacion de actividades posteriores a la
venta, que generan una percepcion positiva, son claves para aumentar la satisfaccion del
cliente y, por ende, su fidelizacion. Esto se alinea con los hallazgos de Quispe (2022), quienes
encontraron que la calidad de servicio deficiente en restaurantes afecta negativamente la
satisfaccion del cliente, lo que sugiere que mejorar el aseguramiento podria ser una estrategia
efectiva para aumentar la fidelizacion.

Las bases tedricas de Kotler y Lane (2012) definen la calidad del servicio como la
capacidad del personal de cubrir las expectativas del cliente, lo cual se asocia directamente
con la confianza y la seguridad percibida. Segun ello, los clientes que perciben un alto nivel
de aseguramiento estan mas propensos a sentirse satisfechos y a desarrollar lealtad hacia el
servicio ofrecido.

En conclusion, el analisis de la relacion entre el aseguramiento y la fidelizacion de clientes
en la churrasqueria muestra una correlacion positiva y significativa, sugiriendo que la
percepcion de cortesia, conocimiento y empatia por parte del personal es clave para promover
la lealtad del cliente. Se refuerza la hipdtesis de que el aseguramiento influye directamente en
la fidelizacion, dado que los clientes valoran altamente la atencion esmerada y profesional

como una parte integral de su experiencia.
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Objetivo Especifico 2: Analizar relacidon entre el ambiente y la fidelizacion del cliente
en una churrasqueria de especialidad en Chiclayo en el afio 2024.

Los resultados de la correlacion indican que los clientes asocian un ambiente agradable con
su lealtad hacia el restaurante. Esto sugiere que factores como la decoracion, la masica, la
limpieza y el ambiente en general contribuyen a crear una experiencia que favorece el retorno
del cliente. Un ambiente que promueve la comodidad y la identificacion con otros
consumidores puede incrementar el nivel de satisfaccion y fidelizacion.

El trabajo de Elshaer et al. (2023) sobre la gestion relacional con los clientes a traves de
redes sociales en restaurantes familiares, apoyan la investigacion, ya que también sugiere que
un ambiente que favorezca la interaccion social, tanto en el mundo fisico como en el digital,
puede aumentar la calidad de la relacion del cliente con el establecimiento, lo que podria
traducirse en una mayor fidelizacion. Asimismo, el estudio de Macias-Villacreses (2022)
enfatiza que la calidad de la atencion al cliente, combinada con un entorno agradable, es
crucial para satisfacer las necesidades de los consumidores, contribuyendo a su fidelizacion en
el contexto empresarial.

Adicionalmente, el analisis realizado por Campos et al. (2020) en el ambito educativo
muestra que la atencion al cliente y la calidad del ambiente influyen de manera significativa
en la lealtad de los clientes. Los resultados sugieren que un ambiente que fomente la
comodidad y la confianza, combinado con un servicio de calidad, puede ser determinante en
la fidelizacion de los clientes.

A modo de sustento teérico, la definicion de la experiencia del cliente plantea que el
entorno fisico y social donde se realiza el servicio afecta la percepcion de calidad y, por ende,
la fidelizacion (Vera & Trujillo, 2017). Un ambiente disefiado para satisfacer las expectativas
de los clientes facilita la creacion de vinculos emocionales positivos con el establecimiento.

En conclusidn, la relacion positiva entre el ambiente y la fidelizacion de clientes en la
churrasqueria subraya la importancia de un entorno atractivo y acogedor como un factor clave
en la retencion de clientes. Es fundamental que los clientes perciben elementos como la
decoracion, la limpieza, la musica y la atmdsfera en general como componentes que
enriquecen su experiencia y los motivan a regresar. Esto respalda la hipdtesis de que un

ambiente adecuado es fundamental para fomentar la lealtad del cliente.
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Objetivo Especifico 3: Analizar relacion entre los alimentos y la fidelizacion del
cliente en una churrasqueria de especialidad en Chiclayo en el afio 2024.

