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RESUMEN
Este presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal de identificar como la
calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en el Restaurante
Anticucheria Tio Mario SAC, en el afio 2020; Actualmente en el Perl, las empresas del
rubro restauracion estan en crecimiento y eso involucra ofrecer una mejor calidad de
servicio y lograr una satisfaccion de los clientes. Por lo tanto se maneja informacion directa
de los trabajadores y comensales acerca de la calidad de servicio que estos puedan percibir

en el restaurante.

La metodologia aplicada fue una revisién documental con nivel descriptivo. Las bases
tedricas se fundamentaron en valiosos aportes de distintos autores como Escobar y
Mosquera (2013), Davila (2012) para la variable Calidad de servicio; y Monroy y Urcadiz

(2018) para la variable satisfaccion del cliente.

En la investigacion se deduce que todos los empresarios, duefios y socios del rubro de
restaurantes deben implementar capacitaciones para los trabajadores lo cual beneficia en el

crecimiento de las competencias personales y empresariales.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccién del cliente, Restaurante.



ABSTRACT
This present research work had as its main objective to identify how the quality of service
is related to customer satisfaction in the Restaurant Anticucheria Tio Mario SAC, in the
year 2020; Currently in Peru, Catering companies are growing and that involves offering a
better quality of service and achieving customer satisfaction. Therefore, direct information
is provided to workers and diners about the quality of service they can perceive in the

restaurant.

The methodology applied was a documentary review with descriptive level. The theoretical
bases were based on valuable contributions from different authors such as Escobar and
Mosquera (2013), Davila (2012) for the variable Quality of service; and Monroy and

Urcadiz (2018) for the variable customer satisfaction.

The research shows that all entrepreneurs, owners and partners in the restaurant sector must

implement training for workers, which benefits the growth of personal and business skills.

Keywords: Quality of service, Customer satisfaction, Restaurant.
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1. Problema de la investigacion

1.1 Descripcion de la realidad problematica

A nivel mundial muchas empresas que se dedican al rubro de restaurantes y/o bares han

dejado de funcionar debido a la pandemia en el cual murieron cientos de miles de personas

Segin BBC News Mundo (19 de julio de 2020), la pandemia ha perjudicado lentamente la
industria de restaurantes buffet en EE.UU y otros paises, pero debido a esta pandemia
primero tuvieron que cerrar sus puertas por muchos meses, posteriormente las abrieron y
tuvieron que adecuarse a los protocolos de sanidad, donde ahora el comensal ya no haré
practica del autoservicio de los platillos, sino que ahora los alimentos estaran envasados por
porciones en cajas de carton. Asi mismo muchos hoteles han tenido que anular sus
desayunos buffet e incentivar al cliente a consumir sus alimentos en sus habitaciones, se
prevé que pasara muchisimo tiempo para que los comensales regresen a tener la libertad de

volver a servirse la cantidad de veces las comidas que a ellos mas les guste.

Segun EI Economista (21 de abril 2020), cuando la pandemia inicié en algunos paises
europeos, no lograban que su poblacion estuviera confinada en su mayoria, existieron
muchas quejas de personas que viven en Paris, Madrid o Roma, por el hecho de que no
podian salir a tomarse una copa al bar de la esquina de la ciudad. En consecuencia debido a
la pandemia muchos restaurantes a nivel mundial han tenido que adaptarse a los nuevos
protocolos de bioseguridad, protocolos de higiene y distanciamiento social para prevenir el
contagio del virus Covid-19, y asi cuidar la salud de los empleados y clientes. Por lo tanto

todas las medidas sanitarias en el mundo se dieron con la finalidad, de que las empresas del



rubro de la restauracion sigan vendiendo sus productos de alimentos y bebidas para

combatir la crisis econémica por lo que se han sido afectados.

Segun EI Comercio (13 de julio de 2020), Alexandro Saco, director ejecutivo de Promocion
de la Salud del Ministerio de Salud (Minsa), menciond que la OMS ha reconocido que hay
‘evidencia emergente’ que sugiere la posibilidad de la propagacion del virus en escenarios
especificos, como los lugares cerrados y aglomerados. Este es el caso de los restaurantes
que en su gran mayoria son espacios cerrados, por lo tanto las autoridades de salud en el
mundo, promulgaron decretos y leyes para brindar una calidad de servicio y satisfaccion del
comensal, es por eso que se decidié extremar algunas medidas, como la asistencia del 40%

de comensales y de un metro y medio de distancia entre mesas.

Precisa que el 40% es un porcentaje bastante razonable para que se pueda dar el
distanciamiento de metro y medio entre mesas y de un metro en el caso del personal de

servicio con el cliente, entre otras medidas establecidas en el protocolo.

Segun Infobae (29 de junio de 2020), el Pert es un pais orgulloso de su gastronomia, pero
debido a la pandemia iniciada en China las labores en la mayoria de los sectores
econdmicos a nivel nacional se han visto afectados y han tenido que paralizar, por este
motivo la economia cayd y el PBI colapso dejando a personas desempleados en el Perd. A
partir de 1 de julio de 2020, los restaurantes iniciaron la atencion al publico de manera
presencial con un aforo del 40% de comensales y también se inicio el reparto por delivery,
cumpliendo con el protocolo de sanidad establecido por el MINSA, para lograr disminuir
mas contagios del Covid-19 a nivel nacional y asi retomar a la vida normal que cada

persona llevaba.



Segun EI Comercio (06 de septiembre de 2020), en el articulo titulado restaurantes: ; Como
ha cambiado el consumo limefio ante la pandemia?, los peruanos nos caracterizamos por
tener un buen diente como se dice coloquialmente. Con la situacion de la pandemia las
costumbres de los peruanos cambiaron radicalmente en asistir presencialmente a
restaurantes y bares para degustar nuestra gastronomia. Pero las tradiciones del peruano en
consumir los platos bandera, no cambi6 después de que abrieron los restaurantes en muchos
distritos de Lima. Poco a poco los peruanos hicieron sus pedidos a delivery, disparandose
los pedidos en los primeros meses, ya que los comensales tenian temor asistir a un
restaurante por medio al contagio del virus Covid-19. También se llego a la conclusion que
los pedidos de alimentos por delivery en la web, fue hecho por jévenes entre los 18 a 25
afios “Esto se debe, probablemente, a que son el grupo con menor riesgo ante los efectos

del nuevo coronavirus”, sefala Castillejo.

