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2. Titulo

Factores que influyen en la satisfaccion de los clientes del restaurante El

Lefador en la ciudad de Sullana



Resumen

La presente investigacion trata de los factores que influyen en la satisfaccién de
los clientes del restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, respecto al
servicio de atencion que brinda y con el propdésito de que los propietarios de
este restaurante tengan una guia de referencia en la necesidad de crear
estrategias con el fin de mejorar la calidad del servicio que presta, todo esto
con el fin de mantenerse en el mercado por méas tiempo. Siendo de tipo
cualitativo, un nivel de investigacion no experimental y con un disefio
transversal descriptivo, para que con ello se tenga presente la importancia de
un buen servicio que mejora la competitividad de un negocio, teniendo por
resultado que al identificar y analizar los factores se podria contribuir a un
mejoramiento de satisfaccion a los clientes conociendo los gustos y

preferencias de los clientes al elegir un restaurante.

Entre los resultados de la investigacion que se obtuvieron encontramos que el
28% manifiesta que le parece regular las promociones realizadas por el
restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana ya que no se realiza casi
promociones ni ofertas que atraigan a los clientes ademas el 4% de los
encuestados les parecio mala la atencion de los trabajadores hacia su persona
puesto que no se le atendid acorde a lo que esperaba debido a la demora al
momento de ser atendido. Asimismo encontramos que el 40% considera
regular el mend que brindan debido que no es tan econdémico y es
desproporcional a lo que brinda la competencia; por lo que se concluye que los
factores que influyen en la satisfaccion de los clientes del restaurante El

Lefiador en la ciudad de Sullana son el precio, producto, ambiente y servicio.

Palabras claves: Satisfaccion del Cliente



Abstract

This research deals with the factors that influence customer satisfaction The
Lumberjack Restaurant in the city of Sullana, regarding the service it provides
and for the purpose that the owners of this restaurant have a reference guide in
the need to create strategies to improve the quality of service provided, all this
in order to stay on the market longer. Being qualitative, not a level of
experimental research and a descriptive cross-sectional design, so therefore the
importance of good service that enhances the competitiveness of a business
keep in mind, with the result that the identification and analysis of factors It
could contribute to improved customer satisfaction knowing the tastes and

preferences of customers when choosing a restaurant.

Among the research results that were obtained we are that 28% say that it
appears to regulate the promotions made by the restaurant The Woodsman in
the city of Sullana as there almost promotions or offers to attract customers
also takes place 4% of respondents it seemed poor care workers toward him
since he was not served according to what we expected due to the delay time to
be served. Also we found that 40% consider providing regulate the menu
because it is not as economical and is disproportionate to what the competition
offers; so it is concluded that the factors that influence customer satisfaction
The Lumberjack Restaurant in the city of Sullana are price, product,

atmosphere and service

Keywords: Customer satisfaction
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5.

Introduccion

5.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica

Martinez, J., Neyra, Z. y Zamora, C. (2008) en su trabajo titulado
“Satisfaccion del Cliente del Restaurante Pardos Chicken de la Ciudad
De Chiclayo” tuvo como objetivo general Identificar el grado de
satisfaccion en la calidad de servicio que ofrece el Pardos’ Chicken; en
esta investigacion se llegd a las conclusiones siguientes:

- El principal motivo por el que los clientes del restaurante ‘“Pardos
Chicken” de la ciudad de Chiclayo asisten a este, es por el servicio y
calidad, de sus productos, como también de la atencion del personal
que labora en este, es asi que los clientes en su mayoria se muestran
muy satisfechos con el servicio que brinda el supermercado. Sin
embargo manifiestan que es insuficiente el personal que labora en la
empresa en la actualidad.

- Los factores que influyen en el grado de satisfaccion de un
consumidor son muchos desde la infraestructura del local, hasta el
mas importante la calidad del producto, asi como el servicio y la
atencion brindada, condiciones que excelentemente cumple el
restaurante Pardos Chicken, para que sus consumidores salgan
satisfechos de este.

- En cuanto al grado de satisfaccion y la calidad de servicio percibida
por el cliente, pues cabe mencionar que Prados Chicken, segun las
encuestas realizadas, tenemos que un 38% de sus clientes se
encuentran completamente satisfechos y que unos de los factores mas
importantes ante esta satisfaccion es la calidad de su producto.

- Las razones principales para que un cliente este insatisfecho, es
debido a la poca atencion, a la poca calidad del producto, y al servicio
mal brindado, entre otras razones estas serian las principales para

identificar a un cliente insatisfecho.



Richard, L. (2009) en su investigacion “Factores que Influyen en la

Satisfaccion de la Atencion Integral de los Clientes del Ambulatorio”- De

la Victoria Estado Aragua — Venezuela, tuvo como objetivo general

Determinar los factores que influyen en la satisfaccion de atencién

integral de los clientes del ambulatorio llegando a las conclusiones:

Los trabajadores de salud del ambulatorio Dr. Luis Richard Diaz,
ubicado en la urbanizacion Las Mercedes de la Victoria estado Aragua
ejercen su funcién en los servicios de salud con los procesos que se
enmarcan dentro de los estandares de salud integral los cuales deben
ofrecerse a todos aquellos clientes que van en busca de atencidn
medica hospitalaria, sea esta por presentar alguna dolencia o por
controles de prevencion y seguimiento.

Sin embargo, uno de los factores que influye en la satisfaccion de la
atencion integral de los clientes de manera adecuada y compatible con
la dignidad humana, se visualiza, en el déficit de médicos ya que mas
de un 40% de clientes no asegurados buscan atencion en ese centro de
salud adscrito al seguro social, lo que no hace posible brindarles
atencion de calidad en los consultorios de medicina general vy
emergencia, esto origina una percepcion de mala atencion integral y
en consecuencia mal prestacion del servicio que reciben y por
supuesto insatisfaccion del usuario.

Se hace necesario que los cargos vacantes de médico general, sean
estos por jubilacion, o deceso, se cubran con profesionales de salud
egresados de universidades de reconocida idoneidad, para evitar
desconfianza en el servicio que se ofrece, esto permitira que la
atencion del cliente se ofrezca desde un punto de vista humanistico,
por otra parte, hace posible satisfacer las demandas de atencion
integral en el ambulatorio de personas aseguradas o no. Ademas de
poder brindar un servicio con estandares de desempefio que permita al

usuario estar satisfecho con la prestacion del servicio que recibe.


http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos13/segsocdf/segsocdf.shtml

El estado tiene que garantizar los servicios de salud, como se establece
en el articulo 3 de la ley de seguros en tal sentido estos tienen que
garantizar la proteccién de la salud a todos los habitantes del pais y
planificar politicas que permitan la satisfaccion del cliente de salud.
Hace falta dar importancia a las condiciones en que se presta el
servicio de atencién integral, ya que las unidades ambulatorias no se
han dotado con insumos suficientes y necesarios, es decir hay un
deéficit, de recursos para la cantidad de usuarios atendidos, lo que va
en detrimento de la eficiencia del servicio hospitalario y en el efecto
del tratamiento de una enfermedad. Cabe destacar que atender a las
personas incluye calidad de la atencion que se merecen los usuarios,
este es un factor trascendental para tener calidad de vida y un medio
importante para brindarla. Por lo que puede decirse, que la calidad del
servicio, esté relacionada con la eficiencia del mismo.

No siempre los clientes tienen los conocimientos sobre normas para
el mantenimiento y prevencion de la salud, lo que origina el aumento
de enfermedades en infantes y adultos, entre otros factores. Pero, si se
lleva a cabo una planificacion que tenga intrinseco una politica de
atencion  ambulatoria ~ fuera  del mismo, donde  se
desarrollen estrategias de promocién y educacion para la salud, tanto
en la comunidad local como regional, pueden minimizarse no solo el
encarecimiento de las acciones de salud, sino que se puede dar énfasis
a la prevencién de enfermedades y su consecuente disminucion de
casos como el dengue, entre otros.

Asimismo, el estado debe garantizar todos los avances cientificos y
tecnoldgicos en el éarea de salud, para brindar con competenciay
calidad técnica el servicio de salud. Para ello la institucion debe
gestionar ante las instancias superiores la dotacion de suficientes
insumos y materiales ya que el estado tiene la responsabilidad de

garantizarlos.


http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-de-vida/calidad-de-vida.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/mantenimiento-industrial/mantenimiento-industrial.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos910/comunidades-de-hombres/comunidades-de-hombres.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml

- El gobierno nacional ha implementado politicas de salud a través de
Misiones, entre estas la denominada Barrio Adentro, no obstante, se
determind que a las comunidades no les genera confianza esta mision,
la misma presta sus servicios con médicos cubanos, que llegaron al
pais en una situacion coyuntural, y que se ha hecho permanente, como
politica de estado, por lo que acuden al centro ambulatorio en busca
de atencion integral, Se dice por voceros gubernamentales, que estos
médicos cubanos brindan servicios con amor, solidaridad, humanismo,
y valores en el quehacer de sus labores médicas. Si bien es cierto, que
esta parte humana es importante, la alta preparacion del profesional, es
determinante para su aceptacion, y los profesionales de esta casa de
salud brindan un servicio a través de profesionales altamente
calificados.

- De igual manera, es de resaltar que los modulos de Barrio Adentro
cuentan con dotaciones y recursos tecnoldgicos que en muchos casos
superan a los centros ambulatorios del sistema de salud publico, pero
no generan confianza a la poblacion atendida por el ambulatorio Luis
Richard Diaz.

- Se concluye que la insatisfaccion de la atencion integral de los clientes
del ambulatorio Luis Richard Diaz de La Victoria, estado Aragua
Venezuela, es consecuencia de las politicas publicas de salud
emanadas del gobierno nacional, las cuales no permiten ofrecer la
asistencia en los servicios de manera deseable, entre estas politicas
esta la creacién de barrio adentro, que aunque tiene los recursos
tecnologicos y dotacion de recursos hospitalarios, el servicio es
prestado por médicos que no les genera confianza a los clientes. Otro
factor es la falta de dotacién de insumos a las unidades ambulatorias y
materiales suficientes a la misma, ademas del déficit de personal ya
que no se cubren las vacantes de trabajadores de salud.

- En tal sentido existe la necesidad aprovechar la calidad de

profesionales, con que cuenta el ambulatorio, para asi dar respuesta


http://www.monografias.com/trabajos16/filosofia-del-amor/filosofia-del-amor.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/solidd/solidd.shtml
http://www.monografias.com/trabajos38/humanismo/humanismo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml

con rapidez, destreza y voluntad a través de la union de esfuerzos en
equipos interdisciplinarios, para alcanzar el objetivo de brindar con
eficiencia, equidad, eficaciaa los usuarios una atencion integral de

manera satisfactoria en el ambulatorio Luis Richard Diaz.

Millones, P. (2010) en su investigacion “Medicion y Control del Nivel de

Satisfaccion de los Clientes en un Supermercado”-En la ciudad de Piura,

tuvo como objetivo general evaluar el grado de satisfaccion actual de los

clientes del servicio ofrecido por la empresa de supermercados Costo, y

permitir que este trabajo sirva como base para un continuo control de la

calidad, llegando a las conclusiones:

Del trabajo de tesis realizado y en respuesta a los objetivos
formulados al inicio se obtiene que la satisfaccion del cliente viene
determinada por 18 articulos o factores de satisfaccion, agrupados en
8 dimensiones o grupos de calidad. Siendo los factores de mayor
relevancia los correspondientes a las preguntas: 1) Los encargados de
area fueron amables, 2) El personal estuvo bien vestido de acuerdo a
su area de trabajo., 5) Los encargados de area me escuchaban, 7) La
velocidad de atencion en las distintas areas fue rapida, 8) El personal
de las areas que necesité me atendio en cuanto llegué, 10) Esperé
poco tiempo para ser atendido, pues habia poca gente o nadie antes
que yo, 12) Los productos que necesité se encontraban en buen estado,
18) Pude encontrar lo que necesité, por superar el r* de Pearson

explicado en el trabajo de tesis.

Breve analisis de cada uno de los aspectos principales:

1. Analizando la pregunta 1, infiero que se debe orientar e informar a los

encargados de area de la vital importancia de este aspecto, pues no se
le da adn la relevancia pertinente (Obteniéndose una media de 3,78).
Ademas, esto puede verse apoyado con un mayor control por parte de

los supervisores y confirmando con los graficos de control. La


http://www.monografias.com/trabajos35/eficiencia-y-equidad/eficiencia-y-equidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml

empresa debe realizar lo sugerido a la brevedad, cabe resaltar que los
recursos para mejorar esto, serian bajos.

. El puntaje obtenido para la pregunta 2, es satisfactorio pero no el
optimo. De querer obtener un mayor puntaje, se deberia “pulir” el
uniforme, es decir un uniforme mas llamativo, y que siempre esté
impecable. Por colocar un ejemplo: el uniforme de los marinos
tendrian un puntaje de 5. Este factor se podria dejar de lado por el
momento, y dedicar esfuerzos a otros puntos que requieran cambio
mas inmediato.

. La media obtenida en la pregunta 5, que define a la dimension de
Interés por tener una Unica pregunta, es muy baja (Puntaje medio de
3,68). Ademas se conoce que los clientes consideran que el personal
realiza correctamente su funcion en las distintas areas (siendo la media
de la confiabilidad: 4,15). De estos dos puntos mencionados, se
deduce y se conoce dada la participacion en el Supermercado, que el
personal realiza correctamente la funcién encomendada, pero no
dedica la necesaria atencion que la exigente clientela requiere. Por
ello, compete a la persona indicada, oriente al personal sobre este
factor, y formas para conseguir una mayor percepcion por parte del
cliente.

. La velocidad de atencion, que responde a la pregunta 7, presenta una
media de 3,89. Esta media no es baja, pero convendria luego de
mejorar los factores criticos, el tomarse en cuenta. (Y esto se haria con
un breve analisis practico del método de atencion).

. En cuanto a la velocidad de reaccion, que responde a la pregunta 8,
presenta una media de 3,75. Si bien esta media no es baja, se podria
mejorar facilmente en la empresa, de anunciarse su vital interés, dado
gue este puntaje se origina debido a descuido del personal.

. El articulo 10: “Esperé poco tiempo para ser atendido, pues habia poca
gente o nadie antes que yo”, presenta una media baja, y una relevancia

notoria segun el anélisis de correlacién. Por tanto, para lograr una



mayor disponibilidad del personal por parte de los clientes, se debe
procurar mejorar la velocidad de atencién por persona, disminuyendo
asi las personas que esperan en cola, o de evaluarse costos vs. Colocar
mas ventanillas.

7. Es ya conocido que el producto que se ofrece para ser de calidad debe
estar minimo en buen estado, y esto concierne al articulo 12,
presentando una media bastante buena. No se llega al puntaje ideal por
algunas variaciones de la percepcion del estado de algunos productos
de réapida perecibilidad (carnes, pollos, frutas, etc.).

8. Y finalmente, el articulo 18, que se refiere a si el cliente encontrd lo
que buscaba en el supermercado, responde satisfactoriamente con una

media buena.

- La mayoria de articulos se encuentran controlados, bajo los limites de
control. Asi que, para lograr un cambio debe ser un trabajo continuo,
pues la forma de trabajo actual ya es la habitual, segun indican los
graficos de control.

