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INTRODUCCION

En el presente trabajo se pudo recopilar informacion relevante sobre la calidad percibida de los
servicios brindados en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete,
departamento de Lima y su relacion con la fidelizacion de los clientes, en el afio 2019.

El distrito de Calango cuenta con una variada oferta gastronémica, debido a que la actividad
turistica en este sector ha crecido luego de la construccion de la via asfaltada Mala — Calango
en el afio 2014, sin embargo, a pesar de que las empresas del rubro gastronémico han tenido
mejoras en cuanto a infraestructura y equipamiento, aln se puede evidenciar deficiencias con
respecto a la calidad de los servicios que ofrecen.

La calidad y la medicion de ella es muy importante sobre todo en los negocios del rubro
gastronomico, es por ello que para la realizacion del presente trabajo se aplicaron encuestas
basadas en la percepcion de los comensales sobre la calidad de los servicios brindados, mediante
cuestionarios que tuvieron como referencia al modelo SERVPERF, herramienta que ha sido
utilizada en otros estudios de este tipo.

Actualmente las empresas en el sector gastronomico vienen implementado estrategias para
poder lograr la fidelizacion de sus clientes, debido a que reconocen que se enfrentan a un
mercado cada vez mas competitivo, donde el comensal busca servicios de calidad y experiencias
Unicas e inolvidables, es por ello que, como parte de este estudio, se aplicaran encuestas
referidas a la fidelizacion de los clientes en los restaurantes del distrito de Calango.

La presente investigacion tiene como punto de partida la problematica y los objetivos
planteados, asi mismo, busca comprobar las hipétesis mediante los métodos pertinentes. Las
conclusiones y recomendaciones seran puestas a disposicion de los encargados de los

establecimientos de esta localidad con el fin de que puedan ser tomadas en cuenta para mejorar.
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RESUMEN

En el presente trabajo se busco conocer la percepcion de los clientes que visitaron los
restaurantes del distrito de Calango, provincia de Carfiete, departamento de Lima, en el afio
2019, a fin de identificar algunas brechas relacionadas al servicio y obtener informacion que
sea de utilidad a los encargados de estos establecimientos, para tomar acciones concretas de
mejora.

Calango actualmente cuenta con una industria gastronémica en crecimiento, producto del
aumento de visitantes a la localidad, debido a las recientes mejoras en las vias de acceso. Esto
ha permitido que encuentren en la gastronomia una fuente digna de trabajo. Sin embargo, este
alentador desarrollo, debe ir de la mano con politicas de calidad, sobre todo en el servicio, ya
que constantemente se han recogido quejas sobre los mismos, lo que podria repercutir en el
grado de fidelizacion de los clientes que visitan esta localidad.

Para poder desarrollar este estudio, se realizaron encuestas a través de cuestionarios: el
primero correspondiente a 22 items basados en el modelo Servperf, con el fin de medir la
percepcion de la Calidad de Servicios en los restaurantes del distrito. EI segundo cuestionario
contd con 13 items, correspondientes a la variable Fidelizacion del Cliente, estos fueron
aplicados a 341 comensales.

Esta investigacion es de tipo correlacional, de disefio no experimental, transversal y de método
cuantitativo.

Palabras claves: calidad de servicio, fidelizacién del cliente, percepcion, expectativas,

SERVPEREF.
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ABSTRACT

In the present work, we sought to know the perception of the clients that detected the
restaurants in the Calango district, Cariete province, Lima department, in 2019, in order to
identify some gaps related to the service and obtain useful information managers of these
establishments to take concrete improvement actions.

Calango currently has a growing gastronomic industry, as a result of the increase in visitors
to the sector, due to recent improvements in access roads. This has allowed more and more
people to find a worthy source of work in gastronomy. However, we believe that this
encouragement must be developed by hand with quality policies, especially in the service,
since complaints about them have been constantly collected, which could have an impact on
the degree of loyalty of the clients who visit this location.

In order to carry out this study, surveys will be conducted through questionnaires, the first
corresponding to 22 items selected in the Server model in order to measure the perception of
the Quality of Restaurant Services, the second questionnaire had 13 items corresponding to
the Variable Customer Loyalty, these were applied to 341 diners.

This research is of a correlational type, non-experimental, cross-sectional design and a

quantitative method.

Key words: quality of service, customer loyalty, perception, expectations, SERVPERF.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Descripcion de la Realidad Problemética

Podriamos afirmar que la calidad ha estado presente en todas las labores del ser
humano desde los inicios de la historia, sin embargo, como lo indica Cuatrecasas (2011)
“el concepto de calidad comienza a tener mayor relevancia con el desarrollo de la actividad
industrial, donde fueron importantes los estudios de Walter Stewart y Edward Deming
sobre el control de la calidad” (p.576). Postulados que tuvieron un gran impacto en el
desarrollo de la industria japonesa. Asi mismo, Cuatrecasas (2011) sefiala que “mediante
conferencias impartidas alrededor del mundo, Philip Crosby se encarg6 de difundir estos
postulados, los cuales fueron la base de lo que hoy se conoce como Gestion de la Calidad
Total” (p.577). Modelo empleado por un gran niimero de empresas en el rubro de la
restauracion. Por otro lado, como lo menciona Pozo (2012) “los primeros sistemas estaban
orientados basicamente a asegurar la calidad de los productos, sin embargo, actualmente
los clientes desean ademas de un buen producto es un excelente servicio” (p, 65). De igual
manera, Gronroos (1994) sefiala que “es muy importe la percepcion del cliente, pues de
ello depende el éxito de las empresas” (p.73). Por otro lado, Pozo (2012) afirma que
“actualmente el cliente ha tomado un papel importante, ya que es finalmente el que mide
la calidad” (p.70). Asi mismo, Kotler (2003) sefiala que “las empresas deben fidelizar a sus
clientes, debido a que, si no se les atiende bien alguien méas lo hara” (p.10). Por

consiguiente, hoy en dia las empresas se enfrentan a un escenario cada vez mas



competitivo, donde la calidad de servicios y la fidelizacion seran vital para subsistir, sin
embargo, un gran nimero de ellas desconocen cémo hacerle frente a esta situacion.

La Organizacién Mundial del Comercio (OMC, 2018) sefiala que el sector servicios
crecio en un ocho por ciento el 2017 con respecto al afio anterior, movilizando 5.19 billones
de ddlares a nivel mundial, asi mismo Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1992) afirman que
“nueve de cada diez nuevos puestos de trabajo estan relacionados al servicio” (p.26). Esto
demuestra la importancia del sector servicios en laeconomia mundial. De igual forma Pozo
(2012) afirma que “en un restaurante, si no se brinda un buen servicio la primera vez, no
hay una segunda oportunidad” (p.50). Por otro lado, la Sociedad Peruana de Gastronomia
(APEGA ,2009) sefiala que el rubro de la restauracion en el Peru y toda la cadena de valor
detras de él, generan alrededor de 40 000 millones de soles por afio, esto representa el
11.2% del Producto Bruto Interno anual y emplea de forma directa e indirecta al 20 % de
la poblacién econémicamente activa, asi mismo, el Instituto Nacional de Estadisticas
Informéticas (INEI,2019) afirma que en el mes de junio del 2019 la actividad en el sector
restaurantes se incremento en 4.75%, acumulando 27 meses de crecimiento continuo . Sin
embargo, segln la Camara de Comercio de Lima (CCL, 2008) a pesar del auge en este
sector, casi el 50 % de los nuevos establecimientos cierran antes de los tres meses de
haberse creado, esto debido al desconocimiento sobre lo que implica brindar un servicio de
calidad.

La fidelizacion del cliente y el marketing, segiin Barquero (2007), “tuvieron sus
origenes en el siglo quince con la comercializacion de libros desde Inglaterra hacia
diferentes partes del mundo, sin embargo, es recién en 1900 que se tiene registro
documentado de cursos relacionados al mercadeo en Alemania” (p.22). Posteriormente,

como los sefiala Barquero (2007) “estas materias fueron impartidas en los Estados Unidos,



no obstante, el mayor desarrollo de la disciplina se produjo con los aportes de Philip Kotler
en 1985y con la aparicion de la Asociacion Americana de Marketing” (p.23).

En los EEUU, segun lo indica Pérez (2016) “Mac Donalds fue una de las primeras
empresas en aplicar estrategias de fidelizacion, a través de productos y servicios que se
ajustaron a lo que deseaba el consumidor, reduciendo el tiempo de entrega de las
hamburguesas de 30 minutos a 30 segundos” (p.38). Logrando obtener una clientela fiel
de millones de personas alrededor del mundo, sin embargo, como lo afirma Chiesa (2014)
“a pesar de que la mayoria de empresas conoce los beneficios de fidelizar al cliente, pocas
se centran en el saber cdmo estan ofreciendo sus servicios, en conocer si el personal esta
correctamente capacitado o si el cliente recibe lo que realmente quiere” (p.40).

Un estudio realizado por Nielsen Holdings (2017) sefiala que, solo el 55% de
peruanos ha participado de algun programa de fidelizacion, mientras que, el 78% volverian
a comprar en empresas que cuenten con programas de fidelizacion, ademas el 84% de
peruanos prefiere descuentos personalizados y promociones. Por otro lado, Gestidn (2017)
sefiala que Starbucks Perl ha ideado un sistema de fidelizacion mediante una aplicacién
celular, donde se les asigna estrellas a los clientes por cada compra, obteniendo descuentos
y productos gratis.

Segun el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR ,2017) el
distrito Calango esta situado en la provincia de Carfiete y posee un clima calido, recursos
turisticos, restos arqueoldgicos, paisajes llenos de vegetacidn y una excelente gastronomia,
con platos tipicos a base de camarones. Su principal festividad es la celebracion en honor
ala Virgen de la Candelaria en el mes de febrero. Esta situado a 110 kilémetros de la capital
y posee una via de acceso asfaltada desde el 2014, lo que ha permitido el incremento del

flujo de visitantes y el aumento de negocios locales dedicados principalmente al expendio



de comida, sin embargo, este reciente crecimiento no ha ido acompafiado de acciones que
aseguren el acompariamiento de la calidad en los servicios brindados.

La mayor parte de los restaurantes en el distrito de Calango surgieron como
empresas familiares, creadas por pobladores que cambiaron las labores del campo para
incursionar en el rubro gastronomico, debido al crecimiento de la actividad turistica
propiciada por la construccion de la nueva via asfaltada Mala — Calango. Actualmente el
distrito cuenta con alrededor de 14 establecimientos de restauracion, ubicados en el centro
de la localidad y en el anexo denominado “La Capilla”, sin embargo, ninguno de ellos se
encuentra categorizado. Cabe mencionar que, existe escaza informacion sobre el registro y
formalizacion de los mismos. En los restaurantes del sector no se realizan mediciones
periddicas sobre la percepcion la calidad del servicio, ni se establecen acciones de mejora,
lo que ocasiona que las quejas relacionadas a la atencion sean recurrentes, a esto se suma
la poca preparacion de los prestadores del servicio, por otro lado, no se establecen
estrategias claras para la fidelizacion del cliente, ya que no cuentan con un plan de
marketing adecuado, ni con una base de datos actualizada de los comensales.

Es por ello que este estudio propone determinar la relacion entre la calidad de los
servicios y la fidelizacion de los clientes que acuden a los restaurantes de esta localidad,
con el fin de que los encargados tengan informacion relevante para establecer medidas que

promuevan la gestién de la calidad y fortalezcan la fidelizacién de los clientes.



1.2 Formulacién del Problema

1.2.1. Problema General

PG: (Cuél es la relacion entre la percepcion de la calidad de servicio y
fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete,

departamento de Lima al 2019?

1.2.2. Problemas Especificos

PE1: ;Cudl es la relacion entre los elementos tangibles y la fidelizacion del
cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete, departamento de
Lima, al 2019?

PE2: ;Cual es la relacion entre la fiabilidad y la fidelizacién del cliente en los
restaurantes del distrito de Calango, provincia de Carfiete, departamento de Lima, al
20197

PE3: ¢(Cudl es la relacion entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion del
cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete, departamento de
Lima, al 2019?

PE4: ;Cudl es la relacion entre la seguridad y la fidelizacion del cliente en los
restaurantes del distrito de Calango, provincia de Carfiete, departamento de Lima, al
20197

PES5: ¢ Cuél es la relacion entre la empatia y la fidelizacion del cliente en los
restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cariete, departamento de Lima, al

2019?



1.3. Objetivos Generales y Especificos
1.3.1. Objetivo General
OG: Determinar la relacion entre la percepcion de la calidad de servicio y
fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete,

departamento de Lima, al 2019.

1.3.2. Objetivos Especificos

OEL1: Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la fidelizacién del
cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Carfiete, departamento de
Lima, al 20109.

OEZ2: Determinar larelacion entre la fiabilidad y la fidelizacion del cliente en los
restaurantes del distrito de Calango, provincia de Carfiete, departamento de Lima, al
2019.

OE3: Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion del
cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete, departamento de
Lima al 2019.

OD4: Determinar la relacion entre la seguridad y la fidelizacion del cliente en
los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete, departamento de Lima, al
2019.

ODS5: Determinar la relacion entre la empatia y la fidelizacion del cliente en los
restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete, departamento de Lima, al

2019.



1.4 Justificacion o Importancia del Estudio

La presente investigacion es relevante desde el aspecto social , ya que va a
permitir a los encargados de los establecimientos tomar mejores decisiones y asi
asegurar la sostenibilidad de este tipo de negocios, debido a que este rubro propicia la
generacion de empleos y el desarrollo econémico en esta localidad, asi mismo, va a
permitir que los jovenes del distrito, encuentren en la gastronomia una alternativa de
desarrollo, generando ademas entre ellos, una identidad cultural basada en sus
tradiciones culinarias.

El desarrollo del rubro gastronémico en esta localidad, va a propiciar la
implementacion de politicas dirigidas al cuidado del medio ambiente, en especial
orientadas a la limpieza y al cuidado del rio Mala, asi mismo, la proteccion de especies

importantes para la gastronomia local como el camarén, la uva y la manzana delicia.

1.5 Alcances y Limitaciones

El presente trabajo se realizd en el distrito de Calango, provincia de Cafiete,
departamento de Lima, durante el afio 2019.

En el transcurso de la investigaciéon, se tuvo dificultad para recopilar
informacion relevante sobre la actividad turistica y gastrondmica en el sector, debido
a que las entidades relacionadas al desarrollo esta actividad no cuenta con datos
actualizados ni sistematizados.

El investigador tuvo que organizar su tiempo de forma eficiente para cumplir
ademas con obligaciones de indole laboral.

El servicio de telefonia e internet en el distrito es deficiente, por lo que se

tuvieron dificultadas para hacer algunas coordinaciones.



Las empresas que brindan el servicio de transporte hacia la localidad, operan
en horarios reducidos, por lo que se tuvo que gestionar adecuadamente el tiempo de
permanencia en la localidad.

Los restaurantes en el sector no realizan una contabilidad exacta de los
comensales, por lo que estos datos tuvieron que ser estimados en base a
aproximaciones.