El presente trabajo de investigacion se desarrolld en el Restaurante Anticucheria Tio Mario
SAC - Barranco, ubicado en Jirdn Zepita N°214, frente al puente de los suspiros y el otro
restaurante en la avenida San Martin a una cuadra del parque municipal de Barranco. Este
restaurante fue fundado por una pareja de jovenes emprendedores que llegaron a la ciudad
de Lima, del valle sagrado de los Incas, Arin — Cusco, para emprender su negocio en el afio
1987. Esta pareja de esposos hacen de conocimiento publico, su conmovedora historia de
esfuerzo, dedicacién y perseverancia deleitando a sus comensales. Su historia inicié cuando
atendian en un carretilla en el distrito de Barranco, y con muchos trabajo, lograron abrir su
restaurante, después de muchos afios de éxito. Este afio se vieron afectados por la
pandemia, donde lamentablemente el restaurante tuvo que acatar las medidas de cuarentena

decretados por el gobierno peruano y cerrar sus puertas. Después de casi 6 meses, los



empresarios decidieron abrir sus puertas nuevamente, el 14 de setiembre de 2020,
cumpliendo los protocolos de higiene y seguridad, asi mismo cumpliendo con los
protocolos de aforo del 40% de la capacidad del restaurante y el reparto por delivery. El
enfoque del restaurante es la buena atencion y brindar la mejor sazon a los comensales, por
esta razon se decidid desarrollar una investigacion en el Restaurante Anticucheria Tio
Mario SAC, que consiste en identificar como la calidad de servicio se relaciona con la

satisfaccion del cliente.

1.1.1 Formulacion del problema general
¢Determinar como la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccién del cliente

en el Restaurante Anticucheria Tio Mario SAC, en el afio 2020?

1.1.2 Problema especificos
¢Determinar como la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente

con respecto a la confianza en el Restaurante Anticucheria Tio Mario SAC, en el afio 2020?

¢Determinar como la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente
con respecto a las expectativas en el Restaurante Anticucheria Tio Mario SAC, en el afio
20207

¢Determinar como la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente

con respecto a los precios en el Restaurante Anticucheria Tio Mario SAC, en el afio 2020?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general



Identificar cémo la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en

el Restaurante Anticucheria Tio Mario SAC, en el afio 2020.

1.2.2 Objetivos especificos

Identificar como la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente
con respecto a la confianza en el Restaurante Anticucheria Tio Mario SAC, en el afio 2020.

Identificar como la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente
con respecto a las expectativas en el Restaurante Anticucheria Tio Mario SAC, en el afio
2020.

Identificar como la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente

con respecto a los precios en el Restaurante Anticucheria Tio Mario SAC, en el afio 2020.

1.3 Justificacion e importancia de la investigacion

1.3.1 Justificacion tedrica

La mencionada investigacion permitird medir la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el restaurante Anticucheria Tio Mario SAC, el cual contara con instrumentos
que permitird medir los niveles de calidad de servicio y satisfaccion el cual se ofrece a los

turistas.

1.3.2 Justificacion practica

Dicha investigacion permitird identificar qué relacion existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en el restaurante Anticucheria Tio Mario SAC,
permitiendo a la empresa privada contar con estrategias para asi poder solucionar los

problemas relacionadas con las variables antes indicadas, con el fin de poder concluir de



manera satisfactoria con los objetivos planificados. Y asi mismo este estudio se puede
tomar como modelo para cualquier tipo de negocio del rubro de restaurantes como

Anticucheria, churrasquerias, etc.; debido al crecimiento gastrondmico a nivel nacional.

1.3.3 Justificacion metodoldgica

La investigacién metodoldgica estd basada principalmente en proporcionar a otros
investigadores instrumentos de evaluacién validos y confiables, el cual pueda estandarizado
y empleado en otras investigaciones las cuales tengan relacion con la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del restaurante Anticucheria Tio Mario SAC, con la dicha finalidad

de cumplir con sus expectativas deseadas.

2. Marco teorico

2.1 Antecedentes
Para el presente trabajo de investigacion y en base a las variables determinadas, se
ha realizado la revision de diversos trabajos de investigacion como tesis nacionales e

internacionales, que son de aporte fundamental para un mejor proceso y analisis.

2.1.1 Internacionales
Jireh (2018) realizé una tesis de titulo: Calidad de los servicios y satisfaccion del

cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner, para la Universidad Rafael Landivar,



Guatemala, para obtener el titulo profesional de Mercado Tecnista en el grado académico
de Licenciado. El objetivo principal fue determinar la calidad de los servicios y satisfaccion
del cliente. La metodologia que se aplicé fue de enfoque cuantitativo, con una poblacion de
361 clientes, con una investigacion de tipo descriptiva - cuantitativa, utilizando el
instrumento de cuestionario, el resultado principal fue que la mayoria de los clientes

encuestados califica las instalaciones del restaurante como buenas y excelentes.

La conclusion principal es que los clientes si se sienten satisfechos ante la calidad de
servicio que perciben en el lugar, pero también se concluye que se deberia mejorar otros
aspectos secundarios, pero no menos importante del lugar como el parqueo, la temperatura

ambiente, mejorar el mobiliario, cristaleria e internet.

El autor en su trabajo de tesis consideré de suma importancia la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente, porque son factores que diferencian a cada empresa, es por ello
que se evaluaron estas dos variables para poder identificar qué servicios necesitaban
mejoras o un cambio y asi determinar si el cliente decidia en regresar. Por lo tanto, se llegd
a concluir que los clientes si consideraron la calidad de los servicios como bueno, aceptable

y satisfechos ya que brindaron buenas opiniones y referencias del lugar.