- El mecanismo de medicion de control de la calidad puede ser
empleado luego para mantener un control continuo, o para determinar
la satisfaccion de la calidad en algun tiempo futuro examinando asi
los cambios entre ambos periodos de medicion. La empresa deberia
hacer un seguimiento continuo de los graficos de control,
identificando los distintos hechos que originan algin tipo de
anomalia, para asi, emplearlos en su beneficio. Por ejemplo, de
encontrar una alza de su media en algun factor, procurar conocer la
razon de ello, para intentar imitar lo ocasionado (en caso de ser
factible) en el futuro.

- De los resultados cabe resaltar que hay factores de baja influencia
como son la limpieza, el orden, que si bien ahora no significan un
factor relevante, es porque los clientes asumen que ese Servicio

siempre debe ser bueno, por ello no le toman importancia, ni dejan



que influya en los resultados. Pero en caso de ser defectuoso, se vera
como su correlacion aumenta ampliamente. La empresa ahora conoce
los factores mas relevantes de su servicio, por ello, debe procurar la
utilizacion de sus recursos a éstos, sin descuidar los otros factores. La
percepcion del servicio por parte del cliente puede ser diferente al
servicio real brindado, y esto se debe a las diferentes circunstancias y
hechos que ocurran durante la visita o recorrido de algun cliente, por
ello el trabajo de la calidad debe ser un trabajo continuo y por todos
procurado.

- Finalmente se debe tomar en cuenta que: el hecho que un factor no sea
relevante en la actualidad, no quiere decir que no lo sea en el futuro,
por lo cual el seguimiento de la realidad y lo que ocurre en el entorno
es importante, pues con el tiempo los factores pueden cambiar,
originando un nuevo estudio de la medicion de la satisfaccion del

cliente.

Blanco, J. (2009), en su investigacion “Medicion de la Satisfaccion del
Cliente del Restaurante Museo Taurino y Formulacién de Estrategias de
Servicio para la Creacion de Valor”- En la ciudad de Bogot4, tuvo como
objetivo general medir la satisfaccion del cliente del restaurante Museo
Taurino, y formular estrategias de servicio para la creacion de valor
teniendo como conclusiones:
A través del desarrollo de esta investigacion, se demostré que el
servicio al cliente es muy importante en cualquier organizacion, un
buen servicio lleva consigo grandes consecuencias para la
organizacion en todo aspecto. No solo se dara a conocer, 0 podra
adquirir el liderazgo en relacion con la competencia, sino que las
partes que la componen y sus stakeholders se veran directamente
afectados también.
Para el caso del Museo Taurino, se deseaba aumentar no solo el

ndmero de clientes, sino sus finanzas y asi proyectar una mejor



imagen. Una investigacion ardua del servicio prestado, basada en
herramientas de investigacion, que observaron todos los posibles
detalles que conlleva este servicio, demostr6 cuales fueron las
debilidades y fortalezas del recinto, siendo su mayor fortaleza la
confianza que genera el servicio en el cliente asi como la rapidez del
mismo, y a su vez su mayor debilidad fue el aspecto de los tangibles.
De esta manera y en base a los resultados obtenidos en las encuestas,
se crearon estrategias de servicio para mejorar en la mayor parte
posible todas las falencias de servicio que el restaurante presento, asi
se le brindaria al cliente un valor mas alla de lo esperado, obteniendo
asi el objetivo final de esta tesis la creacién de valor, y consiguiendo
los objetivos del restaurante como lo eran aumentar el nimero de

clientes y su parte financiera.

Uceda, I. (2013), en su trabajo titulado “Influencia entre el Nivel de
Satisfaccion Laboral y el Nivel de Satisfaccion del Cliente Externo en las
Pollerias del Distrito de la Victoria en la ciudad de Chiclayo* tuvo como
objetivo general determinar la influencia existente entre el nivel de
satisfaccion laboral y externo en las pollerias del distrito de la victoria en
la ciudad de Chiclayo durante el periodo 2012. En esta investigacion se

Ilegd a las conclusiones siguientes

- EIl nivel de satisfaccion laboral influye con la satisfaccion de los
clientes externos y esto lo comprobamos a través de los resultados
arrojados por las medidas correlacionales de Somers, determinando
que el éxito de una depende de la otra y viceversa.

- El nivel de satisfaccion laboral del personal de las pollerias de la
Victoria, de acuerdo al factor Significacion de Tareas, arroja un 76%
ubicandose en una escala alta, pues observamos que los trabajadores
afirman trabajar en un ambiente confortable y les gusta el trabajo que

realizan.



Estos trabajadores consideran su trabajo valioso y se sienten
comprometidos con el éxito del lugar donde trabajan, aunque existe un
pequefio porcentaje de indecision, y de acuerdo al analisis de Somers
este factor influye directamente en la calidad de servicio que prestan
los trabajadores.

El nivel de satisfaccion laboral del personal de las pollerias de la
Victoria, teniendo en cuenta el factor Condiciones de Trabajo, esta
representado por un 52%, ubicandose en una escala promedio, estos
trabajadores no sienten maltrato por parte de sus empleadores
teniendo un sueldo aceptable que cumplen sus expectativas.

Los encuestados estan conformes con el ambiente donde trabajan,
aunque vemos que un 64% piensa que llevarse bien con el jefe trae
muchos beneficios, aqui vemos un porcentaje considerable de
indecision e inconformidad, este factor influye directamente con la
dimension de confort y ambiente por ello se debe tratar de dar dptimas
condiciones de trabajo para lograr satisfaccion en los clientes
externos.

El nivel de satisfaccion laboral del personal de las pollerias de la
Victoria, en cuanto al factor Reconocimiento Personal arroja un 76%,
ubicandose en una escala alta, para los trabajadores existe un trato
justo en la empresa, pese a que a un 47% el horario de trabajo le
resulta incomodo. 69 A un 71% le desagrada que limiten su trabajo
por no reconocer horas extras, por esta razon aunque veamos que esta
dimensidn se encuentra en una escala alta hay que retroalimentar las
cosas que caminan mal ya que esta dimension influye directamente en
la calidad de producto que se entrega al cliente externo.

El nivel de satisfaccion laboral del personal de las pollerias de la
Victoria, de acuerdo a la dimension Beneficios Econdmicos arroja un
59%, pudiéndolo ubicar en una escala alta, para los encuestados su
trabajo le permite cubrir sus expectativas econémicas ya que el sueldo

que tienen es aceptable.
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Pero como se ve un porcentaje considerable de indecision, las
respuestas pueden estar afectadas por distintos temores, razon por la
cual se debe fortalecer esta dimension ya que de acuerdo a la escala de
Somers influye directamente con la calidad de servicio que se les
brinda a los clientes externos.

La satisfaccion de los clientes externos teniendo en cuenta el factor
Calidad de Servicio también se encuentra en una escala alta,
demostrado con los resultados obtenidos, para un 67% de los clientes
el personal de las pollerias es honesto y confiable recibiendo un trato
amable por parte de los trabajadores los cuales estan capacitados,
llegando un 29% a estar totalmente de acuerdo con el servicio
recibido.

Existe alguien que ubica a los clientes, ofrecen platos adicionales y
tienen buena presencia, pero como en todo hay pollerias que en las
cuales el servicio brindado no es bueno las cuales deben poner
empefio y preocuparse para logar el nivel adecuado.

El nivel de satisfaccion de los clientes externos de las pollerias de la
Victoria, reflejado en la Calidad del Producto que se les ofrece, arroja
un 46% ubicandolo en una escala promedio, los clientes se sienten
totalmente de 70 acuerdo con la cantidad y calidad del producto
entregado y lo recomendaria a otras personas, estando un 47% acorde
con su precio.

Observamos que en general el producto entregado es de dptima
calidad salvo excepciones, cualquier empresa de este rubro debe
esforzarse en el producto que entrega, el cual debe cumplir con las
normativas que lo regulan.

El nivel de satisfaccion de los clientes externos de las pollerias de la
Victoria, en lo referente a Confort y Ambiente con un 59%, se ubica
en una escala buena, ya que estan de acuerdo con la limpieza del local
y con sus instalaciones modernas aunque en pocas hay juegos

recreativos. La tendencia innovadora en cuanto a infraestructura,
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ubicacién, atractivo estético y sobre todo la higiene todo en su
conjunto es primordial para ser lider en el mercado.

- Todo trabajador dentro de una entidad es un cliente a satisfacer,
ambos tipos de cliente se encuentran unidos de forma indisoluble, la
satisfaccion del cliente externo se encuentra directamente vinculada a
la satisfaccion del cliente interno. Si existe un trabajador satisfecho

habra un cliente satisfecho.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Definicion de la calidad en el servicio

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas
necesidades que tienen y por la que se nos contrato. La calidad se logra a través
de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que
entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las
acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y

alcances (Bolafios, 2005).

Para obtener una mayor lealtad de los clientes es evitando acciones
desagradables al cliente respecto a las fallas que se puedan otorgar en el
servicio, asi como otorgando medidas correctivas al cliente cuando una

situacion imprevista exija la satisfaccion o recuperacion de sus expectativas.

De acuerdo con el investigador, calidad en el servicio es la capacidad de
proporcionar un buen servicio, para satisfacer las necesidades de un cliente. Es
por esto que, la calidad de servicio es el componente clave que determina el
grado de satisfaccion del cliente, el cual estara determinado segun la

experiencia vivida en el proceso de servicio suministrado.

12



La calidad en el servicio se puede descomponer en dos dimensiones, una que se
relaciona con el producto o servicio contratado, llamada calidad del servicio
medular o contractual; y la segunda arista es la calidad de servicio denominada
relacional o de procesos, la cual hace alusion a la forma en que se suministra el
servicio. (Gronroos, 1995; Morgan y Piercy, 1992; McDougall y Levesque,
2000).

Una explicacion seria la aportada por Hoffman y Bateson (2002), la
satisfaccion contribuye a los consumidores a formular sus percepciones acerca

de la calidad de los servicios.

Segun Zeithaml (1998), define la calidad en el servicio como evaluacion del
cliente sobre la excelencia global de un servicio, capacidad de dar un buen

servicio.

La calidad de los bienes es tangible y puede ser medida por indicadores

objetivos como desempefio, caracteristicas y durabilidad. Sin embargo, la

literatura define calidad de servicio en términos de subjetividad, actitud y

percepcion (Allred y Addams, 2000). A continuacion se presentan varias

definiciones de calidad de servicio dadas por diferentes autores, que permiten
obtener una visién global del alcance de este concepto:

- Zeithaml (1987), define calidad de servicio de la siguiente manera: es la
opinion del cliente acerca de la superioridad y excelencia acerca de una
entidad como un todo. Esta es una forma de actitud, y resulta desde una
comparacion de expectativas y la percepcion del desempefio percibido.

- Lewis y Booms (1983), claramente establece: calidad de servicio es una
medida de cudn bien el nivel de servicio entregado calza con las
expectativas del cliente. Entregar calidad de servicio significa
corresponder a las expectativas del cliente en una base consistente.

- Bitner y Hubert (1994), dicen que la calidad de servicio percibida
describe una evaluacion general del servicio. Percepciones de calidad de
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servicio podrian ocurrir en mdltiples niveles de organizacion: servicio
principal, ambiente fisico, interaccidén con proveedores del servicio, entre
otros.

Lewis (1989), dice que la calidad de servicio percibida es la opinion de
un cliente (una forma de actitud), y resulta de la comparacion hecha entre

sus expectativas y su percepcion del desempefio real del servicio.

Gronroos (1985) y Morgan y Piercy (1992), postulan que la calidad de servicio

percibida consta de dos dimensiones: principal, el servicio basico contratado o

prometido, y relacional, la manera en la cual el servicio es entregado. La

promesa bésica o contrato implicito debe ser entregado (principal), ya que es

un factor importante para la satisfaccion del cliente; la cual estd directamente

relacionada a intenciones futuras. Dicha promesa genera las expectativas

béasicas que los clientes tienen con respecto al servicio.

Finalmente los clientes evaluardn la calidad del servicio principal basados en

las promesas realizadas (McDougall y Levesque, 2000).

Parasuraman (1985, 1988), dice que la calidad de servicio es determinada
por las diferencias entre las expectativas del cliente del desempefio del
proveedor de servicio, y la evaluacién del servicio.

Parasuraman (1991), explica que la adaptacion consistente a las
expectativas empieza con identificar y entender las 16 expectativas del
cliente. De este modo, las expectativas se transforman en una de las
claves, o al menos uno de los factores importantes de la satisfaccion del
cliente (Wirtz y Bateson, 1999).

Parasuraman (1985), propone un modelo para abordar los retos de los
servicios, el modelo de las brechas sobre la calidad en el servicio. En la
siguiente figura se aprecia el modelo.
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Figura N° 01: Modelo de las brechas sobre la calidad de servicio
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Y

Fuente: Zeithalm y Bitner, (2002)

Las brechas del proveedor del servicio son las causas que originan la brecha

del cliente:

- Brecha 1: No saber lo que el cliente espera.
- Brecha 2: No seleccionar el disefio ni los estandares de servicio correctos.
- Brecha 3: No entregar el servicio segun los estandares.

- Brecha 4: No igualar el desempefio con las promesas.

El foco central del modelo es la brecha del cliente, es decir, la diferencia que
existe entre las expectativas y las percepciones del cliente; en donde las
expectativas son los puntos de referencia que los clientes han obtenido poco a
poco a través de sus experiencias con los servicios. Por su parte, las
percepciones reflejan la forma en que efectivamente se recibe el servicio. La
idea consiste en que las empresas, con objeto de satisfacer a los 17 clientes y
construir relaciones a largo plazo con ellos, deseen cerrar la brecha entre lo que

se espera y lo que se recibe.
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Sin embargo, el modelo propone que para cerrar la brecha del cliente, lo cual
reviste la mayor importancia, es necesario cerrar las otras cuatro brechas, es
decir, las de la empresa o proveedor del servicio. Uno de los principales
motivos por los cuales las empresas no cumplen las expectativas de los
clientes, radica en la falta de entendimiento preciso acerca de cuéles son esas

expectativas.

Por lo tanto, existe una brecha (brecha 1) entre lo que la compafiia percibe
sobre las expectativas del cliente y lo que el cliente realmente espera. Aun
cuando la empresa logre entender con claridad las expectativas de los clientes,
pueden existir problemas si ese conocimiento no se traduce a disefios y

estandares de servicio orientados a los clientes (brecha 2).

Una vez que la empresa dispone de los disefios y los estandares, puede parecer
que esta lista para prestar servicios de alta calidad. Esto es cierto, pero todavia
no es suficiente. Debe tener sistemas, procesos y personas que aseguren que la
ejecucion del servicio efectivamente iguale (o incluso supere) los disefios y los

estandares establecidos (brecha 3).

Una vez que la empresa cuenta con todo lo necesario para cumplir o superar
efectivamente las expectativas del cliente, debe asegurarse de que las promesas

que se formulan a los clientes se igualen con las que se proporciona (brecha 4).

Debido a que los clientes comparan sus percepciones del servicio con las
expectativas cuando evaluan la calidad de servicio, resulta fundamental que los
profesionales del marketing de servicio logren conocer a fondo las expectativas
que tienen los consumidores acerca del servicio (Zeithaml y Bitner, 2002).
Ademas, la intangibilidad de los servicios puede complicar la formacion de
expectativas (Parasuraman, 1988). Si los consumidores no pueden ver el
resultado tangible de un servicio, puede ser imposible para ellos decidir qué

deberian esperar.