Los resultados indican que la calidad de los alimentos es fundamental para la fidelizacion,
ya que los clientes tienden a regresar cuando encuentran productos que cumplen o superan sus
expectativas en sabor, presentacion y frescura. La percepcion de alimentos bien preparados y
deliciosos refuerza la imagen del restaurante como un lugar de alta calidad y confiabilidad.

Investigaciones previas respaldan estos hallazgos. Por ejemplo, el estudio de Lorefia
(2023) indica que la percepcion de la calidad de los alimentos es esencial para la satisfaccion
del cliente en restaurantes. La investigacion resalta como factores como el sabor y la
presentacion de los platos son determinantes para que los clientes recomienden el
establecimiento a otros y decidan regresar, corroborando la importancia de ofrecer alimentos
de alta calidad para fomentar la lealtad.

Ademas, Campos et al. (2020) sostienen que la calidad de la atencion al cliente en un
contexto educativo puede ser paralela a la calidad en los alimentos dentro de la industria de
restaurantes. Cuando los consumidores perciben una calidad superior, ya sea en el servicio o
en los productos alimenticios, la probabilidad de que estos clientes se mantengan leales y
recomienden el servicio aumenta, destacando que la experiencia general incluye multiples
dimensiones que impactan la fidelizacion.

A modo de sustento tedrico, segin la definicion planteada de Vera y Trujillo (2017), la
dimensién de alimentos en la calidad del servicio incluye no solo la frescura y presentacion de
los productos, sino también su sabor y aroma. Estos factores contribuyen a una experiencia
positiva que fomenta la lealtad del cliente y, por lo tanto, la fidelizacion.

En conclusion, la correlacion positiva y significativa entre la calidad de los alimentos y la
fidelizacién del cliente en la churrasqueria evidencia que ofrecer productos que cumplen o
superan las expectativas en sabor, frescura y presentacion es esencial para fomentar la lealtad.
Este hallazgo confirma la hipétesis de que la percepcién de la calidad alimentaria es un

elemento central en la decision de los clientes de regresar al establecimiento y recomendarlo.
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Objetivo Especifico 4: Analizar relacion entre las instalaciones y la fidelizacion del
cliente en una churrasqueria de especialidad en Chiclayo en el afio 2024.

Los clientes asocian instalaciones atractivas y bien mantenidas con una mejor experiencia
general, lo que contribuye a su decision de regresar. Elementos como la decoracion, el disefio
del espacio, la limpieza y la comodidad del mobiliario juegan un papel esencial en como los
clientes perciben el establecimiento. Se recalca la importancia de invertir en el ambiente
fisico, ya que los clientes ven este aspecto como un reflejo de la calidad general del
restaurante.

Investigaciones anteriores corroboran estos hallazgos. En un estudio realizado por Silva et.
al. (2021) en restaurantes de Piura, se evidencio que las instalaciones de calidad no solo
incrementan la satisfaccion del cliente, sino que también son determinantes clave en la
fidelizacion. Los autores concluyeron que los clientes que perciben un entorno fisico atractivo
y funcional son méas propensos a regresar y recomendar el establecimiento.

Por otro lado, un estudio de Lorefia (2023) sobre la industria de la hospitalidad encontr6
que las caracteristicas fisicas de un restaurante, incluidas la limpieza y el disefio, influyen en
la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio. Este hallazgo refuerza la idea de
que las instalaciones no solo afectan la satisfaccion inmediata, sino que también tienen un
impacto duradero en la lealtad del cliente.

A modo de sustento tedrico, de acuerdo con Kotler y Lane (2012), la infraestructura y el
ambiente fisico influyen considerablemente en la percepcidn del servicio. La teoria subraya
que las instalaciones que promueven la comodidad y el atractivo visual incrementan la
satisfaccion del cliente, lo que se traduce en una mayor fidelizacion. Ademas, Vera y Trujillo
(2017) describen las instalaciones como un componente esencial de la calidad del servicio en
el contexto de restaurantes, ya que las caracteristicas fisicas del lugar fortalecen la experiencia
del cliente y lo fidelizan.