Lopez (2018) realizd una tesis de titulo: Calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s, para la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil,
para obtener el Grado académico de Magister en Administracion de empresas. El objetivo
principal fue determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente. La metodologia que se aplico fue enfoque mixto, con respecto a la investigacion

cuantitativa se seleccion6 un modelo SERVQUAL, la recopilacion de informacion fue



mediante encuestas dirigidas a los clientes del restaurante; y con respecto a la investigacion
cualitativa, la recopilacion de informacién fue por medio de entrevistas a profundidad a los
duefios de la empresa, personal de servicio y de limpieza. El resultado principal fue
determinar una insatisfaccion de los clientes con las dimensiones respuesta inmediata y
empatia. Y también se evidencié que existe una correlacion positiva entre la calidad de

servicio y la satisfaccion al cliente

La conclusion principal fue que la empresa no capacitaba a su personal y no les
brindaba motivacion para que ellos realicen mejor sus labores, Por lo tanto al no tener
trabajadores capacitados y motivados la empresa no tendré clientes felices y sera menor la

frecuencia en el restaurante.

El autor en su proyecto de investigacion considera la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente muy importante porque a nivel global el rubro de restaurantes ha
crecido, por lo tanto toda empresa de restauracion debe programar constantes
capacitaciones para el personal de servicio enfocado en la calidad de servicio y asi generar

ciertas ventajas competitivas para la empresa.

Villalva (2016) realizd una tesis de titulo: “Andlisis de la calidad de servicio y
atencion al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q Restaurant, y sugerencias de
mejora”, para la Universidad Catdlica del Ecuador, para obtener el titulo de ingenieria en
gestién hotelera. El objetivo principal fue analizar la calidad en el servicio y atencién al
cliente de tres restaurantes: Azuca Beach, Azuca Latin Bistro y Q Restaurante que se
encuentran localizados en una zona turistica en la ciudad de Quito. La metodologia que se

aplico fue descriptiva, con una poblacion de 341 clientes los cuales se dividio en tres partes



y se encuestd en cada restaurante aproximadamente 114 en cada uno, se utilizé el

instrumento de encuesta aplicado a los colaboradores y clientes.

La conclusion principal de esta tesis fue conocer la percepcion de los trabajadores y
clientes, y asi mismo brindar propuestas de mejora en los tres restaurantes, para permitir
alcanzar la cima del éxito a través de un buen servicio, un buen clima laboral y un buen

desempefio en las operaciones de los restaurantes.

Otra conclusion muy importante fue determinar la fortaleza de los tres restaurantes
como el ambiente, la limpieza del lugar, la decoracién, y el tipo de musica de cada uno de
los restaurantes. Mientras que las debilidades fueron la amabilidad del personal, la
presentacion, la elaboracion de bebidas y la rapidez del servicio, dichas debilidades

evidenciaron que afectaron a la calidad de atencidn al cliente.

El autor en su trabajo de tesis consider6 muy importante el andlisis de calidad de
servicio y atencion al cliente, porque al estudiar ambas variables se conocié las necesidades

y expectativas de los clientes.

Mendoza (2015) realizé una tesis de titulo: El servicio al cliente en los restaurantes
ubicados en la cabecera municipal de Jutiap, para la Universidad Rafael Landivar-
Guatemala, para obtener el titulo de Administradora de empresas en el grado académico de
Licenciatura. El objetivo principal fue determinar cudl es el tipo de servicio que ofrecen los
restaurantes ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa. La metodologia que se aplico fue
de tipo descriptivo, con una poblacion de 251 personas, el cual se realizd mediante la
aplicacion de tres cuestionarios dirigidos a propietarios, administradores, colaboradores y

clientes.
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La conclusion principal de esta tesis fue, que al brindar un servicio de calidad,
resultd ser trascendental y se logré alcanzar la satisfaccion total de los clientes, y asi los

restaurantes se beneficiaron en la retencion y fidelizacion de clientes.

El autor en su tesis consideré importante una propuesta de un plan de capacitacion
para mejorar el servicio al cliente en los restaurantes ubicados en la cabecera municipal de
Jutiapa, para lograr una mayor calidad en el servicio. Asi mismo el autor brinda estrategias
para apoyar a las empresas que se han posicionado en el lugar de Jutiapa, para un

crecimiento competitivo.

Escanddn (2017) realizd una tesis titulada: Propuesta para la mejora de los servicios
en el bar restaurante Macho Sports en Plaza del Sol en la ciudad de Guayaquil, para la
Universidad de Guayaquil. El objetivo principal fue proponer un plan de accion estratégico
enfocado a la optimizacién del perfil y la demanda de los servicios en el bar restaurante
Macho Sports. La metodologia que se aplico fue un enfoque mixto (con enfoque
cuantitativo y cualitativo), con una poblacion de 367, se utilizd los instrumentos de
encuesta y entrevistas, el resultado principal fue que los empleados no contaban con
suficientes conocimientos, por lo tanto, no llegaron a satisfacer las necesidades de los

clientes exigian.

La conclusion principal fue que se debe mejorar la calidad de servicio ya que los
trabajadores no tenian la preparacion adecuada para poder atender correctamente a los

turistas y este fue un factor de riesgo ante la imagen de la empresa.

El autor en su tesis considera de suma importancia brindar propuestas para la mejora

de servicios, y asi mismo plantear estrategias de accion en capacitaciones constantes a los
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trabajadores, con la finalidad de que la calidad de servicio alcance la eficacia y la eficiencia

en la empresa, y asi captar mas clientes satisfechos y frecuentes.