16



Zeithaml (1993), descubrié que los clientes sostienen varios y distintos tipos de

expectativas de servicio (servicio esperado):

1. Servicio deseado: nivel de servicio que el cliente espera recibir. Es una
combinacion de lo que el cliente considera que “puede ser” con lo que
considera que “debe ser”.

2. Servicio adecuado: expectativa de un nivel mas bajo que representa el
umbral del servicio aceptable. Es el nivel de servicio que el cliente puede

aceptar.

Como se discuti6 anteriormente, los servicios son heterogéneos en el sentido de
que su ejecucion puede variar entre los proveedores, entre los empleados de un
mismo proveedor e, incluso, entre un mismo empleado del servicio. Al grado
en el que los clientes reconocen y desean aceptar esta variacion, se le denomina

zona de tolerancia, la cual se aprecia en la siguiente figura:

Figura N°02: Zona de tolerancia

Servicio

Deseado

Zona de Tolerancia

Servicio

Adecuado

Como se observa en la figura N°02, cuando el servicio se ubica por debajo del
area del servicio adecuado, el nivel minimo considerado aceptable, los clientes
sienten frustracion y su satisfaccion con la empresa queda minada. Cuando el
desempefio del servicio se encuentra en la parte superior de la zona de
tolerancia, donde el desempefio supera el nivel de servicio deseado, los clientes

se sentiran muy complacidos y, quiza, también bastante sorprendidos.
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A la zona de tolerancia se le puede considerar como el intervalo dentro del cual
los clientes no advierten particularmente el desempefio del servicio. Sélo
cuando el desempefio del servicio cae fuera del intervalo (ya sea muy bajo o
muy alto) llama la atencion del cliente, de manera negativa o positiva. Cabe
destacar que no todos los clientes tienen la misma zona de tolerancia, la de
algunos es mas angosta y la de otros es mas ancha, y la parte superior puede
encontrarse en distintos niveles de expectativas.

Con respecto al servicio percibido, los clientes perciben los servicios en
términos de su calidad y del grado en que se sienten satisfechos con sus

experiencias en general.

Parasuraman (1993), disefio una estructura en la que establece cinco
dimensiones de la calidad en el servicio, mediante las cuales es posible
analizarlo y medirlo. Estas dimensiones recogen todos los aspectos que
repercuten directamente en la percepcion del cliente cuando interactia con la
empresa, a estos se les conoce como momentos de verdad, ya que estos
momentos del contacto entre empresa y cliente, el servicio es evaluado por este
ultimo. Estas cinco dimensiones son: confiabilidad, capacidad de respuesta,
garantia, seguridad, empatia y elementos fisicos.

1. La Confiabilidad se refiere a:

- Proporcionar los servicios prometidos.

- Gestionar los problemas de los clientes con eficacia.
- Ofrecer servicios correctos a la primera.

- Ofrecer los servicios en el tiempo prometido.

- O Tener a los clientes informados sobre cuando seran ofrecidos los servicios.

2. La Capacidad de respuesta se refiere a:
- Servicio rapido a los clientes.
- Deseo de ayudar a los clientes.

- Estar listo para pedir poder responder a las peticiones de los clientes.
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3. La Garantia/seguridad se refiere a:

- Empleados que inspiren confianza a los clientes.

- Hacer que los clientes se sientas seguros en sus operaciones.

- Empleados que se muestren siempre amables.

- Empleados con la capacitacion necesaria para responder las preguntas de los

clientes correctamente.

4. La Empatia se refiere a:

- Dar a los clientes atencion personalizada.

- Empleados que traten a los clientes con maximo interés.
- Tener los intereses del cliente como prioridad.

- Empleados que comprendan las necesidades de sus clientes.

5. Los Elementos Fisicos se refieren a:

- Equipo moderno.

- Instalaciones visualmente atractivas.

- Empleados que tengan una apariencia limpia y profesional.

- El material asociado con el servicio con una apariencia atractiva.

- Horario de trabajo adaptado al cliente.

Estas cinco dimensiones constituyen el esqueleto de SERVQUAL,
probablemente la escala universal mas conocida disefiada para medir la calidad
de servicio percibida. Estas dimensiones representan la forma en que los
clientes organizan mentalmente la informacidon sobre la calidad en el servicio.
Algunas veces los clientes utilizan todas las dimensiones para determinar las
percepciones de la calidad en el servicio, y otras no. Por ejemplo, en un
encuentro a distancia como el que se realiza en un cajero automatico, lo mas
probable es que la empatia no sea una dimension significativa, y durante un
encuentro por teléfono cuyo propdésito es concertar una cita para un servicio de

reparacion, los tangibles no tendran importancia.

19



El concepto de calidad en los servicios se ha tratado de diferenciar del
concepto de la satisfaccion de clientes. Casi todos los expertos concuerdan que
la satisfaccion de los clientes es una medida a corto plazo, especifica de las
transacciones, en cambio la calidad de los servicios es una actitud a largo plazo

resultante de una evaluacion global de un desempefio.

Calidad en el servicio y la relacion con la satisfaccion del cliente

Comunmente se tiende a emplear indistintamente los términos calidad y
satisfaccion, pero cada vez es mayor el consenso respecto de que los dos
conceptos son, en esencia, distintos en términos de las causas subyacentes y de
sus resultados. Si bien tienen ciertos aspectos en comun, la satisfaccion por lo
general se observa como un concepto mas amplio, mientras que la evaluacion
de la calidad en el servicio se centra especificamente en las dimensiones del
servicio. Desde este punto de vista, la percepcién de la calidad en el servicio es
un componente de la satisfaccion del cliente. En la siguiente figura se ilustra

graficamente las diferencias entre ambos conceptos (Zeithaml y Bitner, 2002):

Figura N° 03: Percepciones de la calidad y satisfaccion del cliente

Confiabiliad E——
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Servicia
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Como se observa en la figura N°03, la calidad en el servicio es una evaluacion
dirigida que refleja las percepciones del cliente sobre ciertas dimensiones
especificas del servicio: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y

tangibles. Por su parte, la satisfaccién es mas inclusiva: influyen sobre ella las
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percepciones de la calidad en el servicio, la calidad del producto y el precio, lo

mismo que factores situacionales y personales.

Una investigacion de la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente ha mostrado que, aunque hay una fuerte correlacion entre los dos
constructos, estos son verdaderamente diferentes. Investigaciones previas han
mostrado que, mientras la satisfaccion del cliente refleja los sentimientos del
cliente acerca de multiples encuentros y experiencias con organizaciones de
servicios, la calidad de servicio puede ser moderada por percepciones de valor
0 experiencias de otros que pueden no ser tan buenas. La calidad de servicio es
mas abstracta que la satisfaccion del cliente, y probablemente puede ser
influenciado por variables como publicidad, otras formas de comunicacion y la
experiencia de otros (Bitner y Hubert, 1994). En adicion a esto tenemos que,
Hurley y Estelami (1998) postulan que la calidad de servicio y la satisfaccion
son constructos diferentes, pero que, sin embargo, existe una relacion causal
entre ambos, y por ende las percepciones acerca de la calidad de servicio afecta
los sentimientos de satisfaccion, y que esto finalmente tiene influencia en el

comportamiento de compra futuro.

Beneficios de la calidad en el servicio

Las empresas que cuentan con una participacion importante en el mercado y
perciben mejor la calidad que sus competidores, tienen una mayor oportunidad
de obtener ganancias méas elevadas que las empresas con poca participacion y
menos percepcion de la calidad.

Segun kotler, (1997), los beneficios de la calidad en el servicio son:

- Conservacion de los clientes; a mayor calidad mayor lealtad de los
clientes y mayor cantidad de comentarios positivos. Un cliente satisfecho
recomendara el producto o servicio a otras personas. En promedio un
cliente satisfecho comunica sus experiencias a otras cinco personas, y

uno insatisfecho a diez 0 mas.
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- Conservar los buenos empleados; los empleados prefieren trabajar en
organizaciones bien dirigidas y elaborar productos de calidad. El
ausentismo, la rotacion de personal y la disminucién de la moral entre los
empleados es el precio que pagan las empresas por una calidad
deficiente. Cuando una operacion es de buena calidad, tiene la capacidad
de conservar a los empleados, el reclutamiento es méas fécil y los costos
de capacitacion se reducen.

- Los restaurantes deben tomar en cuenta estos puntos para tener una
mejora continua, la cual, como se menciond anteriormente, se esta
convirtiendo en la base para poder ofrecer una buena calidad en el
servicio y asi lograr la satisfaccion, conservacion de clientes internos y la

Fidelidad del cliente externo.

Calidad del producto

Es el atributo mas utilizado en el marketing en cuanto a la lucha competitiva, el
consumidor al momento de adquirir un producto segun su clase social, segun la
cultura tiene un concepto diferente en cuanto a calidad. La clase baja se fija
mas en precio que en calidad, en cambio la clase alta no se fija en precio sino
en calidad, por eso las empresas han hecho de la calidad la respuesta de las
experiencias del consumidor con respecto al producto y como satisface este sus
necesidades. La calidad hace perdurable al producto ya sea fisicamente y al
satisfacer una necesidad, los productos han de ser siempre evaluados para su
constante progresion en el mercado y siempre se espera su mejoramiento o

simplemente su perfeccionamiento (Reales, 2003).

De acuerdo con lo antes mencionado la calidad es la percepcion de que tan
bueno o malo es un producto basadndose en las referencias individuales. Los
consumidores con un alto nivel de experiencia usualmente demandan los
estandares de calidad y tiene un nivel de tolerancia mucho menor por errores

en el servicio y alimentos con una calidad pobre.
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Para satisfacer al cliente es muy importante establecer estandares consistentes
sobre la presentacion y entrega de la comida, el servicio, los precios, el tiempo
de servicio, las instalaciones y facilidades. Estos son criticos para servir al
cliente con la calidad y el tipo de servicio que ellos esperan recibir, cada vez

que contratan el servicio con la empresa (Barreda, 2004).

Definicion de calidad

Una definicion béasica de calidad dice que: La calidad se refiere a que el
producto o servicio adquirido por una persona en particular satisfaga sus
expectativas sobradamente (Hayes, 1992). Por lo tanto el termino calidad
siempre sera entendido de diferente manera por cada persona, debido a que el
nivel de las expectativas sobre un producto o servicio es diferente de un

individuo a otro.

Segln Garvin, (1992), la calidad se puede definir en cinco dimensiones:

- Trascendente: Calidad es algo que es entendido intuitivamente pero casi
imposible de comunicar.

- Basado en el producto: La calidad es encontrada en los componentes o
atributos del producto.

- Basado en el uso: Si el cliente esta satisfecho, es un producto de calidad.

- Basado en la manufactura: Si el producto esta adoptado para disefiar
especificaciones, tiene calidad.

- Basado en el valor: Si el producto es percibido como un proveedor de

valor por su precio, tiene calidad.

También existen dos significados criticos para definir la calidad, el primero se
refiere al comportamiento del producto, es decir si el producto logra a
satisfacer a los clientes, y es motivo por el cual los clientes deciden comprar el
producto. El segundo se refiere a la ausencia de deficiencias que abarca la
insatisfaccion de los clientes hacia el producto, lo que provoca una queja,
reclamacion o pérdida total. (Juran, 1990).
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Feigenbaum (1983), es la determinacion del cliente no se refiere a ingeniera ni
mercadotecnia, ni una determinacion administrativa. Esta basada sobre la
experiencia actual de los clientes en relacion con los productos o servicios,
comparada con sus requerimientos consistentes, sensoriales o enteramente
subjetivas y siempre representan un objetivo de cambio para el mercado

competitivo.

La calidad no tiene un significado popular exacto en el sentido absoluto,
industrialmente quiere decir, que es mejor para el consumidor dentro de ciertas
condiciones, ya que es €l, quien en ultima instancia determina el nivel de
calidad del producto que desea comprar, pero es la empresa la que decide el
nivel de calidad que desea manejar y a qué tipo de clientes se piensa enfocar, y
desde el punto de vista de la industria de servicio la calidad esta enfocada a la
satisfaccion de la cliente previamente elegido y se trata de que este logre
percibirla como se es presentada (Moreno, 2002).

Teniendo en cuenta lo anterior, la calidad de un producto en la industria de
alimentos puede definirse como el resultado de una combinacion de
caracteristicas de produccion y servicio, determinante del grado de satisfaccion
que el producto proporcione al consumidor, durante su consumo. Esta
definicion lleva a pensar en términos como limpieza, precio, presentacion y
sabor, términos que en realidad son caracteristicas individuales que en un
conjunto constituyen la calidad de un producto. Al establecer lo que se
entiende por calidad se puede emplear en diferentes términos: calidad de
disefio, o sea la conformidad entre lo que se necesita o desea el cliente por un
precio determinado y lo que la funcidn de disefio proyecta.

Segun Gould (1993), la calidad de los alimentos es de suma importancia. La
industria de alimentos tiene la obligacion de producir calidad uniforme,
alimentos nutritivos y seguros. Este autor afirma, la calidad en la industria de

alimentos es de suma importancia para el éxito de un restaurante y es vital para
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su subsistencia, ya que en la industria de alimentos siempre ha sido un mercado

saturado, competitivo y en continuo crecimiento.

Existen muchas definiciones de diferentes autores y todas ellas validas como se
pudo estudiar anteriormente, en base a estos conceptos se concluye que la
calidad esta intimamente relacionada con la satisfaccion de las expectativas y

diferentes gustos de los clientes.

Desde mi punto de vista la calidad es un punto primordial para satisfacer las
necesidades del cliente, y esta puede ser lograda si la empresa se compromete a
implementarla en el servicio que brinda. Esta se obtiene cuando posee todos los
requisitos necesarios que satisfacen las necesidades de los clientes, cuando se
emplean todos los recursos humanos, financieros y materiales en forma dptima
y se realicen todas las actividades de la mejor forma. El propdsito de enfocar la
calidad en el servicio al cliente es que le permite ganar y conservar clientes y

mantenerlos satisfechos, ya que de esta manera se logra la ventaja competitiva.

Definicion de producto

En términos generales, el producto es el punto central de la oferta que realiza
toda empresa u organizacion (ya sea lucrativa 0 no) a su mercado meta para
satisfacer sus necesidades y deseos, con la finalidad de lograr los objetivos que

persigue (Thompson, 2005).

La American Marketing Asociation (A.M.A.), define el término producto,
como: "un conjunto de atributos (caracteristicas, funciones, beneficios y usos)
que le dan la capacidad para ser intercambiado o usado. Usualmente, es una
combinacién de aspectos tangibles e intangibles. Asi, un producto puede ser
una idea, una entidad fisica (un bien), un servicio o cualquier combinacién de
los tres. El producto existe para propoésitos de intercambio y para la

satisfaccion de objetivos individuales y de la organizacion™.
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Hawkins y Coney (2001), sefialan que el producto es cualquier cosa de un
consumidor adquiere o que pudo adquirir para resolver una necesidad
percibida. Los consumidores estdn comprando generalmente la satisfaccién de

la necesidad cualidades de productos no fisicos.

Solomon (1999), asegura que la clasificacion del producto tiene muchas
implicaciones estratégicas. La manera que un producto se agrupa con otros
tiene ramificaciones muy importantes para determinar a ambos de sus
competidores para la adopcion, asi como que criterios seran utilizados para

hacer esta opcion.