La municipalidad no cuenta con informacion actualizada sobre el nimero de
establecimientos que funcionan actualmente en la localidad, por lo que estos datos
tuvieron que ser corroborados por el investigador.

La investigacion ha sido financiada con recursos propios, por lo que gastos
relacionados a pasajes, alimentacién, estadia en lugar de estudio y otros fueron

cubiertos por el investigador.



CAPITULO II: MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Valderrama Huanambal, A. (2017); Universidad Cesar Vallejo, tesis para optar
por el titulo profesional de Licenciado en Administracion, Calidad de servicio y la
fidelizacion de los clientes de la Empresa de Bienes y Servicios para el Hogar
S.A.C. “CARSA” en Chimbote-2017; Per. El objetivo general era el de determinar
la relacién entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de empresa de
Bienes y Servicios para el hogar S.A.C. “CARSA” en Chimbote-2017. En cuanto a la
metodologia empleada, el tipo de investigacion fue correlacional, cuantitativa, con
disefio no experimental y transversal, el instrumento utilizado fue el cuestionario y se
determind una muestra de 341 personas. Dentro de las principales conclusiones, se
menciono que existia relacion positiva entre las dos variables de estudio, sin embargo,
la mayoria de clientes no considera a la empresa como primera opcion de compra.

Aporta a nuestra investigacion en determinar que la calidad de servicios es

fundamental para propiciar la compra de un producto o servicio.
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Castillo Uscovilca, S. (2017), Universidad Cesar Vallejo, tesis para optar por
el titulo profesional de Licenciado en Administracion, Calidad de servicio y la
fidelizacion del cliente del restaurante segundo muelle del distrito de San Miguel,
afio 2017; Perd. Cuyo objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio
y fidelizacion del cliente en el restaurante Segundo Muelle del distrito de San Miguel
al 2017. Con respecto a la metodologia de investigacion, se utilizé el disefio no
experimental, de estudio correlacional, con enfoque cuantitativo. El instrumento
utilizado fue el cuestionario y se determiné una muestra de 120 personas. Como
conclusiones se menciona que las variables de estudio tienen una relacion dptima y
que el establecimiento debe mejorar la calidad de servicio, para asi lograr la
fidelizacion de clientes.

Aporta a nuestra investigacion en determinar que lo mas adecuado es utilizar
un instrumento en base al modelo Servperf.

Cornejo Arancibia, C. A. (2019), Universidad Continental, tesis para optar por
el titulo profesional de Licenciado en Administracion y Marketing, Relacion entre la
Calidad de Servicio y la Fidelizacion del Cliente del Restaurante La Tullpa, afio
2019; Peru. EIl objetivo general fue el de determinar la relacion que existe entre la
fidelizacion de clientes y la calidad de servicios en el restaurante turistico La Tullpa.
En cuanto a la metodologia empleada, se menciond que esta tiene un nivel
correlacional, con enfoque cuantitativo, el instrumento utilizado fue la encuesta,
teniendo como muestra a 384 personas mayores de 18 afios que hicieron uso de los
servicios del restaurante. Obtuvieron como resultado que existe relacion alta entre las
dos variables de estudio, sin embargo, se consider6é que la empresa debe conocer los

puntos débiles que impiden elevar el valor de fuerza entre estas dos variables.
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Dicha trabajo aporta al marco metodoldgico, en desarrollar la presente

investigacion mediante un enfoque cuantitativo.
2.1.2. Antecedentes Internacionales

Vega Gavilanéz, J. C. (2016), Universidad de las Fuerzas Armadas, tesis para
optar por el titulo profesional de Licenciado en Ingenieria Turistica y Hotelera,
Calidad del Servicio y Lealtad del Cliente de los Bares del Canton Bafos,
Provincia de Tungurahua; Ecuador. El objetivo general fue el de analizar la calidad
del servicio y la lealtad del cliente de los bares del Cantdén Bafios, provincia de
Tungurahua, con respecto a la metodologia de investigacion, se utilizé un enfoque
cuantitativo, la encuesta fue elaborada en base al modelo Servqual, el tamafio de
muestra fue de 245 turistas, entre nacionales y extranjeros. Como conclusiones del
estudio se pudo conocer que los clientes presentan insatisfaccion por el horario en el
que operan los bares, ademas sefialaron que aun no se estaba logrando satisfacer
adecuadamente las necesidades de los clientes, por otra parte, se determind que el
modelo Servqual es el mas apropiado para evaluar la calidad de servicios.

Esta investigacion aporta en el marco tedrico conceptual, debido que se tomo
como referencia las dimensiones utilizadas en la variable fidelizacion del cliente.

Sasintufia Chicaiza, A. C. (2018), Universidad Nacional de Chimborazo, tesis
para optar por el titulo profesional de Licenciado en Ingenieria Comercial, La Calidad
en el Servicio y su Incidencia en la Fidelizacion del Cliente en la Unidad de
Balnearios del GADM Bafos de Agua Santa; Ecuador. Cuyo objetivo fue

determinar como la Calidad en los Servicios podia incidir en la Fidelizacion de los
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clientes en la unidad de balnearios del GADM bafios de Agua Santa. En cuanto a la
metodologia de investigacion, se utilizé un enfoque mixto, el tipo de investigacion fue
descriptiva y el disefio de investigacion no experimental, como técnica se emple6 la
encuesta y la entrevista. Como conclusion se menciond que la mayor dificultad es la
falta de capacitacion del personal, ante ello se recomienda establecer planes de mejora
continua.

La presente investigacion aporta en la parte metodoldgica, considerando que
mediante el enfoque mixto se puede tener un analisis mas completo de las variables.

Lépez Mosquera, D. C. (2018), Universidad Catdlica de Guayaquil, tesis para
optar por el grado de Magister en Administracion de Empresas, Calidad de Servicio
y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy's de la ciudad de
Guayaquil; Ecuador. El objetivo General fue el de determinar la relacion de la calidad
del servicio con la satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. Con respecto a la metodologia, se utilizd un enfoque mixto, el tipo de
investigacion fue descriptiva, transversal no experimental. La muestra fue de 365
clientes, se utiliz6 como técnica a la encuesta y como instrumento al cuestionario, una
de las conclusiones principales fue que existe una relacion significativa positiva entre
la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, también se pudo determinar que
existen clientes satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos y la
confiabilidad.

La presente investigacion aporta a nuestra tesis en el marco teorico, ya que nos

permitio tener una idea sobre los enfoques y la teoria utilizada en las variables.
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2.2. Bases Tedricas Cientificas

2.2.1. Calidad de servicios

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1992), autores del modelo Servqual afirman que
la calidad de servicios se produce “en el momento en que el proveedor interactia con el
cliente, es decir lejos de una la planta de produccion o fabricacion, en donde se valora
tanto la expectativa como la percepcion que €l tenga sobre el mismo” (p.70). Mientras
que para Cronin y Taylor, impulsores del modelo Servperf la Calidad de Servicios “es el
nivel resultante del desempefio sobre el servicio ofrecido, determinado principalmente
por la percepcion del cliente” (Barreto et al., 2011, p.60). Si bien es cierto las dos teorias
coinciden en que la calidad de servicio de produce cuando se tiene contacto con el cliente,
difieren en los momentos en el que se debe medir.

Segun Pozo (2012) “la calidad de servicio se produce cuando se cumple con la
voluntad del cliente y que para ello debe haber necesariamente un plan” (p.102). Para
Deming (1989) “esta se obtiene cuando el cliente se siente satisfecho por el producto o
servicio brindado y para ello se tiene que seguir criterios prestablecidos” (p.58). Ishikawa
(1994) afirma que “la de Calidad de Servicios es un proceso que implica el disefio, la
elaboracion y la venta de un producto o servicio, que sera valorado por el cliente
dependiendo de qué tan beneficioso ha sido para él su adquisicion” (p.130). Ademas, para
Vargas y Aldana (2007) “la calidad en el servicio se produce en los “momentos de la
verdad” que se dan cuando se tiene contacto con el cliente, para ello se deben exceder sus

expectativas” (p.80).



14

2.2.3. Modelo de la Calidad de Servicio segin Gronroos
Segun Vargas y Aldana (2007) el modelo de Calidad de Gronroos es:

El resultante de integrar la calidad total alrededor de tres
dimensiones: la calidad técnica, la calidad funcional y la imagen
corporativa, en cada una de estas dimensiones se encuentran los atributos
que condicionan la percepcion que un sujeto tiene de un bien o de un
servicio puro. Este modelo define y da a conocer la calidad del servicio
asociando la gestion y poniendo de antemano las actividades propias del
marketing y la relacion de intercambio con un mercado de consumidores

(p.142).

2.2.4. Modelo de la Calidad de Servicio SERVQUAL
Sobre el modelo Servqual , Vargas y Aldana (2007) afirman que:

Fue desarrollado por Zeithaml, Berry & Parasuraman en 1992,
donde la calidad es percibida como el juicio global del cliente acerca de
la excelencia o superioridad del servicio, que resulta de la comparacion
entre las expectativas de los consumidores y sus percepciones sobre los
resultados del servicio. Para encontrar las brechas es necesario realizar
un diagndstico a partir del analisis de las expectativas de los usuarios en
siguientes dimensiones del servicio en relacion con el servicio percibido.

(p.145)
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2.2.5. Modelo de Calidad de Servicio SERVPERF

Segun Vargas y Aldana (2007) la herramienta SERVPERF “fue creada por
Cronin y Taylor con el objetivo de medir las percepciones de los clientes, formada por
22 elementos asociados con la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia” (p.149).

Para la presente investigacion se tomé como referencia el modelo SERVPERF,
que resulta ser una escala simplificada de la guia SERVQUAL, pero basada
exclusivamente en las percepciones del cliente sobre el servicio, este sistema tiene las
siguientes dimensiones:

D1: Elementos Tangibles

Segun Vargas & Aldana (2007) “implica la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personas y materiales de comunicacion” (p.150).
D2: Fiabilidad

Como lo indica Vargas & Aldana (2007), “es la habilidad de ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa” (p.150).
D3: Capacidad de Respuesta

Para Vargas & Aldana (2007), “es la disposicion y voluntad de los
empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio”. (p.150).
D4: Seguridad

Vargas & Aldana (2007) la define como “el conocimiento la atencidén
mostrada por los empleados, sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza”

(p.150).
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D5: Empatia
Segun Vargas y Aldana (2007), “resulta ser la atencion individualizada que

ofrecen las empresas a los consumidores” (p.151).

2.2.6. Fidelizacion del Cliente

Para Alcaide (2016) la fidelizacion es “el desarrollo de una relacion a largo
plazo con los clientes, sustentada en el compromiso, no como obligacién sino como la
vinculacion emocional, basada en la confianza” (p.20). Asi mismo Huete (2004) indica
que “se logra fidelizar a los clientes cuando se crea con ellos un vinculo emocional en
el cual se considera a la empresa como un proveedor especial” (p.12). Por otro lado,
Chiesa (2004) agrega que “la fidelizacion es el objetivo final de un planteamiento de
marketing, lo que va a permitir a las empresas destacar en el mercado actual” (p.60).

Los tres autores concuerdan en que la fidelizacion es un vinculo entre la

empresa y el cliente. Lo emocional y lo afectivo

2.2.7. Modelos de Fidelizacion segun Leca

Leca (2014) sefiala que:

Los vinculos entre el cliente y una empresa de servicios pueden acabar
en cualquier momento, agrega también, que para que esto no se produzca, es
necesario propiciar que se siga manteniendo ese interés inicial por el producto
o servicio, ademas, para poder establecer estrategias de fidelizacion adecuadas.

(p.125)
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Este modelo presenta las siguientes dimensiones:
D1. Comunicacion:
Segun (Leca, 2014) es importante:

Realizar una reflexion sobre la falta de didlogo entre la
empresa de servicios y los clientes, ya que este problema es una de
las principales razones para perder clientes, pues gran parte de ellos
afirman haber tomado la decision de no optar por el producto o
servicio, debido a que no han sido atendidos adecuadamente a
través de los canales de comunicacion. (p.94)

D2. Calidad:

Para Leca (2014) esta debe “ser alcanzada para poder fidelizar al

cliente, donde la labor principal es superar las expectativas iniciales con las que

llega al establecimiento” (p.35).
2.2.8. Modelo de fidelizacion del cliente segun Alcaide, et Al

Seglin Alcaide, et al (2013), afirman que “para elevar nuestras posibilidades
de éxito es necesario tener un profundo conocimiento de nuestros clientes, lo que nos
permitira adecuar nuestras acciones a sus preferencias” (p.88). Este modelo se divide

en las siguientes dimensiones:
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D1: Visualizacion:

A través de esta dimension “se puede conocer a fondo a nuestros clientes
con el objetivo de establecer acciones adecuadas, en funcion a las preferencias
de los mismos” (Alcaide, et al., 2013, p.91).

D2: Vinculacion:

Mediante esta dimension “se busca integrar a los clientes en el negocio

para generar vinculos fuertes y duraderos” (Alcaide, et al., 2013, p.91).
D3: Valor:
Se menciona que “el didlogo entre la empresa y el cliente es sumamente

importante para poder establecer lazos entre ellos” (Alcaide, et al., 2013, p.91).

2.2.9. Modelo de Fidelizacién Segun Alcaide

Para Alcaide (2016) “la fidelizacién es la creacion y desarrollo de una relacion
a largo plazo con los clientes sustentada en el compromiso, entendido este término no
como obligacion sino como la implicacion emocional” (p.49).

Para efectos de la presente investigacion se tomd como referencia la teoria
desarrollada por Alcaide para abordar la variable Fidelizacion al Cliente, la que segun

el autor cuenta con cinco dimensiones:
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D1. Informacién:

Esta se refiere a “la data que podamos obtener sobre el cliente, principalmente
sobre sus necesidades, deseos y expectativas con respecto a los productos y servicios
de la empresa” (Alcaide, 2016, p.50).

D2. Marketing Interno:

Se refiere a “todo esfuerzo que se realice para mejorar la calidad del servicio y
la fidelizacion de los clientes que en esta labor deben estar involucrados todos los
trabajadores de la empresa” (Alcaide,2016, p.50).

D3. Experiencia al cliente:

En donde se busca “superar las expectativas de los clientes, para crear en las
experiencias dignas de recordar con agrado y asi puedan recomendar el servicio con
familiares y amigos” (Alcaide, 2016, p.51).

D4. Incentivos y Privilegios:

En la que se propone que:

Al cliente hay que reconocérsele su valor, recompensarle por su
dedicacion a la empresa, inclusive compartir con él parte de los beneficiosque
generan los negocios que hace con la organizacion. Los clientes fieles son una
fuente importante de rentabilidad y beneficios para las empresas que logran
consolidar una base de clientes debidamente fidelizados. (Alcaide, 2016, p. 52)

D5. Comunicacion:
“No se puede crear una relacional emocional, si no existe la correcta y

adecuada comunicacion” (Alcaide, 2016, p.52).
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2.3. Definicion de Términos Basicos

Cadena de valor

Segun Vargas y Aldana (2007) “es un conjunto de eslabones que representan
los diversos procesos de una organizacion para proporcionar al consumidor un servicio

de calidad” (p.128).