2.1.2 Nacionales

Davila (2016) realizé una tesis de titulo: Evaluacion de la calidad de servicio en el
restaurante turistico EI Cantaro E.I.R.L. de Lambayeque, para la Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo - Lambayeque, para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion de empresas. El objetivo principal fue evaluar la calidad de servicio en el
restaurante turistico. La metodologia que se aplicdé fue un enfoque mixto (cualitativo y
cuantitativo), el alcance de la investigacion fue descriptiva y de tipo observacional, con una
muestra de 80 clientes, con un disefio de medicion de calidad SERVPEREF, el resultado
principal fue que la capacidad de respuesta de los trabajadores fue buena segin la
percepcion de los clientes, porque si estaban al pendiente de sus necesidades y quedaban
satisfechos. La conclusion principal de esta tesis fue que se llegd a conocer que la calidad
de servicio ofrecido por los colaborares fue muy buena y se evidencié que los clientes

guedaron contentos del servicio y la gastronomia.

El autor en su trabajo de tesis considera de suma importancia la calidad de servicio,
porque realizé una evaluacion a profundidad para investigar si el cliente esta satisfecho o

no con la calidad de servicio y efectivamente se llegé comprobar esa duda.

Coronel (2016) realizd una tesis de titulo: Calidad de servicio y Grado de
Satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza, para
la Universidad Sefior de Sipan, para obtener el titulo profesional de Licenciado en

Administracion. El objetivo principal fue determinar la calidad de servicio y el grado de
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satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Hut. La metodologia empleada fue de tipo
descriptiva — correlacional, con una muestra de 356 clientes, utilizando el instrumento de
encuesta, también se apoyaron con fichas bibliogréficas de resumen y comentarios

textuales.

La conclusion principal fue, que existe relacion significativa entre las variables
calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro

comercial Mega Plaza Lima

El autor en su trabajo de tesis considera importante que el restaurante adquiera la
acreditacion de calidad ISO 9001; para que en el futuro se implemente las mejoras

necesarias en el servicio de atencién al cliente.

Martinez (2016) realizé una tesis de titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en restaurantes de comida marina, para la Universidad Cat6lica de los Angeles-
Chimbote, para obtener el académico de Maestro en Administracion. El objetivo principal
fue determinar la relacion que existe entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente
desde la expectativa y percepcion en las MYPES de sector servicio, ambito de comida
marina. La metodologia que se aplico fue de tipo no experimental y de nivel cuantitativo-
transversal correlacional, la muestra estuvo conformada por 127 clientes, y se aplico el
modelo SERVQUAL. EI resultado principal fue que los clientes percibieron con mayor

probabilidad la fiabilidad del consumo en los restaurantes de comida marina.

La conclusion principal demostrd, que si existe una relacion directa entre la calidad
del servicio y satisfaccion del cliente con coeficiente de correlacion positiva de ambas

variables.
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El autor en su trabajo de tesis considera importante capacitar constantemente al
personal de la MYPE del sector servicios- rubro comida marina, para implementar
estrategias de atencion al cliente y asi lograr la calidad del servicio y técnicas de desarrollo

personal.

Cruz (2016) realizé una tesis titulada: La calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion del cliente del restaurante la Huerta — Puno, para la Universidad Nacional del
Altiplano, para optar por el titulo de profesional de Licenciado en Administracion. El
objetivo principal fue analizar cuél es el nivel de satisfaccion del cliente en base a la
evaluacion de la calidad de servicio. La metodologia que se aplicé fue con los métodos:
Descriptivo- correlacional, disefio no experimental, cuantitativo, deductivo, con una
muestra de 80 clientes, la técnica de recoleccion de datos fue con un cuestionario

empleando la herramienta de modelo SERVQUAL.

La conclusion principal fue que el restaurante la Huerta brindé un servicio de
calidad en modo regular segin la percepcion de los clientes, los cuales indican que la

calidad se encuentra por debajo de sus expectativas.

El autor en su trabajo de tesis, elabor6 una propuesta de lineamientos con la
finalidad de mejorar el nivel del servicio del restaurante “La Huerta”, para los clientes,
siendo los siguientes: recibirlo bien, desarrolle una actitud amistosa, estar pendiente del
cliente, comunicar el mensaje, tratar al cliente con el respeto y la importancia que merece,
mantener la relacidn fresca con el cliente y tiempo de atencion eficiente. Estos lineamientos
son importantes para tener clientes frecuentes y satisfechos con los servicios, en todo tipo

de restaurante.
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Castillo (2015) realiz6 una tesis de titulo: Calidad de servicio y lealtad del cliente
en el restaurante Mechita de la ciudad de Cajabamba, para la Universidad Nacional de
Trujillo, para obtener el titulo de Licenciado de Administracion. El objetivo principal fue
como la calidad del servicio influye en el nivel de lealtad del cliente en el restaurante. La
metodologia que se aplicé fue el método deductivo-inductivo, analitico-sintético y el
sistémico, con una muestra de 86 clientes, se utiliz6 el instrumento de cuestionario. El
resultado principal fue que el restaurante cuenta con grandes fortalezas segun la calidad de
servicio, pero llega a prevalecer mas sus debilidades con respecto a la infraestructura y el
bajo nivel de profesionalismo de los trabajadores, por lo cual no contaba con clientes

frecuentes.

La conclusién principal es que el restaurante Mechita tuvo una calificacion baja
segun la percepcion de los clientes, por tal motivo es que dichos clientes no frecuentaban el

restaurante, tampoco compraban mas productos y no recomendaban a otras personas.