En conclusion, la correlacion positiva entre las instalaciones y la fidelizacion de clientes en
la churrasqueria resalta la importancia de un entorno fisico atractivo y bien mantenido como
un factor fundamental en la retencion de clientes. Se sugiere que aspectos como la decoracion,
la limpieza, el disefio y la comodidad de los espacios son percibidos por los clientes como

indicadores de la calidad general del restaurante, lo que influye en su decision de regresar.
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Objetivo Especifico 5: Analizar relacién entre la conveniencia y la fidelizacion del
cliente en una churrasqueria de especialidad en Chiclayo en el afio 2024.

Los clientes valoran altamente las facilidades que les brinda el restaurante, como opciones
de pago accesibles, estacionamiento y la facilidad de acceder al servicio. Este hallazgo sugiere
que la conveniencia influye en la fidelizacion al hacer la experiencia de consumo méas coémoda
y adaptada a las necesidades del cliente, fomentando asi la intencion de regresar al
establecimiento.

El estudio de Ahmed et al. (2023) también resalta la importancia de la conveniencia y la
equidad del precio en la fidelizacion del cliente en el sector de restaurantes. En este contexto,
la conveniencia es clave para asegurar que los clientes elijan el restaurante nuevamente,
especialmente si encuentran aspectos que les faciliten la experiencia, como opciones de pago
variadas y un estacionamiento accesible.

Adicionalmente el estudio de Silva Juarez et al. (2021) muestra que la calidad del servicio
en los hospedajes tiene una relacion significativa con la satisfaccion de los turistas. Esto
sugiere gque no solo la comida, sino también la atencién a las necesidades de conveniencia,
como la accesibilidad y el servicio al cliente, juegan un papel crucial en la fidelizacion, lo que
es aplicable a la churrasqueria en Chiclayo.

A modo de sustento tedrico, la conveniencia se asocia con la satisfaccion del cliente, la
cual se fortalece mediante facilidades que mejoran la experiencia de consumo (Vera y
Trujillo, 2017). La definicion de fidelizacion del cliente subraya que la conveniencia es una
ventaja competitiva crucial para los restaurantes, permitiéndoles destacar en aspectos que van
mas alla de la calidad del servicio y producto, pero que son igualmente relevantes para el
cliente a la hora de tomar decisiones de fidelizacion.

En conclusion, la correlacidn positiva entre la conveniencia y la fidelizacién de clientes en
la churrasqueria indica que las facilidades adicionales, como opciones de pago accesibles y
estacionamiento, son factores importantes para fortalecer la lealtad del cliente. Se demuestra
gue una experiencia de consumo comoda y adaptada a las necesidades individuales de los
clientes incentiva su regreso al establecimiento, apoyando asi la hipdtesis de que la

conveniencia impulsa la fidelizacion.
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Objetivo Principal: Analizar la relacion entre la percepcion de calidad del servicio y
la fidelizacion del cliente en una churrasqueria de especialidad en Chiclayo en el afio
2024.

La correlacion entre calidad de servicio y fidelizacion sugiere que los clientes que perciben
una alta calidad en los servicios ofrecidos por la churrasqueria tienen una mayor propension a
regresar y a mantener su lealtad hacia el establecimiento. Esto abarca multiples dimensiones
de la calidad del servicio, incluyendo la atencidn brindada por el personal, la calidad de los
alimentos, el ambiente, y las facilidades adicionales. En conjunto, estos factores crean una
experiencia positiva que no solo cumple con las expectativas del cliente, sino que también
fomenta una conexion emocional, motivando a los clientes a volver y a recomendar el
restaurante a otros.