Calidad
Segun Vargas y Aldana (2007) “es la satisfaccion de las necesidades de los
clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al servicio en funcién del valor
que han recibido o percibido” (p.129).
Cliente
Segun Vargas y Aldana (2007), se refiere a “cualquier individuo, que recibe
cuidados y tratamientos o servicios de la organizacion” (p.130).
Control de calidad
Para Ishikawa (1994) “consiste en el desarrollo, disefio, produccion,
comercializacion y prestacion del servicio de productos y servicios con una eficacia
del coste y una utilidad ptimas y que los clientes compraran con satisfaccion” (p.2).
Competencia
Segtn Vargas y Aldana (2007), “es la capacidad de un individuo por mantener

un desempefio efectivo a través de un conjunto de acciones en diversos ambitos”

(p.130).



21

Normas ISO

Gonzales (2017) senala que “son una gran ayuda para la compra y venta de
bienes y servicios a nivel internacional. Los 40 primeros afios, 1SO focalizd sus
esfuerzos en el desarrollo de normas técnicas” (p.37).
Manual de Calidad

Para Gonzéalez (2017) “describe el sistema de calidad de forma breve,
recogiendo cuestiones administrativas y de organizacion. También suele incluir la
declaracion de la politica de la empresa” (p.26).
Personal

Seglin Vargas y Aldana (2007), se refiere a “los funcionarios que laboran en o
para la organizacion, incluye a los profesionales de areas diferentes y a los demas
trabajadores no profesionales” (p.140).
Proceso

Para Vargas y Aldana (2007), “implica una secuencia logica y ordenada de
actividades que llevan a la obtencion de un servicio o producto” (p.141).
Productividad

Segun Pozo (2012) “se refiere al indicador de eficiencia que relaciona la
cantidad de recursos utilizados con la cantidad de produccion obtenida™ (p.20).
Servicio

Segun Vargas y Aldana (2007) se refiere al “conjunto de actividades realizadas,
con disposicion de entrega a los demas, para la construccion de procesos que

conduzcan a la satisfaccion de necesidades™ (p.142).
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Sistemas de Calidad
Para Gonzalez (2017) los sistemas de calidad son:

Métodos planificados y sistematicos de medios y acciones, que estan
encaminados a asegurar suficiente confianza en que los productos o servicios
se ajusten a determinadas especificaciones. Su disefio y aplicacién puede
responder a los requerimientos de clientes, por aplicacion de la reglamentacion,
0 bien, por la propia politica de la empresa. (p.26)

Valor agregado
Vargas y Aldana (2007) sefialan que son los “componentes ttiles para el
cliente, que un proceso incorpora al producto y/o servicio; se produce o entrega para

exceder los requisitos implicitos y explicitos del cliente” (p.144).
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CAPITULO I11: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis y/o Supuestos basicos

3.1.1. Hipotesis general

HG: Existe relacion significativa entre la percepcion de la calidad de servicio y la
fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete,
departamento de Lima, al 2019.
3.1.2 Hipdtesis especificas

HEL: Existe relacion significativa entre la tangibilidad y la fidelizacién del
cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete, departamento de
Lima, al 2019.

HEZ2: Existe relacién significativa entre la fiabilidad y la fidelizacidn del cliente
en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete, departamento de Lima,
al 2019.

H3: Existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion
del cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete,
departamento de Lima, al 2019.

H4: Existe relacion significativa entre seguridad y la fidelizacién del cliente en
los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cariete, departamento de Lima, al
2019.

H5: Existe relacién significativa entre la empatia y la fidelizacion del cliente en
los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete, departamento de Lima, al

2019.
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3.2. Variables o Unidades de Anélisis
La presente investigacion tendra como variables cualitativas a la calidad de
servicios y la Fidelizacion del cliente.
3.2.1. Variable Independiente: Calidad de Servicios
Se refiere a la percepcion del cliente con relacion al desempefio prestado por

algun establecimiento o empresa al momento de brindar un servicio.

3.2.2. Variable dependiente: Fidelizacion del Cliente
Esta relacionada a la confianza que el cliente tiene en los servicios brindados
por la empresa, generando un compromiso capaz de perdurar por un largo periodo de

tiempo.

3.3. Matriz logica de consistencia
A continuacion, se presentaran las variables con sus respectivas dimensiones e

indicadores.



Tabla 1
Dimensiones e indicadores de la Variable Calidad de Servicios

Dimension

X1: Elementos Tangibles

X2: Fiabilidad

X3: Capacidad de Respuesta

X4: Seguridad

X5: Empatia
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Indicador

11: Cantidad de clientes que opinan que el restaurante
tiene equipos de apariencia moderna.

12: NUmero de instalaciones visualmente atractivas.
13: NUimero de personas que opinan que los empleados
mantienen una buena presencia.

14: Numero de clientes que opinan que la carta es
visualmente atractiva.

15: NUumero de personas que opinan que el restaurante
cumple con lo que ofrece.

16: Cantidad de personas que opinan que el restaurante
muestra interés por solucionar unproblema.

17: Cantidad de personas que opinan que los
empleados del restaurante se esmeran en dar un buen
18: Cantidad de personas que opina que el restaurante
finaliza el servicio en el tiempo prometido.

19: Cantidad de personas que opinan que los
empleados del restaurante ponen énfasis en no
cometer errores.

110NGmero de personas que opinan que el restaurante
ofrece un servicio rapido a los clientes.

111: Numero de personas que opinan que los
empleados del restaurante siempre estan dispuestos a
ayudarlo.

112: Cantidad de personas que opinan que los
empleados siempre tienen tiempo para atender sus
consultas.

113: Porcentaje de clientes que opinan que los
empleados comunican con exactitud el tiempo de
demora en el servicio.

114: Porcentaje de personas que opinan que los
empleados del restaurante son de confianza.

115: NUmero de personas que se sienten seguros
realizando sus pagos en el restaurante.

116: Numero de personas que opinan que los
empleados del restaurante demuestran cortesia con el
cliente.

117: NUmero de personas que considera que los
empleados del restaurante tienen el conocimiento
necesario para realizar sus funciones.

118: NUmero de personas que opinan que los
empleados del restaurante ofrecen atenciéon
individualizada.

119: Cantidad de personas que opina que los horarios
de apertura del restaurante son adecuados.

120: Numero de personas que opinan que los
empleados del restaurante brindan unaatencion
personalizada.

121: Numero de personas que opinan que los
empleados del restaurante se preocupan por sus
intereses.

122: Lo empleados priorizan y se ocupan de las
necesidades sus clientes

Fuente: Modelo Servperf de Croniny Taylor
Elaboracién: Propia



Tabla 2

Dimensiones e indicadores de la variable Fidelizacion del Cliente

Dimension

Indicador

Y1: Informacion

Y2: Marketing Interno

Y3: Experiencia al Cliente

Y4: Seguridad

Y5: Comunicacion

123: Cantidad de personas que considera que el restaurante
mantiene un orden al momento de informar sobre
descuentos, promociones, etc.

124: Cantidad de personas que considera que la informacién
que brinda el restaurante le es de utilidad.

125: NUmero de personas que considera que la informacion
ofrecida es clara.

126: Cantidad de personas que considera que el personal del
restaurante esta comprometido y motivado.

127: NUmero de personas que considera que el personal
manifiesta identidad corporativa a través de logos de la
marca visible en su indumentaria.

128: Numero de personas que consideran que los empleados
se presentan y se identifican adecuadamente.

129: NUmero de personas que considera que el restaurante
ofrece productos y servicios a un precio justo.
130: Cantidad de personas que recomendaria el restaurante.

131: Porcentaje de personas que opinan que el restaurante
supera las expectativas.

132: NUmero de personas que opinan que el restaurante
muestra gratitud por su preferencia.

133: Numero de clientes que sienten que el restaurante lo
reconoce en ocasiones especiales.

134: Cantidad de personas que se sienten satisfechas con las
cortesias que ofrece el restaurante.

135: Porcentaje de clientes que considera que el restaurante
brinda descuentos y promociones.

135: Porcentaje personas que considera que el restaurante
mantiene credibilidad y una buena reputacion.

136: NUmero de personas que considera que el restaurante
respeta los acuerdos pactados.

Fuente: Modelo de Fidelizacion del Cliente de Alcaide

Elaboracidn: Propia
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CAPITULO IV: METODOS DE INVESTIGACION

4.1. Tipo y Método de Investigacion

El presente trabajo es de tipo correlacional, ya que como lo indica Hernandez,
Fernandez & Baptista (2014) “Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables
en una muestra o contexto en particular” (p.93).

El método que se adecua a los fines de la presente investigacion es el cuantitativo,
ya que como lo sefiala Hernandez, Fernandez & Baptista (2014):

Permite tener una estructura que se basa en la delimitacion del problema, se
revisa la literatura, ademas se construye un marco tedrico; se establecen hipotesis y
se determinan variables, asi mismo en las mediciones se utilizan métodos

estadisticos (p.36).

4.2. Disefo especifico de Investigacion

El disefio es no experimental, debido a que no se vaa manipular de forma deliberada
las variables, ya que como lo sefiala (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014) “solo nos
dedicaremos a observar los fendmenos del ambiente natural para analizarlos y de corte
transversal ya que vamos a describir las caracteristicas de las variables de estudio solo en

un momento dado” (p.126).



4.3. Poblacion, Muestra o participantes

4.3.1 Poblacion

La poblacién estuvo constituida por los clientes que asistieron a los
restaurantes: “Las Vifias de Calango”, “Chabelita” y “Camino al Rio”, seleccionados

de acuerdo a su importancia, antigliedad y volumen de ventas, para ello se estimo el

numero de comensales, que asistieron a estos establecimientos, en un mes.

Tabla 3
Estimado de comensales en los restaurantes del distrito de Calango
Razo6n Social Asistencia Mensual Porcentaje
Restaurante "Chabelita" 1600 53%
Restauralpte Las Vifas de 800 27%
Calango
Rgsﬁaurante Camino al 600 20%
Rio
Total 3000 100%

Fuente: Encargados de los restaurantes del distrito de Calango
Elaboracidn: Propia

4.3.2. Muestra

La muestra fue calculada de acuerdo a la siguiente formula:

N+*Z? % Px(Q
0.025

T (N— 1) %e24Z24,. * P#Q

n

N: Tamafio de la poblacién (3000)

&: Error de muestreo (0.05)

P: Probabilidad de ocurrencia de un fendmeno (0.5)

Q = 1-P: Probabilidad de no ocurrencia de un fenémeno (0.5)
Z 3425 - Nivel de confiabilidad (1.96)

Donde:
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3000 * 1.96 2% 0.5 = 0.5

= = 340.65
3000 * 0.05%24+1.96 2 * 0.5 0.5

n

Como el resultado tiene que expresarse en enteros, n = 340.65 fue

redondeado, n = 341, por lo tanto, el tamafio de muestra fue de 341 comensales.

Tabla 4
NUmero de encuestas por restaurante

Numero de encuestas por

Razo6n Social Porcentaje
restaurante

Restaurante “Chabelita” 191 53%
Restaura’flte Las Vinas de 82 27%
Calango
R@s},aurante Camino al 68 20%
Rio

Total 341 100%

Fuente: Encargados de los restaurantes del distrito de Calango
Elaboracidn: Propia

4.4. Instrumentos de recogida de datos
Para poder recoger los datos, se utiliz6 como técnica a la encuesta 'y como
instrumento al cuestionario. Para medir la percepcion de la calidad de servicio, se
adecuaron 22 items del sistema Servperf, mientras que para la variable fidelizacion, se
implementaron 13 preguntas. Las alternativas se elaboraron utilizando la escala de Likert.
Para la elaboracion del cuestionario se emplearon los programas Microsoft Word,

Excel y SPSS version 25.
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4.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Para procesar los datos se utilizo el programa estadistico SPSS version 25, asi

mismo para poder contrastar las hipotesis se empled el método estadistico Chi Cuadrado.

4.6. Procedimiento para la Ejecucion del Estudio

Se realizaron visitas de campo al distrito de Calango, en donde se pudo obtener
informacion sobre el numero de restaurantes formales que operan en esta localidad, se
solicit6 autorizacion a los encargados de los restaurantes para poder realizar las encuestas
en los establecimientos, se obtuvo informacion sobre el nimero de comensales que
visitaron el restaurante en un determinado tiempo, con la informacién anterior se determind
la poblacion y la muestra para llevar a cabo la investigacion, con los datos obtenidos se
procedi6 a adaptar preguntas para elaborar los cuestionarios.

Luego se realizd la toma de datos, para ello se aprovecharon los feriados largos del
31 de octubre, del uno, dos y tres de noviembre los cuales coincidieron con el aniversario
del distrito, los datos fueron tomados ingresando a los establecimientos con el permiso de
los encargados.

Se procesaron los datos con la ayuda del Programa Microsoft Excel y el programa

estadistico SPSS versién 25.



31

CAPITULO V: ANALISIS Y DISCUCIONES

5.1. Datos cuantitativos

Luego de la toma de datos se procedié con el anélisis de los resultados, en total
fueron tres los restaurantes materia de estudio: el restaurante “Chabelita”, el mas antiguo
y conocido del distrito, el restaurante “Camino al Rio” y “Las Vifas de Calango".

Con el permiso de los encargados se procedio con la aplicacion de las encuestas,
cabe mencionar que estos restaurantes contaron con una gran afluencia de publico, debido
a que en el distrito se desarrollaban una serie de actividades por motivo de su aniversario,
fechas que coincidieron también con un feriado largo. En general las personas que
participaron del estudio accedieron a responder los cuestionarios de forma cordial.

Los datos obtenidos en las encuestas fueron clasificados e ingresados en el
programa SPSS version 25, de acuerdo a las indicaciones del profesor que brindé soporte
en la parte estadistica a los participantes del taller de titulacion por tesis en coordinacién
con la docente a cargo.

Para determinar la asociacion entre las variables se realizd la prueba del Chi
Cuadrado, para ello se efectu6 el cruce de las preguntas correspondientes a las
dimensiones de las dos variables de estudio con el fin de poder determinar si es que se
aprueban o se rechazan las hipétesis planteadas.

Luego de realizar los cruces se pudo obtener como resultado el cuadro que se
presenta a continuacion, donde las casillas que estan marcadas con X presentan

Significacion bilateral menor a 0.05, es decir mantienen asociacion:
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Variables Fidelizacin
Dimensiones Dimension Z: Informacié | Dimension 2: Marketing Interno| Dimensi6n 3: Experienciaal Cliente | Dimensi6n4: IncentivosyPrivilegio| Dimension 5: Comunicacidn
tems| ltem23 | ltem24 | ltem25 | ltem26 |Mtem27| ltem28 | Item29 | Kem30 | Item31 | Kem32 | ltem33 | ltem34 | Item35
tem1[ X X X X X X X X X X X X
Dimension 1
Elementos temg| X X X X X X X X X X X X X
tangibles
tem3[  x X X X X X X X X X X X X
temd| ¥ X X X X X X X X X X X X
femy[  x X X X X X X X X X X X X
lem[ X X X X X X X X X X X X
Dmesin tem7f  x X X X X X X X X X X X X
Fiabilidad
tem§|  x X X X X X X X X X X X X
temd[  x X X X X X X X X X X X X
tem10]  x X X X X X X X X X X X X
: Dimension 3
Caldad de (apacigad
Senico | e tem1l| X X X X X X X X X X X X X
Respuesta
tem12  x X X X X X X X X X X X X
tem13]  x X X X X X X X X X X X X
temid X X X X X X X X X X X X X
tem1s|  x X X X X X X X X X X X X
Dimensidn 4
, lem16]  x X X X X X X X X X X X X
Seguridad
tem17]  x X X X X X X X X X X X X
tem18]  x X X X X X X X X X X X X
tem1s|  x X X X X X X X X X X X X
Dimensidn5:
o ) X X X X X X X X X X X X
Empatia
tem2l| X X X X X X X X X X X X X
tem22|  x X X X X X X X X X X X X
Figura 1

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia
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Prueba de Hipotesis Especifica 1:

Formulacion de Hipétesis:

HEL: Existe relacion significativa entre la tangibilidad y la fidelizacién del
cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Carfiete, departamento de
Lima, al 20109.