Segun las diferentes definiciones, el producto es el resultado de un esfuerzo
creador que tiene un conjunto de atributos tangibles e intangibles (empaque,
color, precio, calidad, marca, servicios y la reputacion del vendedor) los cuales
son percibidos por sus compradores (reales y potenciales) como capaces de
satisfacer sus necesidades o deseos. Por tanto, un producto puede ser un bien
(una guitarra), un servicio (un examen médico), una idea (los pasos para dejar
de fumar), una persona (un politico) o un lugar (playas paradisiacas para
vacacionar), y existe para 1 propdsitos de intercambio, 2 la satisfaccion de
necesidades o deseos y 3 para coadyuvar al logro de objetivos de una

organizacion (lucrativa o no lucrativa).

De acuerdo con las diferentes definiciones, calidad viene hacer grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con las necesidades o
expectativas, para satisfacer las necesidades basicas del cliente. El termino
calidad posee cierto grado de ambiguedad debido a que no existe una
definicion especifica para él. Existen varias definiciones para el concepto, sin
embargo todas se enfocan hacia la identificacion y satisfaccidn de necesidades.
Por lo tanto, el termino calidad siempre sera entendido de diferente manera por
cada persona debido a que el nivel de las expectativas sobre un producto o

servicio es diferente de un individuo a otro.
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El precio
El precio es la valoracién sobre un producto, traducido a unidades monetarias,
que expresa la aceptacion del consumidor hacia un conjunto de atribuciones

que atienden sus necesidades (Sanchez y Vertiz, 2005).

Definicion del precio

Desde el punto de vista de la mercadotecnia, el precio es una variable
controlable que se diferencia de los otros tres elementos de la mezcla o mix de
mercadotecnia (producto, plaza y promocion) en que produce ingresos; los

otros elementos generan costos. (Kotler, 2000).

Por ello, es de vital importancia que empresarios, mercadologos y personas
involucradas con el area comercial de una empresa u organizacion, conozcan
cudl es la definicion de precio desde una perspectiva de mercadotecnia.
(Thompson, 2006).

El precio es la cantidad de dinero que uno debe pagar para obtener y poder
utilizar el producto. Uno puede comprar un producto o muchos productos, para
su uso limitado. El costo del consumidor es todo aquel que el consumidor debe
entregar para recibir las ventajas del uso propio del producto. (Hawkings, y
Coney, 2001).

Por su parte, la American Marketing Asociation (A.M.A.), define el precio
como "la proporcion formal que indica las cantidades de bienes de dinero o

servicios necesarios para adquirir una cantidad dada de bienes o servicios".

Andaleeb y Conway (2006), para ellos el precio puede atraer o retener a los
clientes, ademas de que influye en las expectativas del cliente, es decir, si el
precio es alto se espera una alta calidad y si el precio es bajo cuestiona la

habilidad del restaurante para entregar el producto y la calidad del servicio.
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Debido a la competencia en la industria de restaurantes, los clientes pueden
establecer un precio de referencia interno con el cual comparan los precios que
ofrecen los diferentes restaurantes. Por esto, el precio ofrecido por el
restaurante, debe estar acorde con lo que el mercado espera. En la investigacion
que estos autores realizaron en Estados Unidos, se encontrd que el precio si es
una variable significativa para el modelo, por lo cual si influye en la

satisfaccion del cliente en los restaurantes de ese pais.

Anélisis de precios
La politica de precios de una empresa determina la forma en que se permitira a

la demanda. El establecimiento de precios.

Tomando en cuenta las diferentes definiciones, precio es la expresion de valor
que tiene un producto o servicio, manifestado por lo general en términos
monetarios, que el comprador debe pagar al vendedor para lograr el conjunto

de beneficios que resultan de tener o usar el producto o servicio.

Desde mi punto de vista el precio viene hacer el valor de cambio que el cliente
paga por la utilizacién de los servicios que el restaurante ofrece; por tal razon
debe constituir una respuesta apropiada a los requerimientos, deseos Yy
posibilidades econdmicas de los segmentos de su mercado. De acuerdo con las
diferentes definiciones el precio se define como un registro econémico que se
establece para la compra — venta de un servicio, y su expresion mas comun es

en dinero o valor monetario de intercambio.

El Ambiente

Concepto

El ambiente es un factor clave para el impacto estético o emocional del cliente,
esta se logra con algunos elementos como: mobiliario, iluminacion, sonido,

decoracion, temas, distribucion de las mesas, apariencias y actitudes de los
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empleados y de todo lo relacionado con el ambiente del restaurante. (Novelo y
Vasquez, 2005).

Definicion

El ambiente define como el lugar adecuado o propicio en el que se rednen las
condiciones y circunstancias fisicas, humanas, culturales, sociales que rodean a
las personas y que es de su agrado para consumir en el restaurante o adquirir un

producto o servicio (Novelo y Vasquez, 2005).

Segun Baraban y Durocher, (1989), el restaurante es comparable con un reloj
de bolsillo antiguo, lo que las personas ven son las manecillas y la caratula,
pero lo que lo hace funcionar es el mecanismo interno que nadie observa,
evidentemente el frente y la parte trasera del reloj son insensibles la una sin la

otra.

De acuerdo con el autor, en un restaurante pasa algo similar, el frente o fachada
y la parte de a dentro del restaurante son los dos elementos que lo componen;
el frente es todo lo que las personas ven y la parte de a dentro es el mecanismo
que los clientes no ven. La parte de a dentro estd compuesto por los elementos
que hacen que el establecimiento funcione. En este caso hablando del
restaurante, la parte de adentro vendria a ser el area de la cocina, que para que
tenga un funcionamiento 6ptimo debe tener el equipo necesario para satisfacer

la demanda de los comensales.

Por otra parte este autor menciona que el frente o fachada es lo que el cliente
ve y por lo que primeramente juzga el lugar, es por esto que cuando se quiera
poner un restaurante el duefio debe ponerse en el lugar de su cliente, pensar
como él y preguntarse: ;Qué impresion quiero que las personas tenga de mi
restaurante? ;Quiero que las personas se queden largos periodos de tiempo?,
¢Qué tipo de sensaciones quiero que las personas tengan en el establecimiento?

Es decir, ¢deseo que se sientan contentas, con energias, relajadas, etc.? Las
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respuestas a estas interrogantes daran lugar a lo que se conoce como el
ambiente del restaurante.

Segun Bitner (1992), el ambiente fisico es un factor que permite que los
clientes categoricen la empresa. En el caso de los restaurantes, hay dos tipos de
ambientes que permiten distinguir entre un restaurante de comida rapida y uno
elegante. Un aspecto importante para los restaurantes es la manera como el
ambiente fisico afecta psicoldgicamente al cliente. Las respuestas fisicas del
cliente al lugar influyen en el hecho de si se queda y disfruta o no un ambiente
en particular. La comodidad de los asientos tiene una gran influencia en el
hecho de que el cliente se quede 0 no, es por esto que los restaurantes de
comidas rapidas utilicen asientos duros y las personas se van rapidamente. Por
lo tanto, le da gran importancia al lugar donde se presta el servicio y piensa que

este no se debe pasar por alto.

Elementos que conforman el ambiente en un restaurante:

- Huminacion:
Causa un impacto en las sensaciones que percibe el cliente, el tipo de
iluminacion va a depender del comportamiento que se quiera lograr de
los consumidores y la experiencia de compra que se desee transmitir. Se
utiliza para motivar al cliente para comprar. Se deben tomar en cuenta
factores como la intensidad y balance, foco o posicion de la iluminacion,
color, etc. La iluminacién general de ambiente no debe ser demasiado
fuerte, para permitir alumbrados puntuales intensos que puedan favorecer
las puestas de relieve, evitar la monotonia o incluso personalizar ciertas

secciones. (Valencia, 2006).

- Caocina:
La cocina es una parte fundamental para el éxito del establecimiento. El
tener una cocina abierta es una excelente forma de mercadotecnia para la

comida que se ofrece, ya que se da la oportunidad de ver con qué calidad
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e higiene se estdn preparando los alimentos. Ademas sirve como
entretenimiento y deja ver que el restaurante no tiene nada que ocultar.
(Zepeda, 2003).

Sonorizacion ambiental:

Tiene dos misiones: tapar el conjunto de ruidos de funcionamiento que se
producen en el punto de venta y crear una atmdsfera agradable y
sosegada. Las necesidades relacionadas con la actividad son diferentes
segun el lugar (tienda de moda, supermercado, restaurante, etc.) y la
seleccion de programas serdn distintos. La musica de ambiente,
normalmente suave, sin estridencias, muy poco exigente, puede cambiar
completamente durante las promociones, fiestas y aniversarios (Valencia,
2006).

Mobiliario:

La eleccion del mobiliario debe realizarse a conciencia, no siempre lo

estético y mas novedoso es lo indicado, el confort no puede quedarse a

un lado. (Ramallo, 2010). Algunos tips importantes lo constituyen:

v Tamafio de las mesas y sillas.

v" Durabilidad y confianza.

v" Comodidad.

v' Evite las mesas con puntas.

v/ Trate de usar mesas con pata central, esto le permitird una mejor
distribucion.

v Adquiera mobiliario de materiales calidos y de disefio ergonémico.

v El mobiliario, al igual que el resto del restaurante debe transmitir

comodidad.
Color:

El color es el atributo de la percepcion visual que se puede ser descrito

por los nombres de los colores: blanco, gris, negro, amarillo, café, rojo,
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verde, azul, morado y muchos més o por la combinacion de estos
(Garden, 2007).

De acuerdo con el investigador, menciona una serie de colores que se
utilizan para la ambientacion de un restaurante. Los colores son muy

importantes para la percepcion visual del cliente.

Sanitarios:

Finalmente una mencién especial para los sanitarios, que pueden destruir
una imagen, pueden llevar al fracaso, si estdn descuidados, sucios, mal
higienizados, nos transmitirdn una idea del descuido general, muy lejos de

brindar confort al cliente (Ramallo, 2010).

Empleados:

Se debe tener mucho tacto al tratar a los clientes, pero no es una tarea
dificil como se puede pensar. El secreto se encuentra en observar la
disposicion de los individuos y asi se actuara en la forma adecuada y sera
mas facil tratar con ellos. EI mesero debe escuchar con cuidado cada orden
y anotarla con claridad porque alguien mas tendra que leerla. Si se
emplean abreviaturas, se deben usar solo las que puedan ser entendidas

con facilidad por otros empleados (Zepeda, 2003).

Decoracion:
Tiene dos misiones, corregir las imperfecciones de la arquitectura y
resaltar un ambiente en particular. Guarda relacién con el estilo que se

desea proyectar, moderno, clasico, vanguardista, etc. (Ramallo, 2010).

Segln Zepeda (2003), la decoracion del interior de un restaurante también
recibié buenos comentarios, ya que los murales que adornan este
establecimiento le gustan a la gente y en lugar que hace mucho calor el

hecho que cuente con aire acondicionado le da ventaja competitiva. Todos
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consideran al restaurante como un establecimiento limpio y que en general

cumple con sus expectativas de calidad.

De acuerdo con la autora, la decoracién del interior del restaurante es muy
importante para que el cliente cumpla sus expectativas de calidad. Por lo
tanto la decoracion siempre va a ser un elemento muy importante en la

satisfaccion del cliente.

Desde mi punto de vista este factor ambiente es muy importante, debe ser
planteado cuidadosamente para alcanzar el objetivo deseado “satisfaccion
del cliente”. Todos los elementos mencionados van a variar de un

restaurante a otro debido al enfoque que se haya escogido.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Definicion de satisfaccion del cliente
El concepto de satisfaccion, se ha ido matizando a lo largo del tiempo, segun
han ido avanzando sus investigaciones, enfatizado distintos aspectos y variando

su concepcion.

En los afios setenta el interés por el estudio de la satisfaccién se increment6
hasta el punto de publicarse mas de 500 estudios en este &rea de investigacion
Hunt (1982), incluso un estudio de Peterson y Wilson (1992) estiman en mas
de 15000 las investigaciones sobre satisfaccion o insatisfaccion del
consumidor.

Pero en las ultimas décadas el objeto de la investigacion del constructo de
satisfaccion ha variado. Asi, mientras en la década de los setenta el interés se
centraba fundamentalmente en determinar las variables que intervienen en el
proceso de su formacion, en la década de los ochenta se analizan ademas las

consecuencias de su procesamiento (Moliner, Berenguer y Gil, 2001).
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Los primeros estudios sobre satisfaccion del consumidor se basan en la
evaluacion cognitiva valorando aspectos tales como atributos de los productos,
la confirmacién de las expectativas y los juicios de inquietud entre la
satisfaccion y las emociones generadas por el producto, solapando los procesos
que subyacen del consumo y la satisfaccion (Oliver, 1989, 1992; Westbrook,
1987 y Westbrook y Oliver, 1991).

Segun Chagoya (2006), satisfacer, depende de la conformidad con los
requerimientos de cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que
se contratd. La calidad se logra a través de todo el proceso de compra,
operacion y evaluacion de los servicios que se entrega. El grado de satisfaccion
que experimenta el cliente por todas las acciones en las que consiste el

mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances.

Segun Moliner (2004), la satisfaccion puede entenderse como una meta desde
diferentes puntos de vista, tanto personal, social, econdmico o politico. En el
contexto de las situaciones de compra y/o consumo de productos y servicios,
los consumidores persiguen satisfacer sus necesidades y deseos por diversas
razones. Por una parte, porque lograr la satisfaccion supone una experiencia
placentera y, por ello, deseable por el individuo. Por otra parte, porque se
entiende como una recompensa del proceso de decision del consumidor. Y, por
ualtimo, porque sirve de refuerzo para que el consumidor lo repita en futuras

situaciones.

Segun los investigadores antes mencionados, la satisfaccion del cliente es
cuando el cliente se siente a gusto con el servicio o el producto adquirido,
habiendo superado todas sus expectativas y cubriendo las necesidades del
cliente que adquiri6 el producto o servicio. De esta manera el cliente se sentira

con ganas de volver al sitio donde adquirié el producto.
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Por otro lado la satisfaccion es el cumplimiento de una necesidad, un deseo,
etc. Satisfaccidon también es el gusto o placer que se siente después de haber
obtenido o adquirido un producto o servicio el cual cubrié todas las
expectativas esperadas, el cliente es una persona de carne y hueso, la cual tiene
una necesidad basica. Entonces se puede definir como satisfaccion del cliente
un gusto a placer que tiene un cliente al haber adquirido un producto o servicio
el cual cubrido todas sus expectativas y necesidades en un momento

determinado.

La satisfaccion constituye un elemento importante en la etapa de evaluacion.
La satisfaccion designa el estado del consumidor de ser premiado
adecuadamente en la situacién de compra o adquisicion del producto o
servicio, por el sacrificio hecho. La adecuacion de la satisfaccion se obtiene al
hacer coincidir la experiencia de la compra anterior y la de consumo con el
premio previsto de la marca en cuanto a su posibilidad prevista de satisfacer los

motivos del sujeto (Loudon y DellaBitta, 1995).

Segun Harrington (1997), la forma de proporcionar un alto valor al cliente vy,

como resultado, obtener indices mas alto de satisfaccion de su parte, es:

1. Definir nuevos productos y servicios con base a sugerencias del cliente y
necesidades indefinidas.

2. Suministrar productos que tengan calidad, durabilidad y desempefios
sobresalientes.

3. Seleccionar individuos encargados de la interfaz con el cliente, a los
cuales les agrade estar en contacto con las personas, y entrenarlos de tal
manera quesean técnicamente competentes.