El autor en su trabajo de tesis consider6 de suma importancia, que la calidad del
servicio influyé en el nivel de lealtad del cliente en el restaurante, frente a la competencia
de restaurantes en la zona, debido a un alto flujo de clientes, que venian de la ciudad los
fines de semana a visitar. Debido a esta investigacion, el autor brindé recomendaciones
para que el restaurante mejore la infraestructura, mejore la calidad de servicio y en
consecuencia fidelizar clientes y estos puedan recomendar en un futuro a sus amigos y/o
familiares, también se recomendd el uso de tecnologia informatica para agilizar y ordenar

los pedidos que se vayan a realizar.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad de servicio

2.2.1.1 Calidad

Deming (como se citd en Escobar y Mosquera, 2013) “Aseguraba que la calidad no
es otra cosa méas que una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua. La calidad
se define como la via hacia la productividad y esta hacia la competitividad, indica como se

establece un proceso de mejora continua a partir de su aplicacion” p.210

Ouchi (como se citdo en Escobar y Mosquera, 2013) “afirma que la calidad es la
esencia de todas nuestras operaciones. Basicamente se evidencia en los productos, aunque
el concepto se aplica también al equipo directivo de la empresa, a sus instalaciones y a su

ubicacion estratégica” p.210

2.2.1.2 Servicio

Aguilar y Vargas (como se citd en Garcia, 2016) “considera que el servicio consiste
en un proceso o0 conjunto de acciones que generalmente rodea el momento de la compra,

por esa razon son bienes intangibles que se consumen al momento de su produccion.” p.383
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2.2.1.3 Calidad de servicio

Muchos autores brindan distintas definiciones acerca de la calidad del servicio,
algunos consideran que la calidad de servicio se brinda en las organizaciones y que deben
conocer si efectivamente el cliente esta recibiendo el servicio que le espera recibir, otros
autores consideran que la calidad de servicio son los compromisos que ofrecen las
empresas a sus clientes, a continuacion, se presenta una serie de definiciones acerca de esta

variable.

Gronroos (como se citd en Mejias, Godoy y Pifia, 2018), la calidad de servicio
es “el resultado de un proceso de evaluacion, ya que los consumidores a menudo hacen
una comparacion entre lo que esperan con lo que reciben”.

Editorial Elearning (2008) afirma: Una empresa ofrece calidad cuando cumple
las diversas necesidades y expectativas que requiere un cliente, siendo calidad como el
punto alto hacia la excelencia con la cual logra satisfacer a su cliente clave imponiendo

el nivel de servicio que debe alcanzar para su publico objetivo.

Parasuraman (como se citd en Davila, 2012), La calidad de servicio implica la
gestién y el grado de disconformidad entre la percepcion del cliente y sus expectativas.
Lo cual sefiala que las dimensiones que se pueden usar a futuro podrian afectar la

conducta de los clientes.

Hoy en dia el consumidor tiene una gran variedad de necesidades. Una empresa
debe proporcionar y/o cubrir un servicio de calidad el cual llegue a superando las
exceptivas de los clientes, si la empresa usualmente trata mantener su estandar de servicio

ante el cliente, esta estara cumpliendo el propésito calidad.
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2.2.1.4 Dimensiones de la calidad de Servicio

La herramienta SERVQUAL es un instrumento de medicion hacia la calidad de

servicio la cual empez6 a tener mayor relevancia a partir de los afios 80 cuando se

considero a estimar las percepciones de los clientes. (Parasuraman, Zeithaml y Berry,1985).

Esta herramienta permite al usuario cuestionar el servicio que recibe del lugar,

brindando objetivamente un puntaje de excelencia o superioridad.

Segun la escala SERVQUAL las cinco dimensiones son:

Elementos tangibles: Segun Coronel, Basantes y Vinueza (2019) mencioné
que son las caracteristicas fisicas y apariencia del proveedor, por lo cual se
refirid a las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el
cliente esté en contacto al contratar el servicio.

Fiabilidad: El autor Grijalba (2019) se refiere que la fiabilidad es la
Confianzay precision al realizar el servicio.

Capacidad de respuesta: Segun Ganga, Alarcén y Pedraja (2019) menciona
como la agilidad de poder ofrecer respuesta rapida a los clientes y
proporcionar un servicio rapido y eficaz.

Seguridad: EIl autor Vasquez (2017) indica que la seguridad es cuando los
clientes de la empresa se sienten a gusto con los servicios prestados por la
seguridad con la que ofrecen sus productos y también porque los
colaboradores transmiten seguridad, lo cual genera una conexion entre el

cliente y la empresa.
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e Empatia: Segin De la Hoz (2014), hace referencia a la empatia como una

atencion individual y personalizada para los clientes.

2.2.1.5 Calidad de servicio en restaurantes

Es la parte esencial para poder lograr el éxito en el rendimiento de las operaciones,
lo cual tiene relacion con lo que estima un cliente segun la atencion recibida, lo cual
permite que las empresas multipliquen sus esfuerzos para poder llegar a satisfacer la

calidad externa e interna.

2.2.2. Satisfaccion del cliente

Estos términos de satisfaccion del cliente son muy estudiados por muchos autores
siendo ampliamente utilizada para el sector industrial y asi mismo fortalecer una relacion
entre el consumidor y las empresas. A continuacion, se citara y explicara a los siguientes

autores acerca de esta variable.

2.2.2.1. Definicion de satisfaccion del cliente

Monroy y Urcadiz (2018) afirma que la satisfaccion del cliente es un componente
basico para el buen funcionamiento de las empresas. Asi mismo los autores en su trabajo de
investigacion explican que los conceptos de la satisfaccion del cliente estan dirigidos a
través de una mercadotecnia transeccional, por considerar a los productos como el punto

central de la oferta al cliente.

Riveros & Berné (Como se citd en Gallardo y Reynaldos, 2014) hace mencién, “La

satisfaccion usuaria se logrard mas facilmente si se genera una cultura organizacional
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orientada al cliente y se apliquen politicas adecuadas de gestion y calidad de servicio

utilizando tanto el marketing tradicional” p. 358.

Sureshchandar (Como se citdé en Quispe & Ayaviri, 2018) menciona que la
satisfaccion del cliente tiene relacion con la empresa, la cual se mide por los diversos
niveles los cuales son a través de la satisfaccion con la persona que se relaciona, con el

servicio principal y con la organizacion.