HOL: No existe relacion significativa entre la tangibilidad y la fidelizacion del
cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Carfiete, departamento de
Lima, al 20109.

Regla de Decision:
Se acepta HEL1 si la significacién bilateral < 0.05
Se acepta HOL si la significacion bilateral > 0.05
Estadistico de prueba:

Para determinar la correlacion entre las variables se realizé la prueba
estadistica de Chi Cuadrado.
Se verifica que:

Todas las casillas correspondientes al cruce de los items de la dimension con la
variable estdn marcadas con X, asi mismo, todos los cruces dan como resultado el valor
de Significacion bilateral =000, lo que significa que se puede rechazar la hipotesis nula
y se puede afirmar con una probabilidad de 95% que existe relacion significativa entre
la tangibilidad y la fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de Calango al

2019.
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Prueba de Hipotesis especifica 2:

Formulacion de Hipétesis:

HEZ2: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la fidelizacion del cliente
en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete, departamento deLima,
al 2019.

HO02: No existe relacién significativa entre la fiabilidad y la fidelizacion del
cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Carfiete, departamento de
Lima, al 20109.

Regla de Decision:

Se acepta HEZ si la significacién bilateral < 0.05

Se acepta HO2 si la significacion bilateral > 0.05
Estadistico de prueba:

Para determinar la correlacion entre las variables se realizé la prueba
estadistica de Chi Cuadrado.

Se verifica que:

Todas las casillas correspondientes al cruce de los items de la dimension con la
variable estan marcadas con X, asi mismo todos los cruces dan como resultado el valor
de Significacion bilateral =000, lo que significa que se puede rechazar la hipotesis nula
y se puede afirmar con una probabilidad de 95% que existe relacién significativa entre
la fiabilidad y la fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de Calango al

2019.
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Prueba de Hipotesis especifica 3:

Formulacion de Hipétesis:

HE3: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cariete,
departamento de Lima, al 2019.

HO3: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete,
departamento de Lima, al 2019.

Regla de Decision:

Se acepta HE3 si la significacién bilateral < 0.05

Se acepta HOS3 si la significacion bilateral > 0.05
Estadistico de prueba:

Para determinar la correlacién entre las variables se realizé la pruebaestadistica
de Chi Cuadrado.

Se verifica que:

Todas las casillas correspondientes al cruce de los items de la dimension con la
variable estdn marcadas con X, asi mismo todos los cruces dan como resultado el valor
de Significacion bilateral =000, lo que significa que se puede rechazar la hipotesis nula
y se puede afirmar con una probabilidad de 95% que existe relacién significativa entre
la capacidad de respuesta y la fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de

Calango al 2019.
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Prueba de Hipotesis especifica 4:

Formulacion de Hipdtesis:

HE4: Existe relacion significativa entre seguridad y la fidelizacion del cliente en
los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cariete, departamento de Lima, al
20109.

HOA4: No existe relacion significativa entre seguridad y la fidelizacion del cliente
en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete, departamento deLima,
al 2019.

Regla de Decision:

Se acepta HE4 si la significacién bilateral < 0.05

Se acepta HEO si la significacion bilateral > 0.05
Estadistico de prueba:

Para determinar la correlacion entre las variables se realizé la prueba
estadistica de Chi Cuadrado.

Se verifica que:

Todas las casillas correspondientes al cruce de los items de la dimension con la
variable estdn marcadas con X, asi mismo todos los cruces dan como resultado el valor
de Significacion bilateral =000, lo que significa que se puede rechazar la hipotesis nula
y se puede afirmar con una probabilidad de 95% que existe relacién significativa entre

seguridad y la fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de Calango al 2019.
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Prueba de Hipotesis especifica 5:

Formulacion de Hipétesis:

HES5: Existe relacion significativa entre la empatia y la fidelizacion del cliente
en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete, departamento de
Lima, al 2019.

HO5: No existe relacion significativa entre la empatia y la fidelizacion del
cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cafiete, departamento
de Lima, al 2019.

Regla de Decision:

Se acepta HES si la significacién bilateral < 0.05

Se rechaza HOS5 si la significacion bilateral > 0.05
Estadistico de prueba:

Para determinar la correlacion entre las variables se realizé la prueba
estadistica de Chi Cuadrado.

Se verifica que:

Todas las casillas correspondientes al cruce de las dos variables estan marcadas
con X, asi mismo todos los cruces entre los items se sus correspondientes dimensiones
dan como resultado el valor de Significacién bilateral = 000, lo que significa que se
puede rechazar la hipotesis nula y se puede afirmar con una probabilidad de 95% que
existe relacion significativa entre la empatia y la fidelizacion del cliente en los

restaurantes del distrito de Calango al 2019.
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Prueba de Hipotesis General:

Formulacion de Hipétesis:

HG: Existe relacion significativa entre la percepcion de la calidad de servicio y
la fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de
Cariete, departamento de Lima, al 2019.

HOG: No existe relacion significativa entre la percepcién de la calidad de
servicio y la fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia
de Cariete, departamento de Lima, al 2019.

Regla de Decision:
Se acepta HG si la significacion bilateral < 0.05
Se rechaza HOG si la significacion bilateral > 0.05
Estadistico de prueba:

Para determinar la correlacion entre las variables se realizé la prueba
estadistica de Chi Cuadrado.
Se verifica que:

Todas las casillas correspondientes al cruce de las dos variables estan marcadas
con X, asi mismo todo los cruces entre los items de sus correspondientes dimensiones
dan como resultado el valor de Significacién bilateral = 000, lo que significa que se
puede rechazar la hip6tesis nula y se puede afirmar con una probabilidad de 95% que
existe relacion significativa entre la percepcion de la calidad de servicio y la fidelizacion
del cliente en los restaurantes del distrito de Calango, provincia de Cariete, departamento

de Lima, al 2019.
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5.2.1 Resultados de las encuestas en el Restaurante “Chabelita”

Tabla s

¢El restaurante Chabelita cuenta con equipos modernos?

¢ El restaurante cuenta con equipos modernos?

T orcernoae

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 15 7.9 7.9 7.9
Ni deacuerdo ni
en desacuerdo 71 37.2 37.2 45.0
Valido De acuerdo 81 42.4 42.4 87.4
Totaimente de 24 12.6 12.6 100.0
acuerdo
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuestas procesadas mediante el programa estadistico Spss v.25

Elaboracién: Propia

50

40

¢El restaurante cuenta con equipos modernos?

30

Porcentaje

20

En desacuerdo

Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 1 ¢El restaurante Chabelita cuenta con equipos modernos?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 42 % de los encuestados sefiala que el restaurante “Chabelita” cuenta

con equipos modernos, mientras que solo el 8% expresa lo contrario.




Tabla 6
¢Las instalaciones del restaurante Chabelita son visualmente atractivas?
z i i uecu U Visu iv
P taj
Frecuencia Porcentaje orc’e‘n ae Porcentaje acumulado
vélido
En 41 215 215 215
desacuerdo
Ni deacuerdo
Vélido nien 32 16.8 16.8 38.2
desacuerdo
De acuerdo 86 45.0 45.0 83.2
Totalmente 32 16.8 16.8 100.0
de acuerdo
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

40

a0

Porcentaje

¢Las instalaciones con las que cuenta el restaurante son visualmente atractivas?

En desacuerdo i deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 2¢Las instalaciones con las que cuenta el restaurante Chabelita son visualmente atractivas?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 45 % de los encuestados sefialan que las instalaciones con las que

cuenta el restaurante, son visualmente atractivas. Sin embargo, el 21% sefiala estar en

desacuerdo con esta afirmacion.
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Tabla 7
¢Los empleados del restaurante Chabelita mantienen una buena presencia?

¢cLos empleados del restaurante mantienen una buena presencia?

P taj
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido orcentaje
acumulado
Totalmente
en 9 4.7 4.7 4.7
desacuerdo
desacterdo 81 42.4 42.4 471
Ni deacuerdo
Valido ni en 46 24.1 24.1 71.2
desacuerdo
De acuerdo 39 20.4 20.4 91.6
d8RImerys 16 8.4 8.4 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados del restaurante mantienen una buena presencia?

50

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo  NMi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Figura 4 ;Considera que los empleados del restaurante Chabelita mantienen una
buena presencia?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 42 % de los encuestados sefialan que los empleados del

restaurante no mantienen una buena presencia, el 24% mantiene una opinion neutra.



Tabla 8
¢Considera que la carta del restaurante Chabelita es visualmente atractiva?

¢Considera que la carta es visualmente atractiva?

T orcerege

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En
desacuerdo 29 15.2 15.2 15.2
Ni deacuerdo
Valido ni en 34 17.8 17.8 33.0
desacuerdo
De acuerdo 120 62.8 62.8 95.8
Totalmente
deacuerdo 8 4.2 4.2 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia
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Porcentaje

¢ Considera que la carta es visualmente atractiva?

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 5 ¢Considera que la carta del restaurante Chabelita es visualmente atractiva?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 63% de los encuestados consideran que la carta del restaurante

es visualmente atractiva, mientras que el 15% expresa lo contrario.
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Tabla 9
¢Considera que el restaurante Chabelita cumple con lo que ofrece?

cConsidera que el restaurante cumple con 1o que ofrece?

) ) Porcentaje .
Frecuencia  Porcentaje ) Porcentaje

valido acumulado
En
desacuerdo 30 15.7 15.7 15.7
Ni deacuerdo
- ni en

Valido 59 30.9 30.9 46.6
desacuerdo
De acuerdo 102 53.4 53.4 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ Considera que el restaurante cumple con lo que ofrece?

[:0]

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Figura 6 ¢ Considera que el restaurante Chabelita cumple con lo que ofrece?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: ElI 53 % de los comensales encuestados manifiestan que el
restaurante cumple con lo que ofrece, sin embargo, el 31% mantienen una opinién
neutra y el 16 % sefala estar en desacuerdo, con lo que se puede afirmar la

percepcion sobre este item es positiva.
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Tabla 10
¢Los empleados del restaurante Chabelita demuestran interés en dar solucién a un problema
que se le presente?

¢Los empleados demuestran interés en dar solucién un problema que se le presente ?

- - Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido Porcentaje acumulado
En 41.4 41.4 41.4
desacuerdo 79
Valido Ni deacuerdo

nien

© 56 20.3 20.3 70.7
desacuerdo
De acuerdo 48 25.1 25.1 95.8
Totalmente
deacuerdo 8 4.2 4.2 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

i Los empleados demuestran interés en dar solucion un problema que se le presente?

S0

Porcentaje

En desacuerdo i deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura7 ;Los empleados del restaurante Chabelita demuestran interés en dar solucién a un
problema que se le presente?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: ElI 41 % manifiestan que los empleados del restaurante, no
demuestran interés en dar solucion a algun problema que se les presente. Sin
embargo, un 25% opina lo contrario, es decir se encuentran de acuerdo, ademas el

29 % mantiene una opinion neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo).
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Tabla 8
¢Los empleados del restaurante Chabelita se esmeran en dar un buen servicio?

¢Los empleados se esmeran en dar un buen servicio desde el inicio?

Frecuencia Porcentaje Port‘ie_ntaje Porcentaje acumulado
valido

Totalmente
en 9 4.7 4.7 4.7
desacuerdo
En 80 41.9 41.9 46.6
desacuerdo ’ ’ )
Ni deacuerdo

Vélido nien 56 29.3 29.3 75.9
desacuerdo
De acuerdo 38 19.9 19.9 95.8
Totalmente
deacuerdo 8 4.2 4.2 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados se esmeran en dar un buen servicio desde el inicio?

S0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo  Ni deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Figura 3;Los empleados se esmeran en dar un buen servicio desde el inicio?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 42 % de los encuestados considera que los empleados no se
esmeran en dar un buen servicio desde el principio, mientras que el 29% mantiene

una opinién neutra.
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Tabla 9
¢El restaurante Chabelita finaliza el servicio en el tiempo prometido?

¢El'restaurante Tinaliza el servicio en el tiempo prometido™

. . Porcentaje .
Frecuencia Porcentaje . s Porcentaje acumulado
valido

En 79 41.4 41.4 41.4
desacuerdo
Ni deacuerdo

Vélido nien 48 25.1 25.1 66.5
desacuerdo
De acuerdo 48 25.1 25.1 91.6
Totaimente o 8.4 8.4 100.0
deacuerdo
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ El restaurante finaliza el servicio en el tiempo prometido?

50

Porcentaje

En desacuerdo i deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 4¢El restaurante Chabelita finaliza el servicio en el tiempo prometido?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 41 % de los encuestados considera que el restaurante no
finaliza el servicio en el tiempo prometido, el 25% mantiene una opinién neutra'y

el 25% manifest6 estar de acuerdo.
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Tabla 10
¢Los empleados del restaurante Chabelita ponen énfasis en no cometer errores?

—— ¢/ L0S empieados ponen enfasis en no cometer errores?

Frecuencia Porcentaje COTTIE T Porcentaje
véalido acumulado
Totalmente
en 9 4,7 4,7 4,7
desacuerdo
En 76 39,8 39,8 44,5
desacuerdo ’ ! ’
Ni deacuerdo
Vélido ni en 59 0,9 30,9 75,4
desacuerdo
De acuerdo 31 16,2 16,2 91,6
Totalmente 16 8,4 8,4 100,0
deacuerdo
Total 191 100,0 100,0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados ponen énfasis en no cometer errores?

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Ni deacuerdo nien De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Figura 5;Los empleados del restaurante Chabelita se esmeran en no cometer errores?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 40 % de los encuestados considera que los empleados no se
esmeran en el servicio y usualmente cometen errores, el 31% mantiene una opinion

neutra y el 16% manifestd estar de acuerdo.



Tabla 11
¢El servicio en el restaurante Chabelita fue brindado con rapidez?

48

¢SEI ServicioTue brindado con rapidez?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
En
desacuerdo 101 52.9 52.9
Ni deacuerdo
nien 58 30.4 30.4
Valido desacuerdo
De acuerdo 24 12.6 12.6
Totalmente 3 4.2 4.2
deacuerdo
Total 191 100.0 100.0

Porcentaje
acumulado

52.9

83.2

95.8

100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

iEl servicio fue brindado con rapidez?