En investigaciones previas, tales como la de Mendoza (2020) sobre la industria de la
restauracion en Sucre, Bolivia, se encontré que la calidad del servicio es un determinante
fundamental de la fidelizacion del cliente. Mendoza destac6 que aspectos como la
consistencia en el servicio y la atencion al detalle son clave para lograr la lealtad del cliente.
De igual manera, Allen (2022) reportd que una alta calidad de servicio en restaurantes de
comida rapida también contribuye de forma significativa a la satisfaccion del cliente, lo cual
se traduce en fidelizacién. Estas investigaciones validan los hallazgos del presente estudio,
subrayando el rol crucial que posee la calidad del servicio en la retencion de clientela.

A modo de sustento teorico, La definicion de la calidad de servicio, como la desarrollada
por Kotler y Lane (2012), establece que la calidad percibida es la suma de atributos que
contribuyen a satisfacer o exceder las expectativas del cliente. En este contexto, la percepcion
de calidad de servicio se vincula directamente con la satisfaccion y la lealtad del cliente.
Segun esta definicidn, un servicio que se percibe como confiable, eficiente y que se alinea con
las expectativas del cliente, es mas probable que fomente una relacion de fidelidad.
Adicionalmente, Gonzalez (2006) describe la fidelizacién del cliente como el proceso
mediante el cual la calidad de servicio incrementa la satisfaccion, y con ello, la intencion de
los clientes de continuar frecuentando el establecimiento. En el caso de esta churrasqueria, la
combinacion de altos estandares en servicio, alimentos y ambiente refuerza esta relacion,
indicando que los clientes valoran y recompensan un servicio de calidad con su lealtad.

En conclusion, el analisis de correlacion evidencia una relacion positiva y significativa
entre la percepcién de calidad del servicio y la fidelizacion del cliente en la churrasqueria. Se
confirma que una percepcion elevada de calidad en la atencion, los alimentos, el ambiente y

las facilidades adicionales impulsa la lealtad del cliente, lo cual respalda la hipdtesis principal
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del estudio. La correlacion hallada sugiere que los clientes que perciben estos altos estandares
de calidad tienen una mayor predisposicion a regresar y a recomendar el restaurante, lo que

subraya la importancia de brindar una experiencia integral y satisfactoria.

Conclusiones

1. Respecto al objetivo general, se comprobd y se hall6 una relacion significativa entre la
calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes en la churrasqueria de especialidad. Este
vinculo se debe, principalmente, a que la percepcion positiva de la calidad de servicio

incrementa la probabilidad de retorno y lealtad de los clientes hacia el restaurante.

2. De igual manera, se identifico una relacién positiva y significativa entre el
aseguramiento de la calidad de servicio (cortesia, empatia y conocimiento del personal) y la
fidelizacion de clientes. Esto implica que los consumidores valoran la atencion esmerada y

profesional, lo cual refuerza su conexion con el establecimiento.

3. En cuanto al ambiente, se encontrd que un entorno agradable influye positivamente en
la fidelizacion, pues los clientes asocian un ambiente confortable con experiencias

satisfactorias y propicias para el retorno.

4. Por otro lado, se hallé una relacion significativa entre la calidad de los alimentos y la
fidelizacion, dado que los clientes valoran la presentacion, sabor y frescura de los platillos, lo

que les motiva a elegir recurrentemente la churrasqueria.

5. También se evidencié una correlacion entre la conveniencia (facilidades de pago,
acceso y estacionamiento) y la fidelizacion de clientes, sugiriendo que la comodidad en el

servicio refuerza la intencién de retorno y preferencia hacia el establecimiento.
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Recomendaciones

1. La churrasqueria deberia implementar evaluaciones periodicas de la calidad del
servicio utilizando herramientas como el instrumento Emcaser y los KPI, lo que permitira
identificar areas de mejora en la experiencia del cliente y ajustar los aspectos menos

favorables.

2. Capacitar a los empleados en técnicas avanzadas de servicio al cliente, enfocandose en
habilidades de comunicacién y empatia, para reforzar el nivel de aseguramiento percibido por

los comensales y asi mejorar la fidelizacion.