Ferndndez, Carrion & Ruiz (2012) afirman que la satisfaccion del cliente fue
idealizada por las respuestas positivas de los clientes. Un cliente satisfecho siempre vuelve
tomando asi a la empresa como primera opcion, por lo cual la competencia no tendria tanta
relevancia en el usuario. Ya que al haber cumplido en las expectativas que el cliente

requeria eso fue lo que determino la fidelizacion del mismo.

Vifias (2015) afirm6 que la satisfaccion del cliente es un sentimiento de estar
completamente satisfecho, el cual adopta un enfoque global considerando las expectativas
del cliente, lo cual se valora por el tiempo y la recurrencia de los clientes al lugar, es por
esto que la satisfaccion del cliente fue considerada como el punto més alto para lograr el

éxito.

2.2.2.2 Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Segun Mejias y Manrique (2010) identifican cinco dimensiones que determinan la

satisfaccion del cliente las cuales fueron:

e Calidad funcional: es la manera con la que se presta el servicio.
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e Calidad técnica percibida: son las particularidades inherentes del servicio.

e Valor del servicio: es lo que el cliente saca del servicio que recibe teniendo
como relacion calidad-precio o calidad-tasas.

e Confianza: Los clientes cuando se sientes comodos con un servicio o0
producto no dudan en recomendar a su entorno mas cercano para visitar el
lugar por la confianza que le genera esta empresa.

e Expectativas: es el nivel de referencia el cual espera el consumidor del
producto o servicio que recibe antes de cerrar una compra.

e Precio: Segun Morillo (2009) afirma que la variacion de los precios de cada
plato involucra un porcentaje de todos los gastos, como la mano de obra,
costo de insumos, la atencion brindada, alquiler, gastos de lavanderia y
pagos administrativos lo cual al sacar un célculo ofrece el precio de cada

producto que se venda en el lugar.

2.2.2.3 Satisfaccion del cliente con el cumplimiento de protocolos de Seguridad

e higiene de los restaurantes frente a la pandemia del Covid-19 en el Peru

El Ministerio de Salud (Resolucién Ministerial N° 250-2020-MINSA), el 02 de
mayo de 2020 aprobO “la guia técnica para los restaurantes y servicios afines con
modalidad de servicio a domicilio™, esta guia técnica se establece un protocolo de higiene
que deberan cumplir todos los restaurantes del Pert que hacen servicio delivery o venta
para llevar como medida de prevencion frente al coronavirus Covid-19.

Segun Andina (Agencia peruana de noticias, 03 de mayo de 2020), explica que:
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v' La guia aprobada mediante Resolucion Ministerial N° 250-2020-MINSA,
publicada en el diario oficial EI Peruano, detalla instrucciones acerca de las
etapas de compra, recepciobn de alimentos, almacenamiento,
acondicionamiento, preparacion de pedidos, despacho y entrega de la
comida.

v' Los restaurantes a nivel nacional son responsables de que todos los
trabajadores involucradas en la manipulacién de alimentos deben llevar
mascarilla buco nasal, el uso de gorras para tener el cabello cubierto y las
manos (con o sin guantes) limpias y desinfectadas, asimismo tener ufias
cortas y limpias, sin heridas infectadas o abiertas. Brindar el descanso
médico de los trabajadores que presenten sintomas de procesos respiratorios

como tos, dolor de garganta, dolor de cabeza, etc.

v' También, el restaurante debe realizar una supervision constante a los
trabajadores en el cumplimiento de lavado de manos con agua, jabén o
desinfectante (gel, alcohol, otros); y que se mantengan separados por al
menos un metro de distancia en la cocina y en distintas etapas de la

produccion de los alimentos.

v' En la etapa del despacho, la comida debe colocarse en un envase primario
con precinto de seguridad y debe ser entregado al cliente lo méas pronto
posible, maximo en una hora, para que no se rompa la cadena de frio o

caliente.


https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/aprueban-la-guia-tecnica-para-los-restaurantes-y-servicios-a-resolucion-ministerial-n-250-2020-minsa-1865988-2/
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v El restaurante debe garantizar que el repartidor, debe contar con guantes,
mascarilla y desinfectante, y asegurarse que el contenedor o caja hermética
donde se pondra el envase con la comida se encuentren totalmente
desinfectado. Y también supervisar que el vehiculo que se utilizard debe

estar lavado y desinfectado.

v' Las autoridades responsables de la vigilancia y el cumplimiento de la guia
técnica son las municipalidades en coordinacién con las Direcciones

Integradas de Salud y las gerencias o direcciones Regionales de Salud.

El restaurante Anticucheria Tio Mario SAC, empezd a atender el dia 14 de
setiembre de manera presencial de tal modo que también comenzaron a realizan los
despachos para delivery por tal motivo ellos trabajan directamente con Globo, Rappi y otras
entidades de delivery con lo cual cumplen con todos los protocolos de higiene y seguridad
para poder asegurar que los pedidos de los clientes estén bien desinfectados y de este modo

se reincorporo la empresa después de la pandemia.

El Ministerio de la Produccion (Resolucion Ministerial N° 208-2020-PRODUCE),
el 12 de julio de 2020 se aprueba la reanudacion de actividades econdmicas en materia de
restaurantes y servicios afines en la modalidad de atencién en salon con aforo de al 40%,

excepto bares. Para tal efecto se aprueba el Protocolo Sanitario Restaurantes.

Segun Andina (Agencia peruana de noticias, 13 de julio de 2020), explica que:
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Las entidades del estado peruano como el Ministerio de la Produccion y el
Ministerio de Salud, exigieron que todos los restaurantes y servicios afines
cumplan con las disposiciones en la elaboraciéon de “Plan para la vigilancia,
prevencion y control de la salud de los trabajadores con riesgo de exposicion
de covid-19”. También el personal de la empresa de mediano y alto riesgo
ante el covid-19 debe realizarse obligatoriamente la prueba seroldgica o
molecular, antes de retornar a su centro de labores, asimismo los
trabajadores de bajo riesgo tendran que realizarse la prueba, pero ya sera una
decision de la empresa. Ofrecer la atencidén del restaurante en horarios
permitidos por las autoridades nacionales. Se sugiere colocar el libro de
reclamaciones de manera virtual para que asi disminuya los contagios.