60

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente deacuerdo

Figura 6¢El servicio en el Restaurante Chabelita fue brindado con rapidez?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: EI 53 % de los encuestados considera que el servicio no fue brindado

con rapidez, el 30 % mantiene una opinién neutra y el 13% manifestd estar conforme

con la rapidez del servicio.
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Tabla 12
¢Los empleados del restaurante Chabelita siempre estan dispuestos a ayudarlo?

¢;COS empleados siempre estan disSpuestos a ayudario?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
En 49 25.7 25.7 25.7
desacuerdo
Ni deacuerdo 81 42.4 42.4 68.1
ni en
desacuerdo
Valido
De acuerdo 23 12.0 12.0 80.1
Totalmente 38 19.9 19.9 100.0
deacuerdo
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Los empleados siempre estan dispuestos a ayudarlo?

a0

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 7;Los empleados del restaurante Chabelita siempre estan dispuestos a ayudarlo?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: Solo el 12 % de los encuestados manifiestan que los empleados
del restaurante Chabelita siempre estan dispuestos a ayudarlos, mientras que el 26%

se muestra en desacuerdo con este aspecto del servicio.
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Tabla 13
¢Los empleados en el restaurante Chabelita siempre tienen tiempo para atender sus consultas?

¢Los empleados siempre tienen fiempo para atender sus consulias?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
En 33 17.3 17.3 17.3
desacuerdo
Ni deacuerdo 97 50.8 50.8 68.1
nien
desacuerdo
Valido
De acuerdo 39 20.4 20.4 88.5
Totalmente 22 11.5 11.5 100.0
deacuerdo
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados del restaurante siempre tienen tiempo para atender sus consultas?

60

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Figura 8¢ Los empleados del restaurante Chabelita siempre tienen tiempo para atender su consulta?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 51 % de los encuestados expresa una opinidn neutra con respecto

a este item, mientras que el 20% sefiala estar de acuerdo y el 17 % en desacuerdo.
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Tabla 14
¢Los empleados en el Restaurante Chabelita comunican el tiempo de demora en el servicio?

¢L0S empleados comunican con exactitud el tiempo de demora en el Servicio?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
En 59 30.9 30.9 30.9
desacuerdo
Ni deacuerdo 71 37.2 37.2 68.1
nien
Valido desacuerdo
De acuerdo 61 31.9 31.9 100.0

Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Los empleados comunican el tiempo de demora en el servicio?

40

30

20

Porcentaje

En desacuerdo Ni deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Figura 9 ¢Los empleados del restaurante Chabelita comunican el tiempo de demora en el
servicio?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 37 % de los encuestados manifiestan una opinién neutra con
respecto a este item, mientras que 32 % opinan estar de acuerdo, sin embargo, el 31%

se muestra en desacuerdo.
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Tabla 15
¢Considera que los empleados en el restaurante Chabelita son de confianza?
Z i 8] anzaz
Frecuencia Porcentaje Porc’e‘ntaje Porcentaje acumulado
valido
En
desacuerdo 17 8.9 8.9 8.9
Ni deacuerdo
nien 24 12.6 12.6 215
Valido desacuerdo
De acuerdo 126 66.0 66.0 87.4
Totalmente 24 126 126 100.0
deacuerdo
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ Considera que los empleados son de confianza?

Porcentaje

En desacuerdo Ni deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 10¢ Considera que los empleados del restaurante Chabelita son de confianza?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 66 % de los encuestados considera que los empleados del

restaurante si son de confianza, mientras que solo el 9% se muestran en desacuerdo.
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Tabla 16
¢ Se siente seguro realizando sus pagos en el restaurante Chabelita?

Sesientesegurorealizandosuspagosenelrestaurante

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
En 17 8.9 8.9 8.9
desacuerdo
Nideacuerdo 8 4.2 4.2 13.1
nien
desacuerdo

Vdlido

Deacuerdo 109 57.1 57.1 70.2
Totalmente 57 29.8 29.8 100.0
deacuerdo
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Se siente seguro realizando sus pagos en el restaurante?

60

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdoni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 11;Se siente seguro realizando sus pagos en el restaurante Chabelita?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracion: Propia

Interpretacion: EI 57 % de los encuestados se siente seguro realizando sus pagos

en el restaurante Chabelita, mientras que solo el 9% se muestran en desacuerdo.
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Tabla 17
¢Los empleados del restaurante Chabelita demuestran cortesia con el cliente?

¢;Los empleados demuestran cortesia con el cliente?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
En 40 20.9 20.9 20.9
desacuerdo
Ni deacuerdo 66 34.6 34.6 55.5
ni en
desacuerdo

Valido

De acuerdo 61 31.9 31.9 87.4
Totalmente 24 12.6 12.6 100.0
deacuerdo
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados demuestran cortesia con el cliente?

40

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 12;Los empleados del restaurante Chabelita demuestran cortesia con el cliente?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 35 % de los encuestados expresa una opinidn neutra, mientras

que el 32% se muestra de acuerdo, sin embargo, el 21% sefiala estar en desacuerdo,

por lo que observan opiniones divididas con respecto a este item.
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Tabla 18
¢Los empleados del restaurante Chabelita tienen conocimiento necesario para realizar
sus funciones?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje vélido
acumulado
En
desacuerdo 56 29.3 29.3 29.3
Ni deacuerdo
ni en 49 25.7 25.7 55.0
Valido desacuerdo
De acuerdo 70 36.6 36.6 91.6
Totalmente
deacuerdo 16 8.4 8.4 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Los empleados tienen el conocimiento necesario para realizar sus funciones?

40

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 13;Los empleados del restaurante Chabelita tienen el conocimiento necesario para
realizar sus funciones?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: EI 37 % de los encuestados manifiesta estar de acuerdo con esta

afirmacion, mientras que el 29% % se muestra en desacuerdo.
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Tabla 19
¢Los empleados del restaurante Chabelita se acercan a cada cliente y toman nota
de lo que requieren?

¢Los empleados se acercan a cada cliente y toman nota de To que requiere?

roTceTTTe

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
desaclerdo 48 251 251 25.1

Ni deacuerdo
nien 17 8.9 89 st
Valido desacuerdo

De acuerdo 102 53.4 53.4 87.4
Tgw@imente 24 126 126 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Los empleados se acercan a cada cliente y toman nota de lo que requiere?

60

Porcentaje

En desacuerdo i deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 14;Los empleados del restaurante Chabelita se acerca a cada cliente y toman nota de
su pedido?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracion: Propia

Interpretacion: El 53 % de los encuestados consideran que los empleados si se
acercan a cada cliente y toman nota de lo que requiere, sin embargo, el 25%

sefalan estar en desacuerdo con esta afirmacion.
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Tabla 20
¢Los horarios de apertura del restaurante Chabelita son adecuado?

¢Los horarios de apertura del restaurante son adecuados?
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nideacuerdo 16 8.4 8.4 8.4

ni en
desacuerdo
De acuerdo 143 74.9 74.9 83.2
Totalmente 32 16.8 16.8 100.0
deacuerdo

Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los horarios de apertura del restaurante son adecuados?

a0

Porcentaje

i deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 15¢Los horarios de apertura del restaurante Chabelita son adecuados?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 75 % de los encuestados consideran que los horarios de apertura

del restaurante son adecuados y el 17% se encuentra totalmente de acuerdo.
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Tabla 21
¢Los empleados del restaurante Chabelita ofrecen un servicio personalizado?

- P - N

Frecuencia Porcentaje T Porcentaje
vélido acumulado
En
desacuerdo 56 29.3 29.3 29.3
Ni deacuerdo
nien 67 35.1 35.1 64.4
Valido desacuerdo
De acuerdo 52 27.2 27.2 91.6
Totalmente
deacuerdo 16 8.4 8.4 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

iLos empleados le ofrecen un servicio personalizado?

40

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 16¢Los empleados del restaurante Chabelita le ofrecen un servicio personalizado?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 35 % manifiestan una opinion neutra con respecto a si los
empleados del restaurante ofrecen un servicio personalizado, mientras que el 29%

no esta de acuerdo con este aspecto referido al servicio.
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Tabla 22
¢Los empleados se preocupan por sus intereses?

¢C0S emplead0sS Se preocupan por sus intereses?

ToTCTTII T

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
En
desacuerdo 56 293 29.3 29.3
Ni deacuerdo
ni en 51 26.7 26.7 56.0
valido desacuerdo
De acuerdo 68 35.6 35.6 91.6
Totalmente
deacuerdo 16 8.4 8.4 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados se preocupan por sus intereses?

40

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 17;Los empleados del restaurante se preocupan por sus intereses?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 36 % considera que los empleados del restaurante si se
preocupan por sus intereses, el 27% tienen una opinion neutra (ni de acuerdo ni

en desacuerdo), mientras que el 29% se encuentra en desacuerdo.



60

Tabla 23
¢Para los empleados en el Restaurante Chabelita la prioridad son las necesidades del cliente?

S— I N - N :

T OTCC Ty

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
En
desacuerdo 48 251 25.1 25.1
Ni deacuerdo
ni en
desacuerdo 59 30.9 30.9 56.0
Vélido

De acuerdo 76 30.8 398 95.8
Totalmente
deacuerdo 8 4.2 4.2 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Paralos empleados la prioridad son las necesidades de los clientes?

Porcentaje

En desacuerdo MNi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 18;Para los empleados del restaurante Chabelita la prioridad son las necesidades de los
clientes?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 40% considera que para los empleados la prioridad son las
necesidades de los clientes, el 31 % manifiesta una opinién neutra con respecto a
este item, mientras que el 25% no estad de acuerdo con este aspecto referido al

servicio.
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Tabla 24
¢El restaurante Chabelita mantiene un orden al momento de informar?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
En
desacuerdo 16 8.4 8.4 8.4
Ni deacuerdo
nien 40 20.9 20.9 29.3
Valido desacuerdo
De acuerdo 119 62.3 62.3 91.6
Totalmente 16 8.4 8.4 100.0
deacuerdo
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ El restaurante mantiene un orden al momento de informar ?

Porcentaje

En desacuerdo Ni deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 19¢ El restaurante Chabelita mantiene un orden al momento de informar?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 62 % de los encuestados considera que los empleados mantienen

un orden al momento de informar, mientras que solo el 8% esta en desacuerdo.



Tabla 25
¢Lo que le informa el restaurante Chabelita le es de utilidad?

¢Lo quele Intorma el restaurante le es de utilidad™?

Torcernoe

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni deacuerdo
nien 40 20.9 20.9 20.9
desacuerdo
Valido e acuerdo 143 74.9 74.9 95.8
Totalmente 8 4.2 42 100.0
deacuerdo
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Lo que le informa el restaurante le es de utilidad?

80

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 20¢ Lo que le informa el restaurante Chabelita le es de utilidad?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

62

Interpretacion: EIl 75 % considera que lo que comunica el restaurante es de utilidad,

mientras que el 21% manifiesta una opinidn neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo).
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Tabla 26
¢Considera que el personal del restaurante Chabelita esta motivado?

¢cconsidera que el personal esta motivado y comprometido?

Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente
en 8 4.2 4.2 4.2
desacuerdo
desabtlerdo 32 16.8 16.8 20.9
. Ni deacuerdo
Valido nien 71 37.2 37.2 58.1
desacuerdo
De acuerdo 72 37.7 37.7 95.8
HRimente 8 42 42 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ Considera que el personal esta motivado y comprometido?

40

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Ni deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Figura 21;Considera que el personal del restaurante Chabelita estda motivado y comprometido?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 38 % de los encuestados considera que el personal del
restaurante Chabelita estd motivado y comprometido sin embargo el 37%
manifiesta una opinion neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo) y el 17% considera

que en realidad no estdn comprometidos ni motivados.



64

Tabla 27
¢El personal en el Restaurante Chabelita mantiene visible el logo en su uniforme?

¢EIpersonal mantiene visible algun f0go en su uniforme que 1o identifique con fa empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L I Porcentaje acumulado
vélido
Totalmente
en 8 4.2 4.2 4.2
desacuerdo
En
desacuerdo 32 16.8 16.8 20.9
» Ni deacuerdo
Vaélido nien 71 37.2 37.2 58.1
desacuerdo
De acuerdo 72 37.7 31.7 95.8
lalmente g 42 42 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢{El personal mantiene visible algun logo en su uniforme que lo identifique con la empresa?

80

Porcentaje

En desacuerdo Ni deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Figura 22;El personal del restaurante Chabelita mantiene un logo visible?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: EL 71 % de los encuestados, manifiesta que el personal no

muestra algun logo en su uniforme que lo identifique con la empresa.
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Tabla 28
¢Los empleados en el restaurante Chabelita se presentan y se identifican adecuadamente?

¢Los empleados se presentan y se identifican adecuadamente?

) . P j .
Frecuencia Porcentaje or\f;:z:]e Porcentaje acumulado
En
A 1 1
desacuerdo 11 %8 * %8

Ni deacuerdo

valido nien 48 25.1 5.1 83.2
desacuerdo

De acuerdo 32 16.8 16.8 100.0

Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados se presentan y se identifican adecuadamente?

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Figura 23;Los empleados se presentan y se identifican adecuadamente?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: EI 68% de los encuestados sefiala que el personal no se presenta ni

se identifica adecuadamente al momento de realizar el servicio.
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Tabla 29
¢Considera que el
otrsicers
Frecuencia Porcentaje Port:,eptaje Porcentaje acumulado
valido
Totalmente
en 8 4.2 4.2 4.2
desacuerdo
En 56 29.3 293 335
desacuerdo
. Ni deacuerdo
Valido nien 39 20.4 20.4 53.9
desacuerdo
De acuerdo 72 37.7 377 91.6
Totalmente 16 8.4 8.4 100.0
deacuerdo
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Considera que el restaurante ofrece productos y servicios a un precio justo?

40

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Ni deacuerdonien De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Figura 24;Considera que el restaurante Chabelita ofrece productos y servicios a un precio justo?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (38%) manifiesta que el
restaurante ofrece productos y servicios a un precio justo, mientras que el 29%

copina lo contrario.



Tabla 30

¢Recomendaria el restaurante Chabelita?

¢Recomendaria el restaurante?

Totalmente
en

desacuerdo
En

desacuerdo

Ni deacuerdo
nien
desacuerdo

Vélido

De acuerdo

Totalmente
deacuerdo

Total

Frecuencia

63

32

80

8

191

Porcentaje

4.2

41.9
4.2

100.0

Porcentaje
valido

4.2

33.0

41.9
42

100.0

Porcentaje acumulado

4.2

372

53.9

95.8

100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25

Elaboracién: Propia

S0

Porcentaje

Total
des

mente en
acuerdo

¢iRecomendaria el restaurante?

En desacuerdo

Mi deacuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
deacuerdo

Figura 25;Recomendaria el restaurante Chabelita?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracion: Propia

Interpretacion: EI 42% recomendaria al restaurante, sin embargo, el 33% opina que

no lo recomendaria.
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Tabla 31
¢El servicio por el restaurante Chabelita superd sus expectativas?