3. Realizar mejoras continuas en el ambiente del restaurante, incluyendo ajustes en la
decoracion, iluminacién y disposicion de espacios, para mantener un entorno agradable que

favorezca la experiencia y satisfaccion de los clientes.

4. Obtener los ISO 22001 (Seguridad Alimentaria) y la ISO 9001 (Gestion de la calidad),

si es que cumplen con las normativas y el presupuesto necesario.



35

Referencias

1.

10.

11.

Abarca Sanchez, Y., Barreto Rivera, U., Barreto Jara, O., & Diaz Ugarte, J. L.
(2022). Fidelizacion y retencion de clientes en una empresa lider de
telecomunicaciones en Peru. Revista Venezolana de Gerencia, 27(98), 729-743.
https://doi.org/10.52080/rvgluz.27.98.22

Allen, L. J. N. (2022, 14 enero). Analisis de la calidad del servicio y su relacion con

el nivel de satisfaccion del cliente en el restaurante de comida rapida KFC, Panama,
2021. https://uptv.up.ac.pa/index.php/REICIT/article/view/2611
Al-Qeed, M. A., Alsadi, B. Y., & Al-Azzam, Z. F. (2017). The impact of customer

relationship management on achieving service quality of banking sector of Jordan.

International Journal of Business and Management, 12(3), 180.

Angulo, J. (2023, 1 septiembre). La gastronomia peruana: un analisis del impacto
econémico y cultural de nuestro pais. Infobae.
https://www.infobae.com/peru/2023/09/01/la-gastronomia-peruana-un-analisis-del-
impacto-economico-y-cultural-de-nuestro-pais/

Arias, J. (2020). Proyecto de Tesis; Guia para la elaboracion (Primera Edicion ed.).
Arequipa, Peru.

Asale, R.-. (s. f.). Churrasco | Diccionario de la Lengua Espafiola. «Diccionario de la

lengua espafiola» - Edicion del Tricentenario. https://dle.rae.es/churrasco?m=form

Asale, R.-. (s. f.). Churrasqueria | Diccionario de la Lengua Espafiola. «Diccionario
de la lengua espafola» - Edicion del Tricentenario.
https://dle.rae.es/churrasquer%C3%ADa

Barrientos-Béaez, A. (2022). Comunicacion en los programas de referenciacion y
fidelizacion de clientes. Dialnet.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8890822

Barath, M. (2022). Net Promoter Score as Measuring Instrument of Customer Brand
Loyalty. In Studies in Systems, Decision and Control (Vol. 421).
https://doi.org/10.1007/978-3-030-97008-6_16

Campos, S. A. V., Llempén, C. I. C., Ramirez, M. C., & Callasaca, H. R. H.
(2020). Calidad de servicio y fidelizacion del cliente: un estudio de correlacion.
Paidagogo. https://doi.org/10.52936/p.v2i1.26

Checasaca-Julca, J. R., Sdnchez-Cabeza, L. K., Malpartida-Gutiérrez, J. N., &

Chocobar-Reyes, E. J. (2022). Importance of the customer Relationship management

(CRM) tool in Latin American companies. A systematic review of the scientific


https://doi.org/10.52080/rvgluz.27.98.22
https://uptv.up.ac.pa/index.php/REICIT/article/view/2611
https://dle.rae.es/churrasco?m=form
https://dle.rae.es/churrasquer%C3%ADa
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8890822
https://doi.org/10.1007/978-3-030-97008-6_16
https://doi.org/10.52936/p.v2i1.26

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

36

literature in the last ten years. Revista cientifica de la UCSA, 9(3), 97-119.
https://doi.org/10.18004/ucsa/2409-8752/2022.009.03.097

Economia, R. (2023, 15 octubre). INEI: Economia peruana cay6 0,63% en agosto de
2023. El Comercio Peru. https://elcomercio.pe/economia/peru/economia-peruana-inei-
economia-peruana-cayo-063-en-agosto-de-2023-pbi-inei-agropecuaria-construccion-
pesca-mineria-noticia/