Las instalaciones y servicios también tienen su respectivo protocolo para
empezar a atender como la separacion de 1 metro de distancia entre
personas, la definicion de aforo por local, contar con espacios abiertos,
prohibido el uso de manteleria, ubicar un lugar de desinfeccion en el salon,
las zonas de alto transito deben tener 2 metros de distancia entre mesas.

El personal debe cumplir el correcto uso de mascarillas, cumplir con el
reporte de sintomas, temperatura diaria, correcta desinfeccién de calzados al
ingresar a la empresa, correcto lavado de manos antes y después de tener
contacto con el cliente, prohibido el uso de equipos celulares y el correcto
recojo de los servicios luego de haber sido usados por los clientes para

proceder con la desinfeccion de estos.
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El cliente contar con uso correcto de mascarilla, control de temperatura,
desinfeccion de zapatos, correcto lavado de manos, el armado de mesas es en
presencia del cliente, tomar pedido por medios digitales, el retiro de la
mascarilla solo se realiza para el consumo de alimentos y la implementacion
de carritos de traslado de pedidos.

El protocolo para realizar con el pago de tarjeta debe cumplir con 1 metro de
distancia entre el mozo y el comensal, entrega de cuenta y solicitud de
tarjeta, desinfeccion del POS, tarjeta y lapicero de cobro, y en el caso el
cliente decida dejar propina debe ser sumado a la cuenta de medio de pago.
El pago con efectivo puede ser realizado en caja 0 en la mesa, realizar el
cobro en una bandeja luego de ello desinfectar las manos y los elementos

usados tanto la bandeja y el dinero.

2.2.2.4 Beneficios de la satisfaccion del cliente

Kotler y Keller (segun se cit6 en Alpizar y Hernandez, 2015) hace referencia que

existen tres grandes beneficios los cuales explican cuél es la razén por la cual se brinda

informacion importante.

Primer beneficio: Un cliente satisfecho es un cliente reincidente con la
empresa el cual lo vuelve leal con la empresa lo cual da de beneficio a la
empresa en poder vender mayor variedad de productos.

Segundo beneficio: Un cliente satisfecho busca que su entorno sea feliz y

prueben también buenos productos siendo asi el vocero directo de la
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empresa, beneficiando asi a la empresa obteniendo mayores clientes y
ventas, por un marketing del boca a boca.

e Tercer beneficio: Cliente satisfecho toma a la empresa como su prioridad o
primera opcion cuando decida obtener un producto o recibir un servicio, lo

cual genera ventaja a la empresa con la competencia.

2.2.2.5 Niveles de Satisfaccion
e Insatisfaccion: Suele ocurrir cuando el rendimiento percibido del producto
no se logra satisfacer la perspectiva del cliente.
e Satisfaccion: Ocurre cuando se percibe un buen desempefio de calidad el
cual llega a coincidir con la expectativa del cliente.
e Complacencia: Es generado sobre el desempefio percibido tras superar las

exigencias que los clientes requerian.
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2.2.2.6 Caracteristicas de la satisfaccién del cliente

Shahim (como se citd en March Violante, 2015) menciond que a la gente se le
convence con la razon, pero se le mueve con la emocion, por lo tanto, existen aspectos
béasicos para poder lograr la satisfaccion del cliente en un mayor porcentaje, siendo honesto,
ser cumplido, ser transparente, ser predecible, honrar tu palabra y por sobre todo tener un
producto de alta calidad. Si se llega a cumplir con estas caracteristicas se lograra tener

mayor flujo de clientes frecuentes.

Kotler (Como se citd en Alpizar, Hernandez, 2015) menciona que existen 3
elementos, el rendimiento percibido se califica segun el punto de vista del cliente después
de haber disfrutado de un servicio o producto. Las expectativas, son aquellas esperanzas
que el cliente tiene después de recibir un producto las cuales e producen ya sea por las
promeses que le hace la empresa, expectativas de compras anteriores 0 por

recomendaciones de conocidos.

2.2.2.7 Definiciéon de cliente
Godoy (2011) afirma que el cliente es la parte fundamental de un negocio u

empresa, porque es la persona que recibe los servicios de las empresas.

El cliente es la persona que recibe un producto y segun la satisfaccion que haya
logrado el producto o la atencidn del trabajador, esta empresa se vuelve la preferida del
cliente generando una relacién mas estrecha entre el cliente y la empresa por lo cual este
mismo cliente recomienda a sus amigos o familiares a visitar la empresa y/o de igual modo

se vuelve un cliente recurrente.
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2.3. Definicion de términos basicos

Bioseguridad: Es el conjunto de medidas minimas a ser adoptadas, con el fin de
reducir o eliminar los riesgos para el personal. la comunidad y el medio ambiente, que
pueden ser producidos por agentes infecciosos, fisicos, quimicos y mecanicos. (Ministerio

de Salud- Manual de Bioseguridad, 2004, p.13)

Calidad. “La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar

para satisfacer a su clientela clave”. (Horovitz, 1995, p.1)

Competitividad: Se define como la capacidad que se tiene para obtener una buena
rentabilidad ya sea personal o juridica. Es un proceso continuo para poder lograr la

apropiacion de vienes atribuidos. (Ubfal, 2004).

Delivery: Es el reparto de alimentos ya sea en motocicleta, bicicleta, automavil o
incluso a pie. EI medio por el cual se realiza el comercio es por medio del teléfono celular
en el cual el cliente llama al lugar y este lugar anota el pedido. (Pérez J., & Gardey A.,

2018).

La COVID-19: Es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha
descubierto mas recientemente. Tanto este nuevo virus como la enfermedad que provoca
eran desconocidos antes de que estallara el brote en Wuhan (China) en diciembre de 2019.
Actualmente la COVID-19 es una pandemia que afecta a muchos paises de todo el mundo.