4.  Buscar agresivamente sugerencias de los clientes y empleados.

5. Proporcionar un amplio rango de productos y/o servicios de menor precio
cuyo desempefio sea menor que de la competencia.

6. Reaccionar de manera oportuna, y en actitud no defensiva, cuando se

trate de manejar quejas.
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7. Buscar factores y tendencias que puedan ocasionar problemas futuros y
corregirlos antes de que se conviertan en quejas.

8.  Asegurarse de que todos los empleados en cualquier nivel reciban
retroalimentacion del cliente externo, y que algunos trabajadores de cada
area tengan la oportunidad de entrar en contacto con el mismo. La mejor
manera de medir la satisfaccion del cliente es a través de los cambios
registrados en su posicionamiento en el mercado, ya que si una
organizacion proporciona el mejor valor para su cliente y logra llegar a
otros potenciales, continuamente aumentard su participacion en el
mercado; y si la prefieren con respecto a otra, es probable que tenga una
alta satisfaccion del cliente. No obstante, la participacion del mercado no
indica como se desempefia una organizacion en la actualidad. Muestra
como fue ese desemperio en el pasado. Cuando se mide una recesion por
su participacion en el mercado, probablemente sea demasiado tarde para
hacer algo al respecto. Como resultado, es necesario implementar una
medicion mucho mas rapida. En la mayoria de las organizaciones de hoy,
la gerencia desea ser pre activa, definiendo las debilidades en sus
productos y servicios antes de que se conviertan en factores criticos. En
esta parte es donde entran en juego las encuestas a los clientes.

Satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de un
rasgo del producto o servicio, o un producto y servicio en si mismo, que
proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el

consumo (Oliver, 1997).
La satisfaccion del cliente en cuanto a un producto o servicio esta influenciada

significativamente, por la evaluacion que hace él sobre las caracteristicas del

producto o servicio.
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Kotler (2005), define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas.

Segln Rico (1998), la satisfaccion es un estado de animo que crea agrado y
complacencia por la realizacién completa de las necesidades y expectativas
creadas. El estado de animo de los clientes surge como producto de relacionar

las necesidades y expectativas versus el valor y los rendimientos percibidos.

Zeithaml y Bitner (2002), se refieren a satisfaccion como la evaluacion que
realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese
producto o servicio respondié a sus necesidades y expectativas. Se presume
que al fracasar en el cumplimiento de las necesidades y las expectativas, el
resultado que se obtiene es la insatisfaccion con dicho producto o servicio. Las
emociones de los clientes también pueden afectar sus percepciones de
satisfaccion hacia los productos y servicios; dichas emociones pueden ser
estables o existir previamente, como el estado de animo o la satisfaccion en su

vida.

Roest y Pieters (1997), definieron satisfacciébn como un concepto relativo que
involucra componentes cognitivos y afectivos, que esta relacionado con el
cliente, principalmente a través de transacciones, e incorpora una evaluacion de

beneficios y sacrificios.

Sureshchandar (2002), define que la satisfaccién de los clientes con los
servicios de la organizacion, esta basada en todos los encuentros de los clientes
con esa organizacion. La satisfaccion del cliente también puede ocurrir en
multiples niveles de la organizacién: satisfaccion con la persona de contacto,
satisfaccidn con el servicio principal y satisfaccion con la organizacién como

un todo.
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La satisfaccion al cliente es el grado en que el desempefio percibido de un
producto o servicio concuerda con las expectativas del comprador, si el
desempefio del producto no alcanza las expectativas, el comprador queda
insatisfecho. Un cliente podria experimentar diferentes grados de satisfaccion,
si el desempefio del producto o servicio coincide con las expectativas el cliente
estara satisfecho, si el desempefio excede las expectativas, el cliente estara muy
satisfecho (Kotler y Armstrong, 2001).

De acuerdo con las diferentes investigaciones en torno al concepto de
satisfaccion del consumidor han sido numerosas, pero a la vez muy diferentes.
Las definiciones, tanto conceptuales como operativas, contribuyen a mejorar el
entendimiento de la satisfaccion, pero la falta de coincidencia en la
conceptualizacion de la satisfaccion supone para los investigadores cierta
dificultad a la hora de seleccionar una definicion adecuada, desarrollar medidas

validas y comparar e interpretar los resultados empiricos.

El termino satisfaccion puede referirse a saciar un apetito, compensar una
exigencia, pagar lo que se debe, deshacer un agravio o premiar un mérito.
Cliente por otra parte, es la persona que realiza un determinado pago y accede
a un producto o servicio. El cliente, por lo tanto, puede ser un usuario (quien
usa un servicio), un comprador (el sujeto que compra un producto) o un

consumidor (la persona que consume un servicio o producto).

La nocion de satisfaccion al cliente refiere al nivel de conformidad de la
persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio. La l6gica indica que, a
mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar o
contratar servicios en el mismo establecimiento. Es posible definir la
satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de un individuo, que
resulta de la comparacion entre el rendimiento percibido del producto o
servicio con sus expectativas. Esto quiere decir que el objeto de mantener

satisfecho al cliente es primordial para cualquier empresa. Los especialistas en
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mercadotecnia afirman que es més facil y barato volver a vender algo a un

cliente habitual que conseguir un nuevo cliente.

Importancia de la satisfaccion del cliente

Segun el articulo publicado por Melis (2010), hasta hace pocos afios, no se
daba mucha importancia a la satisfaccion del cliente, las decisiones de las
empresas se tomaban basandose en otros parametros (producto, mercado etc.).
Poco a poco se empez0 a constatar que en aquellas empresas en las que se daba
una atencion especial a la satisfaccion del cliente obtenian una mayor
rentabilidad, los clientes repetian con mas frecuencia en estos establecimientos,
el personal estaba mas motivado, habia mejor ambiente laboral. Actualmente la
filosofia de las empresas estd cambiando radicalmente, el cliente se esta
convirtiendo en el centro del negocio, las decisiones claves estan basadas en un

deseo fundamental de servirle mejor.

Por ello, estamos ante un nuevo modelo de empresa donde un aspecto
fundamental es lograr la plena satisfaccion del cliente. Si bien, actualmente es
generalizada la idea, de que lo mas importante en cualquier negocio es el
cliente y por lo tanto el servicio que le damos, en este terreno todavia hay
mucho camino por recorrer, ya que, en muchas ocasiones, podemos decir que
un buen servicio es la excepcion y no la norma. Una cosa es “saber” lo que nos

gustaria o se tiene que hacer y otra pasar a la accion, “hacer”.

Melis (2010) dice que el principio “boomerang”, es uno de los motivos por los
que hemos de dar un buen servicio no es para obtener un beneficio inmediato,
sino para que el cliente vuelva. No nos debemos quedar en la satisfaccion de
los clientes, sino que debemos conseguir su fidelidad y, sobre todo, que hablen
bien de nosotros, que nos recomiende. La habilidad mas importante que le
ayudara a potenciar la relacion con el cliente estableciendo un contacto directo
y personal con él, es la escucha. Si queremos cumplir con nuestro compromiso

de “dar respuesta” a nuestros clientes deberemos desarrollar una escucha
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efectiva. Ya que serd de ésta, de donde obtendremos la informacién que
necesitamos para poder actuar en funcion de las condiciones especificas de

cada caso.

Melis manifiesta que al hablar de los canales de escucha nos referimos a:

- Atender a los clientes con los cinco sentidos.

- Analizar la informacion que se genere de los formularios que recojan
sugerencias de los clientes.

- Tratar las quejas de los clientes de forma positiva.

- Incentivar a que los clientes dirijan sus preguntas directamente al
personal.

- Estar accesible al cliente.

- Analizar la informacién que se genera de las visitas del cliente misterioso.

- Analizar la reaccion a acciones promocionales.

Segun Chagoya (2006), sin clientes, las empresas de servicio no tendrian una
razén por la cual existir. Es necesario que toda empresa de servicio mida y
defina, la satisfaccion de servicio. Para la identificacion de los problemas que
se presentan en el servicio o para la evaluacidn del avance de la empresa, es

necesario esperara la queja de los clientes.

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en
el mercado. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en
uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales (produccién,
finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto mercaddlogos, como
todas las personas que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan
cudles son los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla,

cuales son los niveles de satisfaccion, como se forman las expectativas en los
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clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para que de esa manera,
estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que

apuntan a lograr la tan anhelada satisfaccion del cliente.

Thompson (2005), manifiesta que si bien existen diversos beneficios que toda
empresa u organizacion pueden obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes,
éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea
clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

- Primer beneficio: el cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la
posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el
futuro (Kotler, 2003).

- Segundo beneficio: el cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho
realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

- Tercer beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia.
(Kotler, 2008). Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un

determinado lugar (participacion) en el mercado.

En resumen, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como
beneficios:

- Primero, la lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas).

- Segundo, difusién gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y

- Tercero, una determinada participacion en el mercado.
Es por eso que las empresas deben esforzarse en satisfacer a sus clientes, para

asi poder ganar nuevos clientes y esto le traerd mas ganancias y también traera

que su empresa vaya creciendo cada dia mas.
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Si el cliente es el ente al cual la empresa debe satisfacer para lograr permanecer
en el mercado, a través de las ventas o servicio ofrecido a éste; cobra una
altisima importancia el conocerlos y acercarse en lo posible a cubrir sus
exigencias y/o necesidades a través de los productos o servicios que la empresa
ofrece. Pero existen unas premisas importantes de resaltar, bien como lo

menciona Ros, (2001):

- Los clientes no siempre saben que es lo que quieren.

- Todos los clientes no son lo mismo. Esto agrega un elemento de desafio
total al negocio de suministrar servicio al cliente, y ambos factores llevan
a la misma regla clave acerca del servicio al cliente: el servicio inteligente
al cliente debe ser flexible. Acertadamente en cuanto sea. Por ello cobra
mucha importancia el conocer bien a los clientes, para asi predecir sus

cambios y deseos acertadamente.

Carl (1994) concluyd lo siguiente:
- Si atiendes bien a tus clientes, estos seguiran volviendo porque te
aprecian.
- Si te aprecian, gastaran mas dinero en la empresa.
- Si gastan mas dinero en la empresa, vas a atenderlo ain mejor.
- Y si los atiendes mejor, ellos no dejaran de volver y el ciclo empezara de

nuevo.

Es necesario muchas veces preguntarle al cliente que quiere, pero esto debe

hacerse con cortesia y no obligarlos a responder.

William (1991) nos manifiesta que para poder servir a nuestro cliente, debemos
conocer sus necesidades, como son la necesidad de ser comprendido, necesidad
de ser bien recibido, necesidad de sentirse importante y necesidad de

comodidad:
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- Necesidad de ser comprendido: aquéllos que eligen un servicio necesitan
sentir que se estan comunicando en forma efectiva. Esto nos dice que sé
estd interpretando en forma correcta los mensajes que envian las
emociones y tratar de impedir una comprension inadecuada del beneficio
que puede obtener nuestro cliente.

- Necesidad de ser bien recibido: ninguna persona que esté tratando con
usted y se sienta como una extrafa, regresara. El cliente también necesita
sentir que usted se alegra de verlo y que es importante para usted.

- Necesidad de sentirse importante: el ego y la autoestima son
poderosas necesidades humanas. A todos nos gusta sentirnos
Importantes, cualquier cosa que hagamos para hacer que el invitado se
sienta especial, sera un paso en la direccién correcta.

- Necesidad de comodidad: los clientes necesitan comodidad fisica: un
lugar donde esperar, descansar, hablar o hacer negocios; también
necesitan tener la seguridad de que se les atendera en forma adecuada
y la confianza en que le podremos satisfacer sus necesidades. Conocer
las necesidades del cliente es parte fundamental de la empresa, se debe
Ilevar a cabo todos los puntos anteriores con el hecho de mejorar las
necesidades reales que requiere el cliente, todo esto con el Unico fin de

brindar un buen servicio y satisfacer al cliente.

Como se menciona al principio, el propésito o razon de ser de cualquier
negocio es el crear y conservar clientes. Existen muchos estudios que han
demostrado que es mas costoso (cinco veces mas) encontrar nuevos clientes
que mantener fieles a los clientes actuales; y en industrias en la que el valor del
producto o del servicio es alto y la frecuencia de compra es baja, el coste
relativo entre hacer negocios con clientes nuevos o con los existentes puede ser

cerca de diez a quince veces mayor.

Segun los investigadores antes mencionados, la importancia de la satisfaccion

del cliente es que mantiene la lealtad del cliente a través del servicio de
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atencidn al cliente excepcional, que, a su vez, puede conducir al crecimiento de
cuota de mercado y rentabilidad. Satisfaccion del cliente también genera una
imagen positiva. Clientes que estdn complacidos por la actitud positiva del
empleado y los esfuerzos se contindan volviendo y probablemente seran
informar a otros de sus experiencias positivas. En general, quizas la mayor
importancia de la satisfaccion del cliente es que puede hacer del alguien dia

para recibir el servicio de atencion al cliente excepcional.

La lealtad del cliente es esencial para el crecimiento del negocio, pero no puede
existir sin la satisfaccion del cliente. Cuando los clientes saben que reciben el
valor de su dinero para una empresa de productos o servicios, es probable que
volver, especialmente si han tenido una buena experiencia con empleados de la
empresa. Clientes fieles suelen gastar mas dinero, que puede aumentar la cuota
de mercado y la rentabilidad, la compafiia para mantener la lealtad del cliente
es un ejemplo de la importancia de la satisfaccion del cliente.

Una imagen positiva es otro ejemplo de la importancia de la satisfaccion del
cliente. Clientes satisfechos refieren a sus amigos y familiares a las empresas
que han recibido atencion excepcional al cliente. Que un negocio crece en

popularidad, serd mejor poder competir en el mercado.

La ventaja competitiva ayuda a garantizar mas negocios y, a su vez, mas
beneficios. Es necesario para la sostenibilidad del negocio y el crecimiento, por
lo que los clientes podran seguir volviendo por més. Por lo tanto la satisfaccion
del cliente es muy importante porque puede mantener el negocio en auge.
Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el servicio de atencion al cliente
excepcional podria ser tan facil como repeticion a pedido de un cliente a él 0 a
ella para que sea correcta. Empleados también son alentados a sonreir con cada
transaccion de negocios o cliente encuentre, porque un comportamiento

positivo significa una actitud positiva y una actitud positiva en muchos casos
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significa excelente servicio al cliente y puede dar como resultado la

satisfaccion del cliente.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Segun el articulo publicado por Morales y Hernandez (2004), la satisfaccion

del cliente esta conformada por tres elementos:

El Rendimiento percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de
adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado”
que el cliente "percibe"” que obtuvo en el producto o servicio que

adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

1.

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

Segun esta primera caracteristica, al final quien decide si un producto o
servicio es de calidad es el cliente, porque la calidad se basa en una
percepcion; lo que es de calidad para un cliente no lo puede ser para otro.
Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

Segun esta segunda caracteristica, el rendimiento percibido de un
producto o servicio se basa en las expectativas de los resultados que el
cliente obtiene con el consumo de un producto o servicio. A mayores
expectativas se exigen mayores resultados.

Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad.