¢El servicio ofrecido por el restaurante super6 sus expectativas?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o v Porcentaje acumulado
vélido
Totalmente
en 8 4.2 4.2 4.2
desacuerdo
En
7.2 7.2 41.4
desacuerdo e 3 3
. Ni deacuerdo
Valido nien 56 29.3 293 70.7
desacuerdo
De acuerdo 48 25.1 25.1 95.8
Totalmente 8 4.2 4.2 100.0
deacuerdo
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ El servicio ofrecido por el restaurante superé sus expectativas?

40

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Ni deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Figura 26¢El restaurante ofrecido por el restaurante Chabelita supero sus expectativas?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (37%) manifiesta que el

servicio ofrecido por el restaurante no superd sus expectativas, mientras que el 29%

manifiesta una opinién neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo).
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Tabla 32
¢El restaurante Chabelita le muestra gratitud?

¢Elrestaurante le muestragratitud por su preferencia?

) . Porcentaje )
Frecuencia Porcentaje . J Porcentaje acumulado
vélido
En 47 2.6 2.6 2.6

desacuerdo

Ni deacuerdo
nien 48 25.1 25.1 49.7

Valido desacuerdo

De acuerdo 88 46.1 46.1 95.8
Totalmente 8 4.2 4.2 100.0
deacuerdo

Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢El restaurante le muestra gratitud por su preferencia?

a0

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 27 El restaurante Chabelita muestra gratitud por su preferencia?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (46%) manifiesta que el
restaurante le muestra gratitud por su preferencia, sin embargo, el 25% se muestra en

desacuerdo con dichas gratitudes.
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Tabla 33
¢El restaurante Chabelita lo reconoce en ocasiones especiales?

¢Elrestaurante lo reconoce en ocasiones especiales?

Frecuencia Porcentaje Porc'gnta]e Porcentaje acumulado
valido
Totalmente
en 8 4.2 4.2 4.2
desacuerdo
En 55 28.8 288 33.0
desacuerdo
Vélido i deacuerdo
nien 64 335 335 66.5
desacuerdo
De acuerdo 64 335 335 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢El restaurante lo reconoce en ocasiones especiales?

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni deacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 28;El restaurante Chabelita lo reconoce en ocasiones especiales?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (34%) manifiesta una opinién
neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo), el 34% esta de acuerdo, mientras que el

29% sefala estar en desacuerdo.
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Tabla 34
¢ Se siente satisfecho con las cortesias que ofrece el restaurante Chabelita?
¢ | | I u u
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Valido Totalmente 8 4.2 4.2 4.2
en
desacuerdo
En 39 20.4 20.4 24.6
desacuerdo
Nideacuerdo 48 25.1 25.1 49.7
nien
desacuerdo
De acuerdo 96 50.3 50.3 100.0
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ Se siente satisfecho con las cortesias que ofrece el restaurante?

60

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni deacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 29;Se siente satisfecho con las cortesias que ofrece el restaurante Chabelita?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (50%) que se siente satisfecho
con las cortesias, mientras que el 25% manifiesta una opinion neutra (ni de acuerdo

ni en desacuerdo), sin embargo, el 20% no se siente satisfecho.
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Tabla 35
¢Considera que el restaurante Chabelita tiene buena reputacion?

¢;Considera gue la empresa tiene una buena reputacién?

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido !
acumulado
En 8 42 42 42
desacuerdo

Ni deacuerdo
nen 48 25.1 251 29.3
Valido desacuerdo

De acuerdo 119 62.3 62.3 91.6
Totalmente 16 8.4 8.4 100.0
deacuerdo

Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ Considera que la empresa tiene una buena reputacion?

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 30¢Considera que el restaurante Chabelita tiene una buena reputacion?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (62%) considera que la
empresa tiene una buena reputacion, mientras que el 26% manifiesta una opinion

neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo).



Tabla 36
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¢El restaurante Chabelita respeta los acuerdos pactados?

¢cElrestauranie respeta Ios acuerdos pactados™

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
En 31 16.2 162 16.2
desacuerdo
Ni deacuerdo
nien 40 20.9 20.9 37.2
Valido desacuerdo
De acuerdo 104 54.5 54.5 91.6
Totalmente ¢ 8.4 8.4 100.0
deacuerdo
Total 191 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada m
Elaboracién: Propia

ediante el programa estadistico SPSS V.25

&0

Porcentaje

En desacuerdo

¢ El restaurante respeta los acuerdos pactados?

Ni deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 31;El restaurante Chabelita respeta los acuerdos pactados?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracion: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (54%) considera que el

restaurante respeta los acuerdos pactados, mientras que el 21% manifiesta una

opinion neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo).




5.2.2 Resultados de las encuestas en el Restaurante “Camino al Rio”

Tabla 37
¢El restaurante Camino al Rio cuenta con equipos modernos?

El restaurante cuenta con equipos modernos.

Frecuencia Porcentaje i Porcentaje
valido acum ulado
Totalmente
en 5 7.4 7.4 7.4
desacuerdo
desa&lbrdo 29 426 42.6 50.0
_ Ni deacuerdo
Valido ni en 5 7.4 7.4 57.4
desacuerdo
De acuerdo 25 36.8 36.8 94.1
Egtéa‘.:lanéerr&tg 4 5.9 5.9 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

El restaurante cuenta con equipos modernos.

50

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Figura 32;El restaurante Camino al Rio cuenta con equipos modernos?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia
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Interpretacion: El 43 % de los encuestados se muestra en desacuerdo y sefialan que

el restaurante Camino al Rio no cuenta con equipos modernos, sin embargo, el 37 %

sefiala que si los tiene.



Tabla 38
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¢Las instalaciones con las que cuenta el restaurante Camino al Rio son visualmente atractivas?

Las instalaciones con Tas que cuenta el restaurante son visualmente atractivas.

Frecuencia Porcentaje

En
desacuerdo

Ni deacuerdo
nien
Valido desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
deacuerdo

Total

4

15

34

15

68

5.9

22.1

50.0

22.1

100.0

Porcentaje
vélido

5.9

22.1

50.0
22.1

100.0

Porcentaje acumulado

5.9

27.9

77.9

100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25

Elaboracién: Propia

Porcentaje

En desacuerdo

MNi deacuerdo ni en
desacuerdo

Las instalaciones con las que cuenta el restaurante son visualmente atractivas.

De acuerdo

Totalmente deacuerdo

Figura 33¢Las instalaciones con las que cuenta el restaurante Camino al Rio son visualmente

atractivas?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: EI 50 % de los encuestados sefiala que las instalaciones con las

que cuenta el restaurante son visualmente atractivas, ademas el 22% sefiala estar

totalmente de acuerdo con esa aseveracion y solo el 6% sefiala estar en

desacuerdo.



Tabla 39
¢Los empleados del restaurante Camino al Rio mantienen una buena presencia?

Los empleados del restaurante mantienen una buena presencia.

Frecuencia Porcentaje Porc? T“"’”e
valido
De acuerdo 63 92.6 92.6 92.6
Véligo ~ olmente g 74 74 100.0
deacuerdo
Total 68 100.0 100.0

Porcentaje acumulado

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Los empleados del restaurante mantienen una buena presencia.

100

a0

0

Porcentaje

40

20

7%
De acuerdo Totalments deacuerdo

Figura 34;Los empleados del restaurante Camino al Rio mantienen una buena presencia?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: EI 93 % de los encuestados sefiala estar de acuerdo con respecto

a que los empleados del restaurante mantienen una buena presencia y el 7%

manifiesta estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 40
¢La carta del restaurante Camino al Rio es visualmente atractiva?

Considera que la carta es visualmente atractiva.

. ’ P taj .
Frecuencia Porcentaje or(,:e.n aje Porcentaje acumulado
valido
Totalmente
en 5 7.4 7.4 7.4
desacuerdo
En 20 29.4 29.4 36.8
desacuerdo ' : .
. Ni deacuerdo
Valido ni en 15 22.1 22.1 58.8
desacuerdo
De acuerdo 14 20.6 20.6 79.4
Totalmente
deacuerdo 14 20.6 20.6 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ Considera que la carta es visualmente atractiva?

Porcentaje

Totalments en Endesacuerdo  Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Figura 35¢Considera que la carta del restaurante Camino al Rio es visualmente atractivo?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: EI 29% de los encuestados considera que la carta del restaurante
no es visualmente atractiva, mientras que el 21% opinan lo contrario. Sin

embargo, el 21 % mantiene una opinion neutra (no de acuerdo ni en desacuerdo).
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Tabla 41
¢Considera que el restaurante cumple con lo que se ofrece?

cconsidera que el restaurante cumpie con Io que ofrece ?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Valido Ni deacuerdo 15 22.1 22.1 22.1

nien
desacuerdo
De acuerdo 43 63.2 63.2 85.3
Totalmente 10 14.7 14.7 100.0
deacuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

& Considera que el restaurante cumple con lo que ofrece?

Porcentaje

MNi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 36¢Considera que el restaurante Camino al Rio cumple con lo que ofrece?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 63 % de los comensales encuestados manifiestan que el
restaurante cumple con lo que ofrece, mientras que el 22 % mantienen una

opinion neutra y el 15 % sefiala estar en totalmente de acuerdo.
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Tabla 42
¢Los empleados el restaurante Camino al Rio demuestran interés dar solucién a los
problemas que se les presenten?

¢Los empleados demuestran inferés en dar sofucion un problema que se e presente?

. . Porcentaje .
Frecuencia Porcentaje . I Porcentaje acumulado
valido
En 5 74 74 74
desacuerdo
B De acuerdo 58 85.3 85.3 92.6
Valdo Totalmente
deacverdo 2 74 74 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Los empleados demuestran interés en dar solucién un problema que se le presente?

100

a0

60

Porcentaje

40

20

1% 7%
En desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 37;Los empleados demuestran interés en dar solucién a un problema que se les presente?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: EI 85 % considera que los empleados demuestran interés en dar
solucién a los problemas que se presenten, el 7% esta totalmente desacuerdo y solo

el 7% manifiesta estar en desacuerdo.
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Tabla 43
¢Los empleados del restaurante Camino al Rio se esmeran en dar un buen servicio desde el
principio?

¢;L0S empleados se esmeran en dar un buen servicio desde el principio?

. . Porcentaje i
Frecuencia Porcentaje i X Porcentaje acumulado
vélido
En 5 7.4 7.4 7.4
desacuerdo

Ni deacuerdo
nien 15 22.1 22.1 29.4

Valido desacuerdo

De acuerdo 34 50.0 50.0 79.4
Totalmente 14 206 206 100.0
deacuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

iLos empleados se esmeran en dar un buen servicio desde el principio?

Porcentaje

En desacuerdo MNi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 38¢Los empleados del restaurante Camino al Rio se esmeran en dar un buen servicio
desde el principio?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 50 % de los encuestados considera que los empleados se
esmeran en dar un buen servicio desde el principio, el 22% mantiene una opinion

neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo) y el 21% manifestd estar totalmente de

acuerdo.
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Tabla 44
¢El restaurante Camino al Rio finaliza el servicio en el tiempo prometido?

—_______(Efrestaurante finafiza ef Servicio en ef tiempo prometido?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
En 5 7.4 7.4 7.4

desacuerdo
Ni deacuerdo 20 29.4 29.4 36.8

nien
desacuerdo

Valido

De acuerdo 33 48.5 48.5 85.3
Totalmente 10 14.7 14.7 100.0
deacuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ El restaurante finaliza el servicio en el tiempo prometido?

Porcentaje

En desacuerdo MNi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 39¢ El restaurante Camino al Rio finaliza el servicio en el tiempo prometido?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: EI 49 % de los encuestados considera que el restaurante finaliza el
servicio en el tiempo prometido, el 29% mantiene una opinion neutra y solo el 7%

esta en desacuerdo.



Tabla 45
¢Los empleados del restaurante Camino al Rio ponen énfasis en no cometer errores?

¢L0s empleados ponen enfasis en no COMeter errores?

Frecuencia Porcentaje Porc’e T“a'e Porcentaje acumulado
valido
Ni deacuerdo
nien 10 14.7 147 147
desacuerdo
Vaido  peacuerdo 53 77.9 77.9 926
Totalmente 5 74 74 100.0
deacuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados ponen énfasis en no cometer errores?

Porcentaje

i deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 40¢Los empleados del restaurante Chabelita ponen énfasis en no cometer errores?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia
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Interpretacion: EI 78 % de los encuestados considera que los empleados ponen

énfasis en no cometer errores, el 15% mantiene una opinién neutra, mientras que

el 7% sefala estar totalmente de acuerdo.



Tabla 46
¢El servicio en el restaurante Camino al Rio fue brindado con rapidez?

¢EI' Servicio tue brindado con rapldez?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

En

22.1 22.1
desacuerdo 15

Ni deacuerdo
nien 5 7.4 74
Valido desacuerdo

De acuerdo 43 63.2 63.2
Totalmente 5 7.4 74
deacuerdo

Total 68 100.0 100.0

Porcentaje
acumulado

22.1

29.4

92.6

100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracion: Propia

¢ El servicio fue brindado con rapidez?

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Totalmente deacuerdo

Figura 41;El servicio brindado en el restaurante Camino al Rio fue brindado con rapidez?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia
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Interpretacion: EI 63 % de los encuestados considera que el servicio fue brindado

con rapidez, el 7 % totalmente de acuerdo y el 22 % en desacuerdo.
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Tabla 47
¢Los empleados en el restaurante Camino al Rio estan dispuestos a ayudarlo?

¢Los empleados siempre estan dispuestos a ayudario”?

Torcernae

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni deacuerdo
nien 10 14.7 14.7 14.7
desacuerdo
valido  peacuerdo 53 779 79 92.6
Totalmente
deacuerdo 5 74 74 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Los empleados siempre estan dispuestos a ayudarlo?

Porcentaje

MNi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 42;Los empleados del restaurante Camino al Rio estan dispuestos a ayudarlo?
Fuente: Programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 78 % de los encuestados manifiesta estar de acuerdo con
respecto a la predisposicion de los empleados para ayudarlos, mientras que un
15 % mantiene una opinion neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo), ademas el

7% expresa estar totalmente de acuerdo.



85

Tabla 48
¢Los empleados del restaurante Camino al Rio tienen tiempo para atender sus consultas?

¢,L0S empleados delrestauranie Siempre tienen tiempo para atender sus consulias?

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido J
acumulado
En
7.4 7.4 7.4
desacuerdo 5

Ni deacuerdo
nien 10 14.7 14.7 22.1

Valido desacuerdo

De acuerdo 48 70.6 70.6 92.6
Totalmente 5 74 7.4 100.0
deacuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

iLos empleados del restaurante siempre tienen tiempo para atender sus consultas?

a0

Porcentaje

En desacuerdo Ni deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 43;Los empleados del restaurante Camino al Rio siempre tienen tiempo para atender sus
consultas?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 71 % de los encuestados expresaron estar de acuerdo coneste
aspecto del servicio, mientras que el 15% mantiene una opinion neutra (ni de

acuerdo ni en desacuerdo), por otro lado, el 7% se muestra en desacuerdo.
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Tabla 49
¢Los empleados del restaurante Camino al Rio comunican con exactitud el tiempo de
demora en el servicio?