(Organizacion Mundial de la Salud, 2019).
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Planificar: Es el proceso de toma de decisiones con la finalidad de completar el
futuro deseado, el plan establece que hay que hacer para lograr cumplir con los objetivos.

(Cortez, 1998).

Precio: Es la suma total de porcentajes que se cobra por un producto o servicio que

beneficia al cliente en satisfacer sus necesidades. (Kotler P. & Armstrong G., 2017)

Protocolos: Es una sucesion de actos que se realizan estando sujetos a normas que
dictan el poder publico o que se da en una mis organizacién privado o nacional para evitar

problemas y mejorar los servicios. (Lépez N., & Mallo F., 2012)

Restaurante: Establecimiento publico donde se sirven comidas y bebidas, mediante
precio, para ser consumidas en el mismo local. (Real academia espafiola, 2014)

Satisfaccion: Se define como una evaluacion global de lo que siente una persona
acerca de un producto o servicio llegando a descubrir la completa satisfaccion cuando se
cumplen sus expectativas considerablemente, esta tiende a ser un sentimiento cambiante en
las personas ya que puede estar satisfecha, pero como otras veces no estarlo del todo.

(Veenhoven, 1994)
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3. Cronograma de actividades

Actividades . Set. Oct Nov. Dic. Ene. PO

Resultado

1. Problema de la
investigacion

1.1 Descripcion de la realidad X

problemética

1.2 Planteamiento del problema X

1.2.1 Problema general
1.2.2 Problemas especificos

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
1.3.2 Objetivos especificos

1.4 Justificacion e importancia de la

X[ X X] X

investigacion

2. Marco tedrico

2.1 Antecedentes

2.1.1 Internacionales
2.1.2 Nacionales

2.2 Bases tedricas

X X X] X

2.3 Definicion de términos

3. Conclusiones X

4. Recomendaciones X

5. Aporte cientifico o socio X
cultural del
investigador
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4. Recursosy presupuesto

Cadigo de la actividad en Sr?istfrio Costo total
Partida presupuestal* que se requiere Cantidad (en soles) (en soles)
- - 00.00
Bienes y servicios - - - 00.00
Utiles de escritorio - - - 00.00
Mobiliario y equipos Servicio de internet 4 meses S/. 79.00 S/. 316.00
Pasajes y viaticos Pasajes y movilidad 2 S/.10.00 S/. 20.00
Materiales de consulta Compra de Libro 2 S/. 45.00 S/.90.00
(libros, revistas, boletines,
etc.)
Servicios a terceros - - - 00.00
Otros 00.00
Total S/. 426.00
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https://www.redalyc.org/pdf/3575/357533664007.pdf
https://www.entrepreneur.com/article/268543
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6. Aporte Cientifico o académico
El presente trabajo de investigacion es un aporte cientifico y academico,
debido a una exhaustiva revision bibliogréafica cientifica existente con respecto a las
variables que se investigaron como la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
El investigador desarroll6 un trabajo documental que le permitié encontrar
evidencias acerca de las dimensiones de cada variable; y asi logré formular
preguntas de investigacion, plantear objetivos y como consecuencia se genere

nuevos conocimientos.

Para este trabajo de investigacion es importante el uso de herramientas como
el modelo SERVQUAL, el cual sirve para medir las percepciones de la calidad de
servicio e identificar la satisfaccion del cliente. Por lo tanto se considera
indispensable que también se implementen en otros trabajos de investigacion

similares, estas herramientas y modelos.

Este trabajo de investigacién pretende concientizar a los duefios y
administradores de la empresa para que establezcan capacitaciones y charlas de
motivacion para los trabajadores, porque son ellos los pilares de una empresa, y por
consecuencia ofrezcan una calidad de servicio a los clientes. Asi mismo ofrecer
incentivos a los trabajadores que sobresalen, sentiran que son valorados,
productivos e importantes en su centro de labores y como consecuencia habra

clientes felices, satisfechos, fieles, y recomendaran dicho restaurante.
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7. Recomendaciones
Se recomienda realizar constantes capacitaciones a los trabajadores del Restaurante
Tio Mario SAC, y a todos los trabajadores de los distintos restaurantes del pais con
respecto a los siguientes lineamientos, saber recibir bien al cliente, desarrollar una actitud
amistosa, estar pendiente del cliente, tratar al cliente con el respeto y la importancia que
merece, mantener una relacion cordial y tiempo de atencion eficiente para lograr una

excelente satisfaccion del cliente.

Se recomienda que en tiempos de crisis social, econdmico y sanitario los
restaurantes se adecuen a los protocolos que ordena el Ministerio de la Produccion y
Ministerio de Salud, tanto en infraestructura, atencion al cliente, personal, produccion y
medios de pago, y asi proteger a los trabajadores y clientes de futuras enfermedades, y a la

vez tener restaurantes que brinden la seguridad al recibir a los comensales.

Se recomienda la practica de un feedback constante entre los duefios y los
trabajadores de la empresa para generar un buen ambiente de confianza y asi lograr una

retroalimentacion de las prioridades o necesidades de los trabajadores.

Se recomienda implementar planes estratégicos para aumentar la calidad de servicio
y las ventas en una empresa, ya sea a través de la colocacion de metas personales y/o
grupales a los trabajadores, mediante bonos, incentivos cupones, descuentos, viajes, etc., de
ese modo se lograra la motivacion, la permanencia y el rendimiento laboral de los

trabajadores.
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8. Anexos

Figura N° 1. Fachada principal del Restaurante Anticucheria Tio Mario SAC,

Zepita.
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Figura N° 2 Fachada principal Anticucheria Tio Mario SAC, San Martin.

Av. San Martin
Barranco

Figura N° 3 Pasos de Protocolo Sanitario (Procesos operativos de reparto) para

restaurantes presentados por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.
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