Para esta tercera caracteristica, la calidad o resultado obtenido por el
cliente a través del consumo de un producto o servicio esta en la mente
del cliente, es algo intangible.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el

cliente.
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Seguln esta cuarta caracteristica, como la persona es un ser sociable, las

opiniones de otras personas con las que interacta van teniendo un

impacto sobre el concepto de calidad de un producto o servicio.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos. Dada su

complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado luego de

una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente".

Para esta quinta caracteristica el rendimiento percibido de un producto o

servicio esta muy relacionado con el temperamento del cliente. Puede ser

que un mismo producto o servicio en un momento determinado sea de

calidad, y en otro momento ya no lo es.

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas” que los clientes

tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen

por el efecto de una 0 méas de estas cuatro situaciones:

1.

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.

En este caso la promocién y publicidad de los ofertantes presentan
bondades de los productos y servicios generando una expectativa
en los clientes.

Experiencias de compras anteriores.

Las vivencias que ha tenido el cliente en adquisiciones anteriores,
genera expectativas para seguir comprando el producto o dejar de
hacerlo.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion
(p.€j.: artistas).

Los pareceres de diferentes agentes ya sea del entorno o fuera de él,
van a generar toda una expectativa en el cliente por determinados
productos y servicios.

Promesas que ofrecen los competidores.

La publicidad que hacen lo productores de bienes sustitutos,

resaltando sus bondades genera expectativas en los clientes.

46



En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el
nivel correcto de expectativas.
Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes
clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de
la compra. Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion
en los indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucién
en la calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de
un aumento en las expectativas del cliente situacion que es atribuible a las
actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas
personales) (Kotler, 2008).
En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las
"expectativas™ de los clientes para determinar lo siguiente:
a) Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.
Si las expectativas de los clientes no estan dentro de los rangos que la
empresa puede brindarles, esto es riesgoso, pues se esta actuando sobre un
mercado ficticio.
b) Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la
competencia.
Monitorear si las expectativas de los clientes estan a la par, por debajo o
encima de lo que ofrece la competencia, es fundamental evaluarlo para
disefiar estrategias pertinentes.
c) Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a
comprar.
Determinar si las expectativas estan acorde con el cliente promedio;

permitirad evaluar los programas de difusion y produccion.
Las expectativas son las creencias que un cliente tiene sobre el funcionamiento

de un servicio que se utiliza como el estandar o la referencia contra los cuales

se juzga el servicio. (Kurtz y Clow, 1998).
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Para Zeimthal y Bitner (2002), las expectativas de los clientes son los
estandares sobre el desempefio o los puntos de referencia con los cuales
comparan las experiencias del servicio. Las fuentes de expectativas de los
clientes son los factores controlados por los profesionales de la mercadotecnia,
por ejemplo la publicidad, asi como los factores a los que tales profesionales

pueden afectar muy poco, las necesidades personales innatas.

El concepto de expectativas ha sido usado en muchos estudios acerca del
comportamiento del cliente. Existe muy poco conocimiento acerca de que
determina las expectativas y de como estan formadas. La gente hace ciertas
demandas sobre algunos servicios y deseos basados en sus propias normas,
valores, necesidades; es por eso que las expectativas son muy individualistas.
Las expectativas no son estables en el sentido en que cambian a traves del
tiempo debido a los cambios de los niveles de aspiraciones o necesidades de un

momento en particular.

Las expectativas no solamente son determinadas por las personas, también por
situaciones externas, normas, valores, tiempo, gustos y servicio. Es mas facil
predecir las expectativas de un grupo de consumidores que las de un individuo
en especifico. Ya que es mas sencillo satisfacer a un grupo, porque tomas las
caracteristicas mas importantes de éstos, ya que de lo contrario, seria
practicamente imposible satisfacer a cada persona en particular. (Kasper,
2000).

Segun los investigadores antes mencionados, la satisfaccion del cliente
depende no sélo de la calidad de los servicios sino también de las expectativas
del cliente. El cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus
expectativas. Si las expectativas del cliente son bajas o si el cliente tiene acceso
limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir

servicios relativamente deficientes. Es importante, por lo tanto controlar las
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expectativas del cliente de manera periddica para que la empresa esta

actualizado en su oferta y proporcione aquello que el comprador busca.

- Los Niveles de Satisfaccion:

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los

clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

a) Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

b) Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

¢) Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a

las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho
cambiard de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada
por la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal;
pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor
(lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o
proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una

simple preferencia racional (lealtad incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes
mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de lo
que prometieron (Kotler, 2003).

En realidad si la empresa quiere ganar nuevos cliente y crecer mas adelante,
debe de seguir estos tres elementos mencionados anteriormente, en los cuales
detalla que son tres los elementos principales que tiene que seguir la empresa,
en primer lugar es el rendimiento percibido, aqui el cliente es el que se encarga
de ver los resultados de la empresa y la empieza a juzgar segun su punto de

vista del producto que adquirié; en segundo lugar son las expectativas, aqui el
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cliente juzga a la empresa de acuerdo a las promesas que esta misma dijo,
cuando se le realizo alguna observacion al momento que se adquirio el
producto y finalmente en tercer lugar son los niveles de satisfaccion, el cliente
puede dar a entender que le gusto el servicio o el producto en la empresa como
puede decir que no le gusto; es por eso que se recomienda que las empresas no

prometan mas de lo que puedan dar y que den mas de lo que prometieron.

La causa de insatisfaccion mas poderosa, y consecuentemente de quejas, es
sobre todo la que el proveedor de servicios tiene mayor capacidad de control:
La calidad de servicio y atencion al cliente. EI porcentaje de insatisfacciones
por aspectos relacionados con la calidad del o con el precio es mucho menos
relevante. La calidad del producto no garantiza la fidelizacion del cliente. Se ha
de poner mayor empefio en el desarrollo de los procesos relacionados con la
calidad externa. Esto requiere un cambio en la orientacion de la empresa:
tradicionalmente orientada al producto y a la produccién (hacia al interior) ha
de reorientarse al cliente (hacia el exterior), ya que aqui se encuentra la mayor
parte de los motivos para cambiar de proveedor. La causa de insatisfaccion
puede estar en el incorrecto desempefio del personal o0 méas probablemente en
un proceso inadecuado disefiado por un responsable.

La satisfaccion de los clientes en los servicios de alimentacion

Iniciar un programa de calidad en restaurantes significa que los
establecimientos emprendan un camino a través del cual conseguiran dinamizar
Sus procesos, operaciones y tareas, mejorara la comunicacion y la informacién
de sus clientes, con sus proveedores y con sus empleados. El aspecto mas
importante es la calidad, es donde ponemos mas atencion, porque un cliente
insatisfecho por un mal servicios es un cliente que no regresa. La calidad
involucra no solamente aspectos como el mobiliario del restaurante o el buen
estado de los alimentos, sino sobre todo la actitud del personal que presta el
servicio. La calidad total debe ser entendida y practicada por todos los que

participan en la empresa, no debemos cometer el grave error de olvidar que el
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factor humano juega el papel mas importante en el desarrollo del proceso. Por
lo tanto, debemos tener presente que la formacion y capacitacion del personal
del restaurante, debe ser continua y debe efectuarse de manera eficiente desde
sus inicios, vale decir antes de conseguir empleo y durante la permanencia del
servidor en la empresa. La actividad turistica es una cadena en la que
intervienen diversos prestadores cuyos servicios son siempre evaluados en
conjunto. El consumidor opina y juzga el destino en su conjunto, aun cuando
tenga ciertas opiniones particulares sobre determinados eslabones de la cadena.
Finalmente, quisiera mencionar que somos conscientes que el camino no es
facil, mas aun si tenemos presente el contexto en el cual nos desenvolvemos,
por lo que este trabajo espera haber aportado algunos elementos que sirvan
para promover y motivar el cambio que requiere el logro de la calidad en
turismo y concretamente en los establecimientos de alimentacion y bebidas.
(Soto, 2002).

La satisfaccion del cliente es la consideraciobn mas importante en la
composicion del premio. Ello implica concentrarse en el cliente. En el
competitivo mercado de la actualidad, el éxito en los negocios exige que el
vendedor adopte el punto de vista del cliente. En casi todos los sectores, los
consumidores satisfechos se muestran dispuestos a pagar un “cargo extra" a
cambio de la "satisfaccion extra" que logran con determinados productos o
servicios. Otro aspecto fundamental a considerar esta vinculado con el hecho
de que los clientes contentos son mas leales a las marcas que los clientes
insatisfechos, mostrandose mas inclinados a repetir las compras de los mismos
productos utilizados y a comprar los otros productos de la empresa. Al
combinar esta actividad con la disposicion de los clientes a pagar un precio
mas alto, se logran mas altos niveles de ingresos y, en consecuencia, una mayor
rentabilidad. Debe resaltarse también que es mucho mas facil lograr la
repeticion de una compra que abrir una cuenta nueva. En consecuencia, cuanto
mayor sea la lealtad de los clientes hacia los productos de la empresa, mas

bajos seran sus costos de operacion en el area de ventas. La empresa no tiene
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que invertir tanto tiempo y recursos en persuadir al cliente para que compre sus
productos. (Dutka, 1994).

Los clientes en los servicios de alimentacion son muy exigentes con los
productos que consumen, es por eso que para satisfacer a los clientes no solo
basta con el buen estado de los productos sino que también tienen que tener un
valor agregado como puede ser el buen servicio, ofertas tentativas, etc. Ya que
los clientes se merecen lo mejor de las atenciones para que asi puedan volver al
servicio de alimentacion y la clientela crezca trayendo consigo beneficios

econdmicos en el servicio de alimentacion y gran popularidad por el mismo.

Después de haber analizado el trabajo de Soto (2002) es necesario hacer los
siguientes comentarios:

1. Implementar un programa de calidad en restaurantes significa lograr
dinamizar procesos, operaciones, asi como mejorar la comunicacién y la
informacidn con clientes proveedores y trabajadores.

2. Coincido con el investigador que efectivamente un aspecto fundamental
en el negocio de los restaurantes es la calidad del servicio y que estad muy
relacionada con la actitud del personal que brinda el servicio.

3. Otro aspecto a resaltar es que la calidad total es un tema de toda la
organizacion, jugando un papel fundamental el factor humano.

4. También se resalta que el consumidor opina y juzga el servicio en su
conjunto.

5. Finalmente estoy de acuerdo con el investigador de que el camino de la
calidad total en los servicios de alimentacion no es un camino facil, pero

que es necesario hacerlo en la busqueda de satisfaccion al cliente.
Con respecto al estudio Dutka (1994) es necesario comentar lo siguiente:

1. Efectivamente el actual mercado competitivo exige que el vendedor

asuma el punto de vista del cliente.
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5.2.

La observacion en todos los sectores, evidencia que los consumidores
satisfechos estan dispuestos a pagar “un cargo extra” a cambio también de
una satisfaccion “extra”.

Se coincide con el estudio que efectivamente es mas facil lograr la
repeticion de una compra que abrir una cuenta nueva.

La evidencia demuestra que la lealtad de los clientes hacia los productos

de una empresa significa menores costos de operacion.

Justificacion

En la localidad de Sullana, se cuenta con una gastronomia muy exquisita
y variada que atrae al visitante nacional y extranjero, sin embargo los
visitantes se dirigen a otros lugares en razon que no se sienten satisfechos
con el servicio que brindan los restaurantes de la ciudad de Sullana, lo

que perjudica sus niveles de ingresos.

La insatisfaccion de los clientes que hacen uso de un restaurante en la
localidad de Sullana, perjudica a otras actividades conexas como son los
hoteles, taxis, mototaxis; pues al desplazarse los turistas extranjeros y

nacionales a otras ciudades la actividad de los mismos disminuye.

Por ello con esta investigacion se busca guiar al propietario del
restaurante El Lefiador de Sullana, para que haga progresar su negocio y
asi mejorar sus estrategias, o simplemente necesiten tomar decisiones
transcendentales con respecto al servicio brindado y como innovarlo; este
les servird de base para saber donde empezar, como ir mejorando
paulatinamente o qué clase de métodos implementar al momento de

medir la satisfaccion de sus clientes.

Esto contribuird a mejorar la calidad del servicio y del producto en el
restaurante El Lefiador de Sullana para que las personas que sean
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extranjeras o nacionales se sientan satisfechos de haber asistido a un

restaurante de primera, con productos variados y de buena calidad y

tengan una buena impresion del mismo y con ello ganar la confiabilidad

de los clientes siendo recomendados.

5.3. Problema.

¢Cudles son los factores que influyen en la satisfaccion de los clientes en

el restaurante el Lefiador en la ciudad de Sullana?

5.4. Operacionalizacion de las variables

a) Satisfaccion:

b)

Loudon y DellaBitta (1995). La satisfaccion constituye un elemento
importante en la etapa de evaluacion. La satisfaccion designa el estado
del consumidor de ser premiado adecuadamente en la situacion de
compra o adquisicién del producto o servicio, por el sacrificio hecho.
La adecuacion de la satisfaccion se obtiene al hacer coincidir la
experiencia de la compra anterior y la de consumo con el premio
previsto de la marca en cuanto a su posibilidad prevista de satisfacer

los motivos del sujeto.

Calidad en el servicio:

Hernandez y Luna (2004).La calidad en el servicio de un restaurante
es una parte fundamental para alcanzar el éxito en el desempefio de
sus operaciones. Esta corresponde al grado de satisfaccion que
experimenta un cliente relacionado con la atencion recibida, la
eficiencia del servicio recibido y la manera en que el servicio fue

entregado.
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c)

d)

Calidad del Producto:

Reales (2003).Es el atributo mas utilizado en el marketing en cuanto a
la lucha competitiva, el consumidor al momento de adquirir un
producto segln su clase social, segun la cultura tiene un concepto
diferente en cuanto a calidad. La clase baja se fija mas en precio que
en calidad, en cambio la clase alta no se fija en precio sino en calidad,
por eso las empresas han hecho de la calidad la respuesta de las
experiencias del consumidor con respecto al producto y como
satisface este sus necesidades. La calidad hace perdurable al producto
ya sea fisicamente y al satisfacer una necesidad, los productos han de
ser siempre evaluados para su constante progresiéon en el mercado y
siempre se espera su mejoramiento 0 simplemente su

perfeccionamiento.

El precio:

Hawkings, y Coney (2001). Es la cantidad de dinero que uno debe
pagar para obtener y poder utilizar el producto. Uno puede comprar un
producto 0 muchos productos, para su uso limitado. El costo del
consumidor es todo aquel que el consumidor debe entregar para

recibir las ventajas del uso propio del producto.

El ambiente:

Novelo y Vasquez (2005). Se define como el lugar adecuado o
propicio en el que se retnen las condiciones y circunstancias fisicas,
humanas, culturales, sociales que rodean a las personas y que es de su
agrado para consumir en el restaurante o adquirir un producto o

servicio
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Variables

Satisfaccion de los clientes

Variable Indicadores Subindicadores

e Recepcion
e Atencién

Calidad en el servicio e Profesionalidad
e Rapidez
e Amabilidad
e  Sazén

Calidad del producto e Calidad

e  Presentacién
e  Temperatura

e Variedad
Satisfaccion de e Menu
los clientes . e  Descuentos
El precio e  Promociones
e Publicidad

e  Precio De Lista

e Periodo De Pago

e Condiciones De Crédito
e Instalaciones

El ambiente e Higiene

e Ventilacion

e Decoracion

e Conservacion

5.5. Hipotesis.

Por ser una investigacion descriptiva, hemos considerado conveniente no
formular hipotesis.
5.6. Objetivos

Objetivo General
Describir los factores que influyen en la satisfaccion de los clientes del

restaurante El Leflador en la ciudad de Sullana.
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Objetivos Especificos

- ldentificar si los precios inciden en la satisfaccion del cliente.