¢Los empleados comunican con exactitud el tiempo de demora en el servicio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
En 15 221 2.1 22.1

desacuerdo

Ni deacuerdo
nien 10 14.7 14.7 36.8

Valido desacuerdo

De acuerdo 38 55.9 55.9 92.6
Totalmente 74 74 100.0
deacuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados comunican con exactitud el tiempo de demora en el servicio?

G0

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 44;Los empleados del restaurante Chabelita comunican con exactitud el tiempo de demora
en el servicio?

Fuente: Programa estadistico SPSS V.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 56 % de los encuestados manifiestan que los empleados
comunican el tiempo de demora en el servicio, el 22% opina estar en
desacuerdo y el 15 % mantiene una opinion neutra (ni de acuerdo ni en

desacuerdo).



Tabla 50
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¢Considera que los empleados del restaurante Camino al Rio son de confianza?

¢Considera que los empleados son de confianza?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Nideacuerdo 19 27.9 27.9
nien
desacuerdo
valido  peacuerdo 44 64.7 64.7
Totalmente 5 7.4 7.4
deacuerdo
Total 68 100.0 100.0

Porcentaje
acumulado
279

92.6
100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ Considera que los empleados son de confianza?

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 45 Considera que los empleados del restaurante Chabelita son de confianza?

Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 65 % de los encuestados considera que los empleados del

restaurante “Camino al Rio” son de confianza, mientras que solo el 7% se

muestran en desacuerdo.
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Tabla 51
¢ Se siente seguro realizando sus pagos en el restaurante Camino al Rio?

——————Sesientesegurorealizande suspagesenelrestayrante? ————

) . - Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentajevalido
acumulado
Ni deacuerdo
nien 14 20.6 20.6 20.6
desacuerdo
Valido  peacuerdo 49 721 721 926
Totalmente 5 74 74 100.0
deacuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ Se siente seguro realizando sus pagos en el restaurante?

a0

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 46¢Se siente seguro realizando pagos en el restaurante Camino al Rio?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 72 % de los encuestados se siente seguro realizando sus
pagos en el restaurante, el 21% mantiene una opinidn neutra (ni de acuerdo ni en

desacuerdo) y el 7% se encuentra totalmente de acuerdo.
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Tabla 52
¢Los empleados del restaurante Camino al Rio demuestran cortesia con el cliente?

——Ltosempleados demuestrancortestaconetcliente?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido )
acumulado
Ni deacuerdo
nien 5 7.4 74 7.4
desacuerdo
Vaido  pe acuerdo 54 79.4 79.4 86.8
Totaimente 132 132 100.0
deacuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Los empleados demuestran cortesia con el cliente?

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 47;Los empleados del restaurante Camino al Rio demuestran cortesia?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: EIl 79 % de los encuestados se muestra de acuerdo con respecto
al trato cortés por parte de los empleados, ademas el 13% sefiala estar totalmente
de acuerdo, mientras que el 7% mantiene una opinién neutra (ni de acuerdo ni en

desacuerdo).
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Tabla 53
¢Los empleados del restaurante Camino al Rio tienen el conocimiento necesario para
realizar sus funciones?

;L0S empleados tienen el conocimiento Necesario para realizar sus funciones?

. ) s Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido .
acumulado
Ni deacuerdo
nien 14 20.6 20.6 20.6
desacuerdo
Valido  poacuerdo 49 721 721 92.6
Totalmente
7.4 7.4 100.
deacuerdo 5 00.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados tienen el conocimiento necesario para realizar sus funciones?

B0

Porcentaje

Ni deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 48;Los empleados del restaurante Camino al Rio tienen el conocimiento necesario para
realizar sus funciones?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: ElI 72 % de los encuestados considera que los empleados
tienen el conocimiento necesario de sus funciones, mientras que el 24%
mantiene una opinion neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo), ademas el 29%

sefiala estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 54
¢Los empleados del restaurante Camino al Rio se acercan a cada cliente y toman nota de lo
que requiere?

) . P taj )
Frecuencia Porcentaje orcier.\ e Porcentaje acumulado
vélido
Ni deacuerdo
nien 15 221 22.1 22.1
desacuerdo
valido  peacuerdo 48 70.6 70.6 92.6
Totalmente 5 74 74 100.0
deacuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Los empleados se acercan a cada cliente y toman nota de lo que requiere?

80

Porcentaje

i deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 49;Los empleados del restaurante Camino al Rio se acercan a cada cliente y toman nota de
lo que requiere?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 71 % de los encuestados sefialan que los empleados si acercan
a cada cliente y toman notan de lo que requieren, mientras que el 22% mantiene
una opinidén neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo), ademas el 7% sefala estar

totalmente de acuerdo.
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Tabla 55
¢Los horarios de apertura del restaurante Camino al Rio son adecuado?
¢Los horarios de apertura del restauranie son adecuados?

rurtcrajc

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni deacuerdo
nien 29 42.6 42.6 42.6
desacuerdo
Valido  pe acuerdo 34 50.0 50.0 926
Teiaimenie 5 7.4 7.4 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Los horarios de apertura del restaurante son adecuados?

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 50¢ Los horarios de apertura del restaurante Camino al Rio son adecuados?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 50 % de los encuestados consideran que los horarios de
apertura del restaurante son adecuados y el 43% mantiene una opinion neutra (ni
de acuerdo ni en desacuerdo), ademas el 7% expresa estar totalmente de acuerdo

con respecto a los horarios.
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Tabla 56
¢Los empleados del restaurante Camino al Rio le ofrecen un servicio personalizado?

¢Los empleados le ofrecen un servicio personalizado?

) . P j .
Frecuencia Porcentaje orc?qtaje Porcentaje acumulado
valido
Ni deacuerdo
nien 24 35.3 35.3 35.3
desacuerdo
valido  poacuerdo 39 57.4 57.4 92.6
Totalmente o 7.4 7.4 100.0
deacuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados le ofrecen un servicio personalizado?

&0

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 51¢Los empleados del restaurante Camino al Rio ofrecen un servicio personalizado?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: ElI 57 % manifiesta que el restaurante ofrece un servicio
personalizado, mientras que el 35% mantiene una opinion neutra (ni de acuerdo ni

en desacuerdo), ademas el 7% se muestra totalmente de acuerdo.
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Tabla 57

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje y ] Porcentaje acumulado
valido
Ni deacuerdo
nien 15 22.1 22.1 22.1
desacuerdo
Valido  peacuerdo 44 64.7 64.7 86.8
Totamente 132 132 100.0
deacuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracion: Propia

iLos empleados se preocupan por sus intereses?

Porcentaje

Ni deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 52¢Los empleados del restaurante Camino al Rio se preocupan por sus intereses?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 65 % considera que el restaurante si se preocupa por sus
intereses y se muestran de acuerdo con este aspecto del servicio, el 22% tiene una
opinién neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo), por otro lado, el 13% se encuentra

en totalmente de acuerdo.
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Tabla 58
¢Para los empleados del restaurante Camino al Rio la prioridad son las necesidades de los

clientes?
ZPara l0s empleados la priofidad son las necesidades e [0S clientes?

. . L P taj
Frecuencia Porcentaje Porcentajevélido oreentaje
acumulado
Ni deacuerdo
nien 25 36.8 36.8 36.8
desacuerdo
Valido e acuerdo 34 50.0 50.0 86.8
Totaimente g 132 132 100.0
deacuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracion: Propia

¢Paralos empleados la prioridad son las necesidades de los clientes?

Porcentaje

Ni deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 53¢ Para los empleados del restaurante Camino al Rio la prioridad son las necesidades de los
clientes?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 50 % considera que, para los empleados, la prioridad son las
necesidades de los clientes, mientras que el 37% mantiene una opinién neutra (ni
de acuerdo ni en desacuerdo). Ademas, el 7% se muestra totalmente de acuerdo con

este aspecto del servicio.
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Tabla 59
¢El restaurante Camino al Rio mantiene un orden al momento de informar sobre
descuentos, promociones y otros?

¢EfTestaurante mantiene un orden al momento de informar sobre descuentos, promociones y otros?
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
En
desacuerdo 5 74 74 4

Ni deacuerdo
nien 33 48.5 48.5 55.9

Valido desacuerdo

De acuerdo 25 36.8 36.8 92.6

Totalmente

deacuerdo 5 7.4 7.4 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ El restaurante mantiene un orden al momento de informar sobre descuentos, promociones y otros?

a0

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 54;El restaurante Camino al Rio mantiene un orden al momento de informar sobre
descuentos, promociones y otros?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 49 % de los encuestados mantiene una opinion neutra (ni de
acuerdo ni en desacuerdo), mientras que solo el 37% se muestra de acuerdo con

respecto a la comunicacion del restaurante sobre descuentos, promociones y otros.
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Tabla 60
¢Lo que informa el restaurante Camino al Rio le es de utilidad?

¢Loqueleinformaelrestaurantele es de utilidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

En

desacuerdo 5 7.4 7.4 7.4

Ni deacuerdo
nien 19 27.9 27.9 35.3

Valido desacuerdo

De acuerdo 39 57.4 57.4 92.6

Totalmente

deacuerdo 5 74 74 1000
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Lo que le informa el restaurante le es de utilidad?

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 55¢Lo que informa el restaurante Camino al Rio le es de utilidad?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 28 % de los encuestados mantiene una opinion neutra (ni de
acuerdo ni en desacuerdo), mientras que el 57% se muestra de acuerdo con respecto

a la comunicacion del restaurante sobre descuentos, promociones y otros.
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Tabla 61
¢Considera que el personal del restaurante Camino al Rio esta motivado?

¢Considera que el personal esta motivado y comprometido?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

En
desacuerdo 5 74 7.4 7.4

Ni deacuerdo
nien 2 3.3 33 126
valido  desacuerdo

De acuerdo 34 50.0 50.0 92.6
lo@imenie g 74 74 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ Considera que el personal esta motivado y comprometido?

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 56¢ Considera que el personal del restaurante Camino al Rio estd motivado y
comprometido?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: EI 50 % considera que el personal del restaurante esta motivado y
comprometido, sin embargo, el 35% manifiesta una opinion neutra (ni de acuerdo
ni en desacuerdo) y el 7% considera que en realidad no estan comprometidos ni

motivados.
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Tabla 62
¢El personal del restaurante Camino al Rio mantiene algun logo en su uniforme que lo
identifique con la empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
En 5 7.4 7.4 7.4
desacuerdo
Ni deacuerdo 10 14.7 14.7 22.1
nien
desacuerdo
Vélido
De acuerdo 48 70.6 70.6 92.6
Totalmente 5 7.4 7.4 100.0
deacuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢El personal mantiene visible algun logo en su uniforme que lo identifique con la empresa?

80

Porcentaje

En desacuerdo MNi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 57;El personal del restaurante Camino al Rio mantiene visible algin logo que lo
identifique?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (71%) manifiesta que el personal

no muestra algdn logo en su uniforme que lo identifique con la empresa.
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Tabla 63
¢Los empleados del restaurante Camino al Rio se presentan y se identifican adecuadamente?

¢Los empleados se presentan y se identifican adecuadamente?

Frecuencia Porcentaje T Borcentaje
vélido acumulado

deseclerdo 15 21 21 2.1

Ni deacuerdo
nien 24 353 35.3 57.4

valido  desacuerdo

De acuerdo 24 35.3 35.3 92.6
(Tjg%acl{peer e 5 74 7.4 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Los empleados se presentan y se identifican adecuadamente?

40

Porcentaje

En desacuerdo Ni deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 58;Los empleados del restaurante Camino al Rio se presentan y se identifican adecuadamente?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 35% de los encuestados sefiala que el personal se presenta y se
identifica adecuadamente al momento de realizar el servicio, mientras que el 35 %
manifiesta una opinién neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo), sin embargo, existe

un 22% que se muestra en desacuerdo.
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Tabla 64
¢Considera que el restaurante Camino al Rio ofrece productos y servicios a precio justo?

¢Considera que el restaurante ofrece productos y servicios a un precio justo?

Frecuencia Porcentaje roreer Porcentaje
vélido  acumulado
En desacuerdo 15 21 221 22.1
Valido De acuerdo 48 70.6 70.6 92.6
Totalmente deacuerdo 5 74 74 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ Considera que el restaurante ofrece productos y servicios a un precio justo?

a0

Porcentaje

G En desacuerdo De acuerdo , Totalmepte deacuerdo

Figura 59;Considera que el restaurante Camino al Rio ofrece productos y servicios a un precio justo?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (71%) manifiesta que el
restaurante ofrece productos y servicios a un precio justo, por lo que se muestra de

acuerdo, mientras que el 22% se muestra en desacuerdo.



Tabla 65

¢Recomendaria el restaurante Camino al Rio?
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¢Recomendaria el restaurante el restaurante?

Frecuencia

Ni
deacuerdo
nien 15
desacuerd
0

ve
Vélido acuerdo 44

Totalment
e 9
deacuerdo

Total 68

Porcentaje

22.1

64.7

13.2

100.0

ToTCeIne

Porcentaje
vélido  acumulado

22.1 22.1
64.7 86.8
13.2 100.0
100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25

Elaboracién: Propia

Porcentaje

MNi deacuerdo ni en desacuerdo

iRecomendaria el restaurante el restaurante?

Totalmente deacuerdo

Figura 60¢;Recomendaria al restaurante Camino al Rio?

Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 65 % recomendaria al restaurante y se muestra de acuerdo con el

servicio brindado, mientras que el 13% opina estar totalmente de acuerdo.




Tabla 66
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¢El servicio ofrecido por el restaurante Camino al Rio supero sus expectativas?

¢El servicio ofrecido por el restaurante superd sus expectativas?

En
desacuerdo
Ni deacuerdo
nien

Valido desacuerdo
Deacuerdo

Totalmente
deacuerdo
Total

Frecuencia

Porcentaje

74

147

721
59

100.0

Porcentaje  Porcentaje
vélido  acumulado
74 74
147 221
721 %1
59 100.0

100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25

Elaboracién: Propia

a0

Porcentaje

En desacuerdo

Mi deacuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

¢El servicio ofrecido por el restaurante supero sus expectativas?

Totalmente deacuerdo

Figura 61;El servicio ofrecido por el restaurante Camino al Rio super6 sus expectativas?

Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (72%) sefiala que el servicio

ofrecido por el restaurante si superé sus expectativas, mientras que el 15%

manifiesta una opinion neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo), sin embargo, el 7%

se muestra en desacuerdo.
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Tabla 67
¢El restaurante Camino al Rio le muestra gratitud por su preferencia?

¢Elrestaurante Te muestra gratitud por su preferencia?

roTceTTe

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vdlido  acumulado
En
desacuerdo 5 74 74 4
Ni deacuerdo
nien 24 353 353 426
Valido desacuerdo
De acuerdo 35 515 515 94.1
Totalmente
deacuerdo 4 59 59 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ El restaurante le muestra gratitud por su preferencia?