Ec, R. (2023, 20 octubre). Ministro Alex Contreras confirma que Per( se encuentra en
una recesion economica. El Comercio Perd.
https://elcomercio.pe/economia/peru/ministro-alex-contreras-confirma-que-peru-se-
encuentra-en-una-recesion-economica-ultimas-noticia/

Flores-Zavala, G. M., Villegas-Cayllahua, F. W., & Napéan-Yactayo, A. C. (2021).
Calidad de servicio y su relacién con la fidelizacion de los clientes. Revista Arbitrada
Interdisciplinaria Koinonia. https://doi.org/10.35381/r.k.v6i1.1225

Fox, J., & Weisberg, S. (2023). car: Companion to Applied Regression [R package].

Retrieved from https://cran.r-project.org/package=car

Gonzales, V. M. (2006, 1 octubre). Fidelizacion de clientes: cuestion de emociones.
Farmacia Profesional. https://www.elsevier.es/es-revista-farmacia-profesional-3-
articulo-fidelizacion-clientes-cuestion-emociones-13094203

Henao, D. M. P., & Mufioz, R. A. T. (2016). Analisis del disefio de una red integrada
de  servicios de salud.  Semestre  Econdmico,  19(40), 175-212.
http://dx.doi.org/10.22395/seec.v19n40a7

Hernandez, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion. México:

MCGraw-Hill Interamericana.

Ignacio, J. (2019). 1 o 5 tenedores: Descubre qué significa para los restaurantes.
Simodepalau.com.  https://simodepalau.com/1-0-5-tenedores-descubre-que-significa-
para-los-
restaurantes/#:~:text=1%20tenedor%20%E2%80%93%20Restaurante,uniforme%2C%
20se%?20encuentra%20perfectamente%?20aseado.

Kotler, Lane. (2012). Direccion de Marketing.
https://books.google.com.pe/books?id=CoHT8SmJVDQC&printsec=frontcover&hl=e

s&source=gbs ge summary r&cad=0#v=onepage&q&f=false

Larico Quispe, B. N. (2022). Calidad del servicio en restaurantes de Cafiete — Perd.
Revista Venezolana de Gerencia, 27(Especial 7), 556-571.
https://doi.org/10.52080/rvgluz.27.7.37



https://doi.org/10.35381/r.k.v6i1.1225
https://cran.r-project.org/package=car
http://dx.doi.org/10.22395/seec.v19n40a7
https://books.google.com.pe/books?id=CoHT8SmJVDQC&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=CoHT8SmJVDQC&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
https://doi.org/10.52080/rvgluz.27.7.37

22.

23.

24.

25.

26.

217.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

37

Lorefia Dayana. (2019). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurant
- Hotel El Bambu del distrito de Pichanaki, 2019.
https://hdl.handle.net/20.500.13032/15107

Macias-Villacreses, T. L. (2022). La calidad en el servicio y satisfaccion del cliente

en el sector ferretero Ecuador. Polodelconocimiento.com.
https://doi.org/10.23857/pc.v7i3.3799

Matos, M. (2023). Calidad de servicio y fidelizacién del cliente en Veterinarias del
Distrito de San Miguel, 2022. Gestion en el tercer milenio, 26(51), 385-395.
https://doi.org/10.15381/gtm.v26i51.25534

Mendoza, W. A. (2020). Calidad del servicio, satisfaccion y fidelizacion. Neque:

Revista de Investigacion en Ciencias Administrativas y Sociales, 3(7), 161-175.
https://doi.org/10.33996/revistaneque.v3i7.39

Mufioz, C. (2018). Metodologia de la investigacion. México: Editorial Progreso S.A
de C.V.