- Determinar si la calidad del servicio influye en el nivel de satisfaccion
de los clientes del restaurante el Lefiador de la ciudad de Sullana

- Conocer los gustos y preferencias de los clientes del restaurante el
Lefiador de la ciudad de Sullana

- Determinar si la calidad del producto influye en el nivel de
satisfaccion de los clientes del restaurante el Lefiador. de la ciudad de

Sullana.

Metodologia

Tipo y disefio de Investigacion.

El estudio correspondid al tipo de investigacion basica no experimental.

El nivel de investigacidn fue descriptivo.

De la investigacion basica no experimental; se utilizé el disefio transversal o

transaccional. La informacion que hemos recolectado fue en un solo momento.

Poblacion muestral
De acuerdo a los registros de ventas del restaurante el Lefador de Sullana
atiende a una poblacion promedio de 50 clientes por dia; para el presente

estudio se consideré como muestra el total de la poblacion.

Muestra = 50 Clientes

Instrumentos de investigacion.

Para la recoleccion de los datos se utiliz6 las técnicas e instrumentos

siguientes:

Técnicas Instrumentos de recoleccion de datos
Encuesta Cuestionario. Anexo 01
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- Técnicas
Durante el desarrollo de la investigacion se utilizd la técnica de la

encuesta.

- Instrumentos
El instrumento que se utilizd en la presente investigacion fue el
cuestionario, el cual viene a ser un conjunto de preguntas estructuradas y

enfocadas de acuerdo a la operacionalizacion de variables y los objetivos.

Cuestionario para los clientes, anexo N° 01.

Fuentes de informacion

Técnica documental.

Se utilizo esta técnica para elaborar el marco tedrico correspondiente, analizar
trabajos de investigacion, textos, publicaciones especializadas y documentos
de gestion para obtener informacidn sobre el restaurante el Lefiador de la
ciudad de Sullana.

Procedimiento y analisis de la informacién.

Se realizd6 mediante el procesamiento de los datos en la computadora
aplicando el programa Microsoft Excel, en la cual se procedi6 a analizar los
datos ingresados del cuestionado de la encuesta que se aplico a los clientes del

restaurante el Lefiador de Sullana.

58



7. Resultados

Resultados relacionados a identificar si los precios inciden en la satisfaccion del
cliente.

1. Qué opina de las promociones realizadas por el restaurante El Lefador en la
ciudad de Sullana.

Tabla N°01
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Regular 14 28.00%
Bueno 25 50.00%
Excelente 11 22.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°01

M Regular
B Bueno

Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°01 encontramos que el 28% manifiesta que le parecen regular
las promociones realizadas por el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, en

un 50% bueno y en un 22% excelente.
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2. Qué le parece la publicidad que realiza el restaurante El Lefiador en la ciudad de
Sullana para atraer clientes.

Tabla N°02
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Regular 16 32.00%
Bueno 26 52.00%
Excelente 8 16.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°02

m Regular
B Bueno

Excelente

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla y grafica N°02 encontramos que el 32% manifiesta que le parecen regular
la publicidad que realiza el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana para atraer

clientes, en un 52% bueno y en un 16% excelente.
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3. Como considera en forma global los precios de lista establecidos por el
restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana.

Tabla N°03
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Caro 5 10.00%
Normal 33 66.00%
Barato 12 24.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°03

10.00%

m Caro
B Normal

W Barato

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°03 encontramos que el 10% manifiesta que le parecen caros
los precios de lista establecidos por el restaurante EI Lefiador en la ciudad de Sullana,
en un 66% normal y en un 24% barato.
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Resultados relacionados a determinar si la calidad del servicio influye en el nivel

de satisfaccién de los clientes del restaurante el Lefiador.

4. Como catalogas el nivel de recepcion al ingresar al restaurante El Lefiador en la
ciudad de Sullana

Tabla N°04
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Regular 9 18.00%
Bueno 34 68.00%
Excelente 7 14.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°04

M Regular
B Bueno

Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°04 encontramos que el 18% cataloga como regular el nivel
de recepcidn al ingresar al restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, en un 68%
bueno y en un 14% excelente.
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5. Como le pareci6 la atencion de los trabajadores del restaurante EI Lefiador en la
ciudad de Sullana hacia su persona

Tabla N°05
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Malo 2 4.00%
Regular 13 26.00%
Bueno 24 48.00%
Excelente 11 22.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N°05

4.00%

u Malo
W Regular
W Bueno

M Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°05 encontramos que en el 4% le parecié mala la atencion de
los trabajadores del restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana hacia su persona,

en un 26% regular, en un 48% bueno y en un 22% excelente.
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6. Qué le parece la profesionalidad del personal que labora en el

Lefiador en la ciudad de Sullana.

Tabla N°06
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Malo 1 2.00%
Regular 12 24.00%
Bueno 27 54.00%
Excelente 10 20.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°06

restaurante El

2.00%

m Malo
M Regular
1 Bueno

M Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°06 encontramos que en el 2% le parecid6 mala la

profesionalidad del personal que labora en el restaurante El Lefiador en la ciudad de

Sullana, en un 24% regular, en un 54% bueno y en un 20% excelente.
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7. Qué opinas sobre la rapidez del servicio ofrecido en el restaurante El Lefiador en
la ciudad de Sullana.

Tabla N°07
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Malo 1 2.00%
Regular 18 36.00%
Bueno 23 46.00%
Excelente 8 16.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréafico N°Q7

2.00%

u Malo
W Regular
W Bueno

M Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°07 encontramos que al 2% le parecié mala sobre la rapidez
del servicio ofrecido en el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, en un 36%

regular, en un 46% bueno y en un 16% excelente.
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8. El personal que brinda la atencidn en el restaurante El Lefiador en la ciudad de
Sullana muestra amabilidad para atenderte.

Tabla N°08
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Regular 11 22.00%
Bueno 36 72.00%
Excelente 3 6.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°08

6.00%

m Regular
B Bueno

Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y gréfica N°08 encontramos que al 22% le parecio regular que el personal
que brinda la atencion en el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana muestra

amabilidad para atenderle, en un 72% bueno y en un 6% excelente.
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Resultados relacionados a conocer los gustos y preferencias de los clientes del
restaurante el Lefiador de la ciudad de Sullana

9. Qué opinas del estado de las instalaciones del restaurante el Lefiador de la
ciudad de Sullana

Tabla N°9
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Regular 9 18.00%
Bueno 32 64.00%
Excelente 9 18.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°9

m Regular
M Bueno

Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°09 encontramos que al 18% opina regular sobre el estado de
las instalaciones del restaurante el Lefiador de la ciudad de Sullana, en un 64% bueno
y en un 18% excelente.
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10. Qué le parece la higiene de los bafios en el restaurante El Lefiador en la ciudad
de Sullana.

Tabla N°10
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Malo 1 2.00%
Regular 5 10.00%
Bueno 32 64.00%
Excelente 12 24.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréafico N°10

2.00% 10.00%

u Malo
W Regular
W Bueno

M Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°10 encontramos que el 2% opina como malo en cuanto a la
higiene de los bafios en el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, en un 64%

regular, en un 10% bueno y en un 24% excelente.
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11. Qué te parece la ventilacion en el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana.

Tabla N°11
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Regular 7 14.00%
Bueno 31 62.00%
Excelente 12 24.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréafico N°11

m Regular
B Bueno

M Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°11 encontramos que el 14% opina que le parece regular la
ventilacion en el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, en un 62% bueno y
en un 24% excelente.

69



12. Qué opinas del estado de decoracion del restaurante El Lefiador en la ciudad de
Sullana.

Tabla N°12
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Regular 12 24.00%
Bueno 19 38.00%
Excelente 19 38.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°12

M Regular
HBueno

" Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°12 encontramos que el 24% opina que le parece regular el
estado de decoracién del restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, en un 38%

bueno y en un 38% excelente.
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13. Cémo catalogas el estado de conservacién de la zona interior del restaurante El
Lefador en la ciudad de Sullana

Tabla N°13
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Malo 1 2.00%
Regular 12 24.00%
Bueno 30 60.00%
Excelente 7 14.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°13

2.00%

HMalo
W Regular
W Bueno

M Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y gréafica N°13 encontramos que el 2% cataloga como malo el estado de
conservacion de la zona interior del restaurante El Lefador en la ciudad de Sullana,

en un 24% regular, en un 60% bueno y en un 14% excelente.
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Resultados relacionados, si la calidad del producto influye en el nivel de

satisfaccion de los clientes del restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana

14. Cémo califica usted la sazon del restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana

Tabla N°14
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Regular 12 24.00%
Bueno 28 56.00%
Excelente 10 20.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°14

m Regular
B Bueno

Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°14 encontramos que el 24% califica como regular la sazon del
restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, en un 56% bueno y en un 20%

excelente.
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15. Qué le parecid la calidad de los alimentos del restaurante El Lefiador en la
ciudad de Sullana.

Tabla N°15
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Regular 10 20.00%
Bueno 34 68.00%
Excelente 6 12.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréafico N°15

12.00%

m Regular
B Bueno

M Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°15 encontramos que el 20% le parecio regular la calidad de
los alimentos del restaurante del restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, en
un 68% bueno y en un 12% excelente.
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16. Cémo catalogas la presentacion de los platos en el restaurante El Lefiador en la

ciudad de Sullana.

Tabla N°16
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Malo 3 6.00%
Regular 12 24.00%
Bueno 29 58.00%
Excelente 6 12.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N°16

12.00% 6.00%

HMalo
W Regular
W Bueno

M Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°16 encontramos que el 6% cataloga como mala la
presentacion de los platos en el restaurante EI Lefiador en la ciudad de Sullana, en un
24% regular, en un 58% bueno y en un 12% excelente.
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17. Qué opinas de la temperatura de los alimentos al momento de ser servidos.

Tabla N°17
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Malo 6 12.00%
Regular 6 12.00%
Bueno 32 64.00%
Excelente 6 12.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°17

12.00% 12.00%

HMalo
W Regular
W Bueno

M Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y gréfica N°17 encontramos que el 12% cataloga como mala la
temperatura de los alimentos al momento de ser servidos., en un 12% regular, en un

64% bueno y en un 12% excelente.
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18. Qué le parece la variedad de la carta en el restaurante El Lefiador en la ciudad de
Sullana.

Tabla N°18
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Regular 8 16.00%
Bueno 30 60.00%
Excelente 12 24.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°18

M Regular
HBueno

" Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°18 encontramos que el 16% le parece regular la variedad de
la carta en el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, en un 60% bueno y en

un 24% excelente.
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19. Cémo consideras el menu que brinda el restaurante EI Lefiador en la ciudad de

Sullana.

Tabla N°19
ALTERNATIVA | CANTIDAD %
Regular 12 24.00%
Bueno 20 40.00%
Excelente 18 36.00%

TOTAL 50 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréafico N°19

m Regular
B Bueno

M Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla y grafica N°19 encontramos que el 40% considera regular el menu que
brinda el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, en un 40% bueno y en un

36% excelente.
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8.  Anadlisis y discusion

Andaleeb y Conway (2006), para ellos el precio puede atraer o retener a los clientes,
ademas de que influye en las expectativas del cliente, es decir, si el precio es alto se
espera una alta calidad y si el precio es bajo cuestiona la habilidad del restaurante
para entregar el producto y la calidad del servicio.

Debido a la competencia en la industria de restaurantes, los clientes pueden
establecer un precio de referencia interno con el cual comparan los precios que
ofrecen los diferentes restaurantes. Por esto, el precio ofrecido por el restaurante,
debe estar acorde con lo que el mercado espera. En la investigacion que estos autores
realizaron en Estados Unidos, se encontrd que el precio si es una variable
significativa para el modelo, por lo cual si influye en la satisfaccién del cliente en los

restaurantes de ese pais. Entre algunos hallazgos relacionados tenemos:

- Se determina que el 28% manifiesta que le parece regular las promociones
realizadas por el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana ya que no se
realiza casi promociones ni ofertas que atraigan a los clientes; en un 50% bueno y
en un 22% excelente. ( véase tabla N°01)

- Se detalla que el 32% manifiesta que le parecen regular la publicidad que realiza
el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana para atraer clientes puesto que
no es agresiva ni llamativa para los clientes, en un 52% bueno y en un 16%
excelente. ( véase tabla N°02)

- Se establece que el 10% manifiesta que le parece caros los precios de lista
establecidos por el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana debido que son
un poco altos en comparacion con los de la competencia, en un 66% normal y en
un 24% barato. ( vease tabla N°03)

(Hayes, 1992). Una definicion basica de calidad dice que: La calidad se refiere a que
el producto o servicio adquirido por una persona en particular satisfaga sus
expectativas sobradamente Por lo tanto el termino calidad siempre sera entendido de

diferente manera por cada persona, debido a que el nivel de las expectativas sobre
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un producto o servicio es diferente de un individuo a otro. Entre algunos hallazgos

relacionados tenemos

- Se establece que el 18% cataloga como regular el nivel de recepcion al ingresar
al restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana debido a que el personal
vigilante no esta atento para ayudar al ingreso y ubicacion del cliente, en un 68%
bueno y en un 14% excelente. ( véase tabla N°04)

- Se determina que en el 4% le parecié mala la atencion de los trabajadores del
restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana hacia su persona puesto que no se
le atendid acorde a lo que esperaba debido a la demora en el momento de atender,
en un 26% regular, en un 48% bueno y en un 22% excelente. ( véase tabla N°05)

- Se detalla que en el 2% le parecié mala la profesionalidad del personal que labora
en el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana porque no estan preparados
para atender de manera efectiva a los clientes, en un 24% regular, en un 54%
bueno y en un 20% excelente. ( véase tabla N°06)

- Se establece que al 2% le parecié mala sobre la rapidez del servicio ofrecido en el
restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, esto es por la lentitud que
presenta el personal de atencion lo que incomoda a los clientes, en un 36%
regular, en un 46% bueno y en un 16% excelente. ( véase tabla N°07)

- Encontramos que al 22% le pareci6 regular que el personal que brinda la atencion
en el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana muestra amabilidad para
atenderle, debido que no estan tan atentos a los que los clientes requieren en ese

momento; en un 72% bueno y en un 6% excelente. (véase tabla N°08)

Barreda (2004). Para satisfacer al cliente es muy importante establecer estandares
consistentes sobre la presentacion y entrega de la comida, el servicio, los precios, el
tiempo de servicio, las instalaciones y facilidades. Estos son criticos para servir al
cliente con la calidad y el tipo de servicio que ellos esperan recibir, cada vez que

contratan el servicio con la empresa. Entre algunos hallazgos relacionados tenemos:
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- Se establece que al 18% opina regular sobre el estado de las instalaciones del
restaurante el Lefiador de la ciudad de Sullana ya que el ambiente es pequefio y
cuando son familias grandes resulta incomodo para los clientes, en un 64% bueno
y en un 18% excelente. (VVéase tabla N°09)

- Se determina que el 2% opina como malo en cuanto a la higiene de los bafios en
el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, porque no estan en constante
limpieza de los mismos brindando una mala imagen de la empresa, en un 64%
regular, en un 10% bueno y en un 24% excelente. (\Véase tabla N°10).

- Se detalla que el 14% opina que le parece regular la ventilacion en el restaurante
El Lefiador en la ciudad de Sullana debido que el local es pequefio y estd muy
cerrado lo que hace que no haya mucha ventilacion, en un 62% bueno y en un
24% excelente. (Veéase tabla N°11)

- Encontramos que el 24% opina que le parece regular el estado de decoracion del
restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana ya que el ambiente se observa
amontonado porque el local es oscuro y un poco cerrado, en un 38% bueno y en
un 38% excelente. (\Véase tabla N°12)

- Se establece que el 2% cataloga como malo el estado de conservacion de la zona
interior del restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, debido a que por el
calor que existe en la zona es facil de malograrse los alimentos; en un 24%

regular, en un 60% bueno y en un 14% excelente. (\Véase tabla N°13)

Dutka, (1994). La satisfaccion del cliente es la consideracion més importante en la
composicion del premio. Ello implica concentrarse en el cliente. En el competitivo
mercado de la actualidad, el éxito en los negocios exige que el vendedor adopte el
punto de vista del cliente. En casi todos los sectores, los consumidores satisfechos se
muestran dispuestos a pagar un "cargo extra" a cambio de la "satisfaccion extra" que
logran con determinados productos o servicios. Otro aspecto fundamental a
considerar esta vinculado con el hecho de que los clientes contentos son mas leales a
las marcas que los clientes insatisfechos, mostrandose mas inclinados a repetir las
compras de los mismos productos utilizados y a comprar los otros productos de la
empresa. Al combinar esta actividad con la disposicion de los clientes a pagar un
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precio mas alto, se logran més altos niveles de ingresos y, en consecuencia, una
mayor rentabilidad. Debe resaltarse también que es mucho mas fécil lograr la
repeticion de una compra que abrir una cuenta nueva. En consecuencia, cuanto
mayor sea la lealtad de los clientes hacia los productos de la empresa, mas bajos
serén sus costos de operacion en el area de ventas. La empresa no tiene que invertir
tanto tiempo y recursos en persuadir al cliente para que compre sus productos. Entre

algunos hallazgos relacionados tenemos:

- Encontramos que el 24% califica como regular la sazon del restaurante El
Lefiador en la ciudad de Sullana debido que hay platos que no satisfacen el
paladar exigente de los clientes, en un 56% bueno y en un 20% excelente. (véase
tabla N°14)

- Se establece que el 20% le parecié regular la calidad de los alimentos del
restaurante del restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana, porque en algunas
oportunidades los insumos no estan frescos lo que genera malestar en los
clientes; en un 68% bueno y en un 12% excelente. (véase tabla N°15)

- Se determina que el 6% cataloga como mala la presentacion de los platos en el
restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana puesto que no cuenta con personal
profesional de gastronomia estable que realice una adecuada presentacion de los
platos que ofrece, en un 24% regular, en un 58% bueno y en un 12% excelente.
(veéase tabla N°16)

- Se detalla que el 12% cataloga como mala la temperatura de los alimentos al
momento de ser servidos debido que por la cantidad de insumos y por la
afluencia de clientes no se abastecen las conservadoras teniendo que brindar los
alimentos y las bebidas en una temperatura que no es la que desea el cliente; en
un 12% regular, en un 64% bueno y en un 12% excelente. (véase tabla N°17)

- Se establece que el 16% le parece regular la variedad de la carta en el restaurante
El Lefador en la ciudad de Sullana ya que ofrece siempre los mismos platos lo
que hace que no haya variedad y los clientes opten por acudir a otros

restaurantes; en un 60% bueno y en un 24% excelente. (vease tabla N°18)
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- Se determina que el 40% considera regular el menu que brinda el restaurante El
Lefiador en la ciudad de Sullana debido que no es tan econémico y es
desproporcional a lo que brinda la competencia; en un 40% bueno y en un 36%

excelente. (vease tabla N°19)
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9.

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

En un 10% de los encuestados encontramos que les parece caros los precios
de lista establecidos por el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana
debido que son un ligeramente altos en comparacion con los de la
competencia, esto debido al segmento al que se dirige, que es a un publico de
nivel socioecondémico medio alto. Asimismo se determiné que el 28%
manifiesta que le parece regular las promociones realizadas por el restaurante
ya que no se realiza casi promociones ni ofertas que atraigan a los clientes.

La calidad del servicio que brinda el restaurante El Lefiador en la ciudad de
Sullana se ve reflejada por el el 2% de los encuestados que manifiesta que le
parecié mala la profesionalidad del personal que labora en el restaurante
porgue no estan preparados para atender de manera efectiva a los clientes, asi
como al 22% le parecid regular que el personal que brinda la atencion
muestra amabilidad para atenderle.

El estado de las instalaciones del restaurante el Lefiador de la ciudad de
Sullana es catalogado como regular lo que es manifestado por el 18% de los
encuestados debido que el ambiente es pequefio y cuando acuden familias
numerosas resulta incomodo para los clientes su desplazamiento, ademas el
14% opina que le parece regular la ventilacion debido que el local es pequefio
y cerrado.

La calidad del producto se ve reflejada por el 16% que sefialé como regular la
variedad de la carta en el restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana ya
que ofrece siempre los mismos platos lo que hace que no haya variedad y los
clientes opten por acudir a otros restaurantes y a ello se suma que el 40%
considera regular el men( que brinda debido que no es tan econdmico y es

desproporcional a lo que brinda la competencia.
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Recomendaciones

Realizar un plan de marketing (ver anexo N° 03) que permita mejorar la
imagen del restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana y asi captar y
atraer mayor cantidad de clientes.

Monitorear el area de logistica con el propdsito de hacer un buen de los
insumos Y evitar deterioros de los mismos que generan incomodidad en los
clientes

Implementar un sistema de aire acondicionado para mayor ventilacion,
debido que en la ciudad de Sullana casi todo el afio el clima es calido y en
épocas de verano los clientes se incomodan bastante por la poca ventilacion
que existe en el local.

Capacitar a todo el personal que labora en el restaurante El Lefiador en la
ciudad de Sullana con el propdsito de brindar un buen servicio y permanezca

en el mercado.
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ANEXO N° 01

CUESTIONARIO

Esta encuesta tiene por objetivo: determinar los factores que influyen en el nivel de
satisfaccion de los clientes, respecto al servicio de atencion que brinda el restaurante
El Lefador de la ciudad de Sullana, dicha informacidn tiene fines de investigacion.
Gracias por su colaboracion.

Instrucciones: Para contestar este cuestionario, solo tendra que encerrar con un

circulo la opcidn que considere apropiada.

1. Qué opina de las promociones realizadas por el restaurante El Lefiador en la
ciudad de Sullana.
a) Malo
b) regular
c) Bueno
d) Excelente
2. Qué le parece la publicidad que realiza el restaurante El Lefiador en la ciudad de
Sullana para atraer clientes.
a) Malo
b) regular
c) Bueno
d) Excelente
3. Como considera en forma global los precios de lista establecidos por el
restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana.
a) Muy caro
b) Caro
c) Normal
d) Barato
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4. Como catalogas el nivel de recepcion al ingresar al restaurante El Lefiador en la
ciudad de Sullana
a) Pésimo
b) Malo
c) Regular
d) Bueno
e) Excelente
5. Como le parecio la atencidn de los trabajadores del restaurante El Lefiador en la
ciudad de Sullana hacia su persona
a) Pésimo
b) Malo
c) Regular
d) Bueno
e) Excelente
6. Qué le parece la profesionalidad del personal que labora en el restaurante El
Lefiador en la ciudad de Sullana.
a) Pésimo
b) Malo
c) Regular
d) Bueno
e) Excelente
7. Qué opinas sobre la rapidez del servicio ofrecido en el restaurante EI Lefiador en
la ciudad de Sullana.
a) Pésimo
b) Malo
c) Regular
d) Bueno

e) Excelente
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10.

11.

12.

El personal que brinda la atencion en el restaurante El Lefiador en la ciudad de

Sullana muestra amabilidad para atenderte.

a)
b)
c)
d)
e)

Pésimo
Malo
Regular
Bueno

Excelente

Qué opinas del estado de las instalaciones del restaurante el Lefiador de la

ciudad de Sullana

a)
b)
c)
d)
€)

Pésimo
Malo
Regular
Bueno

Excelente

Qué le parece la higiene de los bafios en el restaurante El Lefiador en la ciudad

de Sullana.

a)
b)
c)
d)
€)

Pésimo
Malo
Regular
Bueno

Excelente

Qué te parece la ventilacion en el restaurante EI Lefiador en la ciudad de Sullana.

a)
b)
c)
d)
€)

Pésimo
Malo
Regular
Bueno

Excelente

Qué opinas del estado de decoracién del restaurante El Lefiador en la ciudad de

Sullana.

a)
b)

Pésimo
Malo

91



13.

14.

15.

16.

c)
d)

€)

Como catalogas el estado de conservacion de la zona interior del restaurante El

Regular
Bueno

Excelente

Lefador en la ciudad de Sullana

a)
b)
c)
d)
€)

Como califica usted la sazén del restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana

a)
b)
c)
d)
€)

Qué le parecid la calidad de los alimentos del restaurante El Lefiador en la

Pésimo
Malo
Regular
Bueno

Excelente

Pésimo
Malo
Regular
Bueno

Excelente

ciudad de Sullana.

a)
b)
c)
d)
€)

Como catalogas la presentacion de los platos en el restaurante El Lefiador en la

Pésimo
Malo
Regular
Bueno

Excelente

ciudad de Sullana.

a)
b)
c)
d)
€)

Pésimo
Malo
Regular
Bueno

Excelente
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17. Qué opinas de la temperatura de los alimentos al momento de ser servidos.
a) Pésimo
b) Malo
c) Regular
d) Bueno
e) Excelente
18. Qué le parece la variedad de la carta en el restaurante El Lefiador en la ciudad de
Sullana.
a) Pésimo
b) Malo
c) Regular
d) Bueno
e) Excelente
19. Cémo consideras el menu que brinda el restaurante El Lefiador en la ciudad de
Sullana.
a) Pésimo
b) Malo
c) Regular
d) Bueno

e) Excelente

iMuchas gracias por su atencion!
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ANEXO N° 02

MATRIZ DE CONSISTENCIA - PROYECTO DE INVESTIGACION

TITULO: Factores que influyen en la satisfaccion de los clientes del restaurante El Lefiador en la ciudad de Sullana
PROBLEMA: ;Cuales son los factores que influyen en la satisfaccion de los clientes en el restaurante el Lefiador en la ciudad

de Sullana?

HIPOTESIS GENERAL: Por ser una investigacion descriptiva, hemos considerado conveniente no formular hipétesis.
OBJETIVO GENERAL: Describir los factores que influyen en la satisfaccion de los clientes del restaurante El Lefiador en la

ciudad de Sullana

Objetivos Especificos Variables indicadores Subindicadores Metodologia
Identificar  si  los Recepcion 1- Tipo y disefio de
precios inciden en la _ Atencion investigacion
satisfaccion del cliente. Cal"_ja_d enel Profesionalidad Investigacion basica no

Servicio Rapidez experimental, descriptiva
Determinar Si la -
calidad del servicio Amabilidad variable
- . Sazon
influye en el nivel de . . aticfannic

\uye er Calidad del Calidad X: Satisfaccion de los
satisfaccion de los roducto - clientes
clientes del restaurante P Presentacion

A i Temperatura
el Lefiador de la ciudad _ p 2 - Poblacién — Muestra
de Sullana. Variedad

. ., Menu La son los clientes por
CO?Ocer .IOS gdUStOSI y Sat:jsefaigzlon Descuentos dia
referencias de los . i ; .

glientes del restaurante clientes El precio Prtc))lmog |<zjnes Muestra= 50 clientes

~ . Publicida
el Lefador de la ciudad Precio De Lista 3- Técnicas e
de Sullana. d instrumentos de

Periodo De Pago investigacion

DeFerminaI' si la gon dd.;cwnes De Técnica: es la encuesta
calidad del producto re 'O_ Instrumento: cuestionario
influye en el nivel de _ Instalaciones
satisfaccion de los El ambiente Higiene
clientes del restaurante Ventilacion
el Lefiador. de la Decoracién

ciudad de Sullana.

Conservacion
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ANEXO N° 03
PROPUESTA DE PLAN DE MARKETING

1. Analizar el modelo de negocio y crear la hoja de ruta: este paso sirve para
identificar las estrategias que mas contribuyen a aumentar el retorno de la
inversion. Es el momento de llevar a cabo el establecimiento de metas, en
funcién de las posibilidades y las limitaciones reales del negocio. Hay que
asociar cada hito a un plazo temporal y determinar los indicadores que ayudaran
a monitorizar el progreso. Una préctica que siempre da buenos resultados es
poner a prueba una estrategia en un solo local para ver como evoluciona. Si se
descubre que las visitas aumentan y que también lo hace el volumen de reservas,
se puede comenzar a implementar esa misma estrategia en otros locales.

2. ldentificar las zonas objetivo: para ello es necesario el consenso, que se obtiene
tras consultar con todas las zonas interesadas de todas las ubicaciones. La
estrategia global ha de valorarse en funcion del presupuesto requerido, la
asignacion de personal, la localizacion del local para los clientes y la designacion
de los responsables. En esta parte hay que ser selectivo. es mas importante llegar
a los clientes adecuados, que tener visibilidad en todos los sectores.

3. Aplicar la optimizacion de motores de busqueda para ascender posiciones en
los rankings de busqueda online: cerca de 3 de cada 4 clientes consideran
internet como su fuente nimero uno de informacion. Saber qué busca la gente es
crucial para mantener y aumentar el nivel de reconocimiento de la marca de
restaurantes propia en el mercado local, al tiempo que se mantiene fiel a su
identidad de marca. Ademas de lograr cumplir un objetivo estratégico, hay que
plantearse el reto de ofrecer una mayor calidad de servicio al cliente para cada
una de las regiones de destino, investigando los términos de busqueda populares
y apropiados utilizados por el publico objetivo, e incorporandolos en la web.

4. Llevar el programa de medios de comunicacion social a nivel local: la
expansion significa un aumento de manera exponencial del nivel de visibilidad en
las busquedas en linea y en los canales de medios sociales. Hay que tener en
cuenta la importancia del boca a boca en esta industria y la popularidad del uso

de las redes sociales entre viajeros y usuarios de internet en general. Hay que
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hacer una seleccion de las redes sociales que méas favorecen a la consecucion de
metas en funcion del publico objetivo al que se dirigen.

Adaptar el contenido de marketing para el publico extranjero: las personas
tienen méas probabilidades de pasar el tiempo en un sitio web y, en ultima
instancia, hacer una compra si el contenido se presenta en su lengua materna. A
ello hay que sumarle la importancia del atractivo visual, uno de los factores que
mas motivan a los clientes a la hora de escoger restaurante. Cuantas mas fotos y
videos se incluyan en la web y otros canales, mejores ratios de conversion se
lograran. Los contenidos tienen que ser de calidad, representar la realidad sin

exagerar ni inducir a error y estar alineados con los intereses de cada publico.

96