Revelle, W. (2023). psych: Procedures for Psychological, Psychometric, and

Personality = Research [R  package].  Retrieved  from  https://cran.r-
project.org/package=psych

R Core Team. (2023). R: A Language and environment for statistical computing
(Version 4.3) [Computer software]. Retrieved from https://cran.r-project.org. (R
packages retrieved from CRAN snapshot 2024-01-09).

Salgado, C. (2018). Manual de investigacion (Primera ed.). Lima, PerG: Fondo

Editorial de la Universidad Marcelino Champagnat.
The jamovi project. (2024). jamovi (Version 2.5) [Computer Software]. Retrieved

from https://www.jamovi.org.

Vasquez, M. C. (2020). Metodologia de la investigacidn para ciencias empresariales.
Lima, Pera.

Villanueva-Gonzales, K. V., & Velarde-Tirado, A. (2021). Calidad del servicio de
atencion al cliente y satisfaccion del cliente en una empresa bancaria de Piura-Peru,
2019. 360: Revista de Ciencias de la Gestion, 6(2), 83-97.
https://doi.org/10.18800/360gestion.202102.006

Wickham, H., & Bryan, J. (2023). readxl: Read Excel Files [R package]. Retrieved

from https://cran.r-project.org/package=readx|


https://hdl.handle.net/20.500.13032/15107
https://doi.org/10.23857/pc.v7i3.3799
https://doi.org/10.15381/gtm.v26i51.25534
https://doi.org/10.33996/revistaneque.v3i7.39
https://cran.r-project.org/package=psych
https://cran.r-project.org/package=psych
https://cran.r-project.org/
https://www.jamovi.org/

38

34. Wickham, H., Francgois, R., Henry, L., & Miller, K. (2023). dplyr: A Grammar of
Data Manipulation [R package]. Retrieved from https://cran.r-
project.org/package=dplyr

35. Yecco Garcia, Y. A., Capcha Ticliahuanca, J., Quispe Zevallos, M. P., &
Espinoza Quispe, M. E. (2020). Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en los restaurantes de Huancayo. 360: Revista de Ciencias de la Gestion, 5(1),
61-75. https://doi.org/10.18800/360gestion.202001.004



Anexos

39

Anexo 1. Matriz de Consistencia: La relacion de la percepcion de calidad de servicio y
la fidelizacion de clientes en una churrasqueria de especialidad en Chiclayo 2024
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Anexo 2. Tabla con las dimensiones del instrumento Emcaser

Dimensiones de Calidad de servicio Emcaser
Dimensiones Definiciones
El nivel de conocimiento, cortesia y empatia con que el trabajador atiende al

Aseguramiento comensal, que posea habilidades y destrezas para la atencion, asi como la
celeridad y el manejo adecuado de los reclamos.
Ambiente El ambiente es manipulado para la satisfaccion del comensal e identificacion
con los demas consumidores que asisten a las empresas de restauracion
Comida Se define que son los alimentos y refrescos han de ser apetecible al gusto y
tener un olor exquisito, ademas de presentarse a la vista atractiva
Son las caracteristicas fisicas que el comensal puede observar como son col-
Instalaciones ores, la decoracion, el tipo de menaje que el restaurant posee es lo que repre-
senta a las instalaciones
Conjunto de beneficios y opciones que se brinda en el restaurant como son las
Conveniencia facilidades y modalidades para hacer el pago del servicio, servicio de estacio-

namiento seguro.
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Anexo 3. Cuestionario

1. Segmentacion Demografica del Mercado Meta:
e ¢Podria indicarnos en que rango de edad se encuentra usted?:

e Menos de 18 afios

o 18-25 afos
e 26-35 afos
o 36-45 afos
e 46-55 afos

e Mas de 55 afios
o Podria indicar su sexo:
e Masculino
e Femenino
e ¢ Cuanto tiempo tienes siendo cliente recurrente del restaurant?:
e Menos de 1 afio
e 1-2afios
e 3-5afos
e Mas de 5 afios
2. Por favor, indica tu grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
Calidad de Servicio:
o La cortesia, la atencion y el servicio esmerado brindados por la Churrasqueria
San Luis es buena:
o Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Indiferente
e Endesacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
o EIl ambiente de la Churrasqueria San Luis brinda satisfaccion y experiencia
placentera a los clientes:
o Totalmente de acuerdo
e De acuerdo

o Indiferente
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o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo
La calidad de los alimentos y variados productos de la Churrasqueria San Luis
son exquisitos, atractivos y agradables al paladar del cliente:

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

e Indiferente

e Endesacuerdo

o Totalmente en desacuerdo
Las instalaciones fisicas, menaje, decoracion de la Churrasqueria San Luis son
agradables a la vista del cliente:

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

e Indiferente

e En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo
Las modalidades y facilidades de pago en la Churrasqueria San Luis son
intuitivas y versatiles:

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

e Indiferente

e Endesacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

Fidelizacion de Clientes:

Me siento muy satisfecho por el servicio recibido por churrasqueria San Luis
motivdndome a repetir la compra:

« Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

 Indiferente

o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

Las redes sociales de la churrasqueria San Luis son la principal fuente de

informacidn para ser un cliente leal:
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e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
o Indiferente
e Endesacuerdo
« Totalmente en desacuerdo
e Los incentivos ofrecidos por la Churrasqueria San Luis demuestran una buena
calidad de servicio y me motivan a volver:
o Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Indiferente
e Endesacuerdo
o Totalmente en desacuerdo
o Confié mas la atencion y calidad de servicio de la churrasqueria San Luis
frente a sus principales competidores:
e Totalmente de acuerdo
e Deacuerdo
e Indiferente
e Endesacuerdo
o Totalmente en desacuerdo
o El tiempo de espera de la churrasqueria San Luis es razonable y evidencia una
diferencia sostenible en calidad frente a la competencia:
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
 Indiferente
o En desacuerdo

¢ Totalmente en desacuerdo

3. Por favor, indica tu grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones adicionales:
o Los servicios experienciales recibidos por la Churrasqueria San Luis son de
alta calidad y me convierten en cliente fiel:
o Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
« Indiferente

o Endesacuerdo



43

« Totalmente en desacuerdo
o Prefiero Churrasqueria San Luis como primera opcién de compra al momento
de elegir un restaurante de especialidad:
« Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
 Indiferente
o En desacuerdo
o Totalmente en desacuerdo
e ¢Qué aspectos crees que la Churrasqueria San Luis deberia mejorar?
« Espacio abierto para comentarios —

iMuchas gracias por tu colaboracion! Tu opinidn es muy importante para nosotros.



Anexo 4. Fotos realizadas en el restaurante en el estudio de campo.
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Anexo 5. Constancias de validacion

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recolecciéon de datos de la tesis para obtener el titulo de Licenciado en Administracién de
Empresas, titulado” La relacién de percepcion de calidad de servicio y fidelizacion de clientes
en una churrasqueria de especialidad en Chiclayo 2024”, elaborado por el estudiante, José

Joaquin Peralta Villarreal; retne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados

validos y confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se

plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 25 de junio de 2024

Mg. Javier Cérdova Cuba

DNI: 09299451




CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas, titulado” La relacién de percepcién de calidad de servicio y fidelizacién de clientes
en una churrasqueria de especialidad en Chiclayo 2024”, elaborado por el estudiante, José

Joaquin Peralta Villarreal; retne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados

validos y confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se

plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 28 de mayo del 2024

mberto Vasquez Santisteban

DNI 40568449
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CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de Licenciado en Administracién de
Empresas, titulado” La relacion de percepcién de calidad de servicio y fidelizacion de
clientes en una churrasqueria de especialidad en Chiclayo 2024”, elaborado por el
estudiante, José Joaquin Peralta Villarreal; reune los requisitos suficientes y necesarios para
ser considerados validos y confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los

objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo,p¢de (Cde 2024

y

,

Mg. Apellidos'y Nomhéx\,
DNI: ¢[ ?5)292@
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