G0

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 62;El restaurante Camino al Rio le muestra gratitud por su preferencia?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (51%) sefiala que el
restaurante le muestra gratitud por su preferencia, ademas el 35% manifiesta una
opinion neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo), sin embargo, el 7% se muestra

en desacuerdo con dichas gratitudes.
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Tabla 68
¢El restaurante Camino al Rio lo reconoce en ocasiones especiales?

cErrestaurante toTeconoTE EMOTASTONES ESPECTaes?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Valido Ni deacuerdo 44 64.7 64.7 64.7
nien
desacuerdo
De acuerdo 24 3.3 353 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

¢Elrestaurante lo reconoce en ocasiones especiales?

G0

40

Porcentaje

20

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Figura 63¢El restaurante Camino al Rio lo reconoce en ocasiones especiales?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (65%) manifiesta una opinion
neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo), el 35% esta de acuerdo con las gratitudes.
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Tabla 69
¢ Se siente satisfecho con las cortesias que ofrece el restaurante Camino al Rio?

¢ Se siente satisfecho con las cortesias que ofrece el restaurante?

Frecuencia Porcentaje [ g—
vélido  acumulado

Ni deacuerdo

nien 45 66.2 66.2 66.2
valido desacuerdo
De acuerdo 23 338 338 100.0
Total 68 100.0 1000

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ Cortesias que ofrece el restaurante?

G0

40

Porcentaje

20

Ni deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Figura 64;Se siente satisfecho con las cortesias que ofrece el restaurante Camino al Rio?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (66%) manifiesta que se siente
satisfecho con las cortesias que ofrece el restaurante, mientras que el 34 %

mantiene una opinién neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo).
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Tabla 70
¢Considera que el restaurante Camino al Rio tiene buena reputacion?

¢Considera que la empresa tiene una buena reputacion?

ruiLciae

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
Ni deacuerdo
nien 30 41 441 4.1
desacuerdo
Valido De acuerdo 34 50.0 50.0 9%.1
Totamente 4 59 59 1000
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Considera que la empresatiene una buena reputacion?

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 65¢Considera que el restaurante Camino al Rio tiene una buena reputacién?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracion: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (50%) considera que la
empresa tiene una buena reputacion y el 44% manifiesta una opinién neutra (ni de

acuerdo ni en desacuerdo).
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Tabla 71
¢El restaurante Camino al Rio respeta los acuerdos pactados?

¢Elrestauranie respeta los acuerdos paciados?

. . o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumuiao
Ni deacuerdonien 2 26 26 06
desacuerdo
Valido De acuerdo 35 515 515 9.1
Totalmente deacuerdo 4 59 59 1000
Total 68 100.0 1000

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ El restaurante respeta los acuerdos pactados?

60

Porcentaje

MNi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 66¢El restaurante Camino al Rio respeta los acuerdos pactados?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (51%) considera que el
restaurante respeta los acuerdos pactados, mientras que el 43% manifiesta una

opinion neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo).




5.2.3 Resultados descriptivos del restaurante “Las Viiias de Calango”

Tabla 72
¢El restaurante Las Vifias de Calango cuenta con equipos modernos?

¢SEl' restaurante cuenta con equipos modernos™

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Ni deacuerdo 7 8.5 8.5 8.5
ni en
desacuerdo
Vélido De acuerdo 63 76.8 76.8 85.4
Totalmente 12 14.6 14.6 100.0
deacuerdo
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢El restaurante cuenta con equipos modernos?

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totamente deacuerdo

Figura 67;El restaurante Las Vifias de Calango cuenta con equipos modernos?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia
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Interpretacion: El 77 % de los encuestados sefiala que el restaurante cuenta con

equipos modernos, ademas que solo el 15 % expresa estar totalmente de acuerdo,

con lo que podemos aseverar que para los comensales encuestados el estado de

dichos equipos es aceptable.
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Tabla 73
¢Las instalaciones del restaurante Las Vifias de Calango?

¢Las instalaciones con las que cuenta el restaurante son visualmente atractivas?

TOUTCOCTTIOJT

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 76 92.7 92.7 92.7
Valido ngg?;gtg 6 7.3 7.3 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Las instalaciones con las que cuenta el establecimiento son visualmente atractivas?

100

80

60

Porcentaje

40

20

7%

De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 68 Las instalaciones con las que cuenta el restaurante Las Vifias de Calango son
visualmente atractivas?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 93 % de los encuestados sefiala que las instalaciones con las
que cuenta el restaurante son visualmente atractivas, ademas el 7% se muestra

totalmente de acuerdo con este aspecto del restaurante.
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Tabla 74
¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango mantienen una buena presencia?

¢Los empleados del restaurante mantienen una buena presencia?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Ni deacuerdo 13 15.9 15.9 15.9
ni en
desacuerdo
Valido De acuerdo 51 62.2 62.2 78.0
Totalmente 18 22.0 22.0 100.0
deacuerdo
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Los empleados del restaurante mantienen una buena presencia?

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 69¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango mantienen una buena
presencia?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 62 % de los encuestados sefiala estar en de acuerdo con
respecto a que los empleados del restaurante mantienen una buena presencia, el
16% mantiene una opinién neutra, mientras que el 22% esta totalmente de acuerdo

con dicha afirmacion.
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Tabla 75
¢Considera que la carta del restaurante las Vifias de Calango es visualmente atractiva?

¢Considera que la carta es visualmente atractiva?

T OTCTTIayT

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni deacuerdo
ni en 6 7.3 7.3 7.3
desacuerdo
Valido De acuerdo 52 63.4 63.4 70.7
Totalmente
deacuerdo 24 29.3 29.3 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ Considera que la carta es visualmente atractiva?

Porcentaje

i deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 70¢Considera que la carta del restaurante Las Vifias de Calango es visualmente atractiva?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 63% de los encuestados consideran que la carta es visualmente

atractiva, mientras que el 29 % mantiene una opinion neutra.
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Tabla 76
¢Considera que el restaurante Las Vifias de Calango cumple con lo que ofrece?

¢Considera que el restaurante cumple con lo que ofrece?

rurceTngye

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
E
" 6 7.3 7.3 7.3
desacuerdo
- De acuerdo 58 70.7 70.7 78.0
Valido Totalmente
deacuerdo 18 22.0 22.0 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

¢ Considera que el restaurante cumple con lo que ofrece?

a0

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 71;Considera que el restaurante Las Vifias de Calango cumple con lo que ofrece?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 71 % de los comensales encuestados manifiestan que el
restaurante cumple con lo que ofrece, sin embargo, el 7 % sefiala estar en

desacuerdo.
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Tabla 77
¢Los empleados en el restaurante Las Vifias de Calango demuestran interés en dar solucion a un
problema que se les presente?

¢Los empleados demuestran Interes en dar solucion un problema

T orcerieoge

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En 6 7.3 7.3 7.3
desacuerdo
. De acuerdo 46 56.1 56.1 63.4
Vvalido Totalmente
deacuerdo 30 36.6 36.6 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados demuestran interés en dar solucién un problema que se le presente?

G0

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 72¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango demuestran interés en dar solucién
a un problema que se les presente?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: ElI 56 % de los comensales encuestados manifiestan que el
restaurante cumple con lo que ofrece, ademas el 37% manifiesta estar totalmente

de acuerdo, sin embargo, el 7% sefiala estar en desacuerdo.
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Tabla 78
¢Los empleados del restaurante las Vifias de Calango se esmeran en dar un buen servicio
desde el inicio?

N toad I | cto-desdeof

TOTCTTTIONT

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni deacuerdo
ni en 6 7.3 7.3 7.3
desacuerdo
Valido De acuerdo 46 56.1 56.1 63.4
GemsS 30 36.6 36.6 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados se esmeran en dar un buen servicio desde el principio?

60

Porcentaje

i deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 73;Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango se esmeran en dar un buen servicio
desde el principio?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 56 % de los encuestados considera que los empleados se esmeran
en dar un buen servicio desde el principio se mostraron en de acuerdo, el 7% mantiene

una opinién neutra y el 37 % manifesto estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 79
¢El restaurante Las Vifias de Calango finaliza el servicio en el tiempo prometido?

SElTestaurante finaliza el servicio en el tiempo prometido?

Frecuencia  Porcentaje '  Porcentaje
valido acumulado
En
desacuerdo 20 24.4 24.4 24.4
Ni deacuerdo
ni en 19 23.2 23.2 47.6
valido desacuerdo
De acuerdo 25 30.5 30.5 78.0
Totalmente
deacuerdo 18 22.0 22.0 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ El restaurante finaliza el servicio en el tiempo prometido?

40

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 74;El restaurante Las Vifias de Calango finaliza el servicio en el tiempo prometido?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: ElI 30 % de los encuestados considera que el restaurante
finaliza el servicio en el tiempo prometido, por lo que se mostraron en de
acuerdo, el 23% mantiene una opinion neutra, el 22% manifestdé estar

totalmente de acuerdo.



117

Tabla 80
¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango ponen énfasis en no cometer errores?

T UToCTIaj e

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
desaEnerdo 6 73 7.3 7.3
Ni deacuerdo
ni en 7 8.5 8.5 15.9
valido desacuerdo
De acuerdo 57 69.5 69.5 85.4
Gewimarde 12 14.6 14.6 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados ponen énfasis en no cometer errores?

Porcentaje

En desacuerdo Ni deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 75¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango ponen énfasis en no cometer
errores?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: ElI 70 % de los encuestados considera que los empleados
ponen énfasis en no cometer errores, el 15% se mostraron totalmente de
acuerdo con este aspecto del servicio, mientras que el 7% sefiala estar en

desacuerdo.



Tabla 81
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¢El servicio en el restaurante Vifias de Calango fue brindado con rapidez?

En
desacuerdo

Ni deacuerdo
ni en
valido desacuerdo
De acuerdo

Totalmente
deacuerdo

Total

T

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acum ulado
20 24.4 24.4 24.4
19 23.2 23.2 47.6
37 45.1 45.1 92.7
6 7.3 7.3 100.0
82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25

Elaboracién: Propia

50

¢El servicio fue brindado con rapidez?

Porcentaje

En desacuerdo

i deacuerdo ni en Ce acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 76¢El servicio en el restaurante Las Vifias de Calango fue brindado con rapidez?

Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 45 % de los encuestados considera que el servicio fue

brindado con rapidez, el 24 % mantiene una opinién neutra y el 24% manifesto

estar en desacuerdo con respecto a la rapidez brindada en el servicio.
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Tabla 82
¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango siempre estan dispuestos a
ayudarlo

¢Los empleados siempre estan dispuestos a ayudario?

FuUrecIingc

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 70 85.4 85.4 85.4
- Totalmente
Valido deacuerdo 12 14.6 14.6 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados siempre estan dispuestos a ayudarlo?

100

80
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Porcentaje
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20

15%

De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 77¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango estan dispuestos a ayudarlo?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 85 % de los encuestados manifiesta estar de acuerdo y
conformes con respecto a la predisposicion de los empleados para ayudarlos,

mientras que un 15 % expresa estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 83
¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango siempre tienen tiempo
para atender sus consultas?

¢Los empleados del restaurante siempre tienen tiempo para atender sus consultas?

Frecuencia Porcentaje Porctar?taje Porcentaje acumulado
valido
En 13 159 159 159
desacuerdo
» De acuerdo 57 69.5 69.5 85.4
Vélido Totalmente
deacuerdo 12 146 14.6 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Los empleados del restaurante siempre tienen tiempo para atender sus consultas?

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 78 Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango siempre tienen tiempo para
atender sus consultas?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: EI 70 % de los encuestados manifiestan estar conformes con lo
expresado en este item, mientras que el 15% sefiala estar totalmente de acuerdo,

sin embargo, el 16 % sefiala estar en desacuerdo.
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Tabla 84

¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango comunican con exactitud el tiempo de
demora en el servicio?

¢LoS empleados comunican con exactitud el tiempo de demora en el Servicio?

Frecuencia  Porcentaje Porc’e _ntaJe Porcentaje acumulado
vélido
En 6 7.3 7.3 7.3
desacuerdo
Ni deacuerdo
nien 7 8.5 8.5 15.9
valido desacuerdo
De acuerdo 57 69.5 69.5 85.4
Totalmente 12 14.6 14.6 100.0
deacuerdo
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los empleados comunican con exactitud el tiempo de demora en el servicio?

Porcentaje

En desacuerdo i deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 79¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango comunica con exactitud
el tiempo de demora en el servicio?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 70 % de los encuestados manifiesta estar de acuerdo con
este aspecto del servicio, mientras que 15% opina estar totalmente de acuerdo

con este aspecto.
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Tabla 85
¢Considera que los empleados del restaurante Las Vifias de Calango son de confianza?

¢Considera que los empleados son de confianza?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Vélido De acuerdo 76 92.7 92.7 92.7
Totalmente 6 7.3 7.3 100.0
deacuerdo
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

¢ Considera que los empleados son de confianza?
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Porcentaje
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De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 80¢ Considera que los empleados del restaurante Las Vifias de Calango son de
confianza?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: EIl 93 % considera que los empleados del restaurante si son de

confianza y el 7% se muestran totalmente de acuerdo.
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Tabla 86
¢ Se siente seguro realizando sus pagos en el restaurante Las Vifias de Calango?
;Sesi I iZ U U
i i Porcentaje valido rorcentaje
Frecuencia  Porcentaje acumulado
De acuerdo 58 70.7 70.7 70.7
viido  ORTENES o 293 23 1000
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

¢ Se siente seguro realizando sus pagos en el restaurante?
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Figura 81¢Se siente seguro realizando sus pagos en el restaurante Las Vifias de Calango?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 71 % de los encuestados se siente seguro realizando sus
pagos en el restaurante y el 29% se muestra totalmente de acuerdo con este

aspecto del servicio.
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Tabla 87
¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango demuestra cortesia con el
cliente?

¢Los empleados demuestran cortesia con el cliente?

i ; Porcentajevalido rorcentaje
Frecuencia  Porcentaje acumulado
De acuerdo 70 85.4 85.4 85.4
. Totalmente
Vlido deacuerdo 12 14.6 14.6 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

¢Los empleados demuestran cortesia con el cliente?

100

Porcentaje

De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 82;Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango demuestran cortesia con el
cliente?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 85 % de los encuestados sefiala estar en de acuerdo con
este aspecto del servicio, mientras que el 15% se muestra totalmente de

acuerdo.
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Tabla 88
¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango tienen el conocimiento necesario para
realizar sus funciones?

¢Los empleados tienen el conocimiento necesario pararealizar sus funciones?

ToTCTTII T

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
desagﬂerdo 6 7.3 7.3 7.3
Ni deacuerdo
nien 14 17.1 17.1 24.4
Valido desacuerdo
De acuerdo 56 68.3 68.3 92.7
Egglrjneerr&tg 6 7.3 7.3 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

iLos empleados tienen el conocimiento necesario para realizar sus funciones?

Porcentaje

En desacuerdo Mi deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 83 Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango tienen el conocimiento necesario para
realizar sus funciones?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 68% de los encuestados sefiala estar en de acuerdo con este
aspecto del servicio, mientras que el 17% expresa una opinién neutra, sin

embargo, el 7% manifiesta estar en desacuerdo.



126

Tabla 89
¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango se acercan a cada cliente y
toman nota de lo que requiere?

¢Los empleados se acercan a cada cliente y toman nota de fo que requiere?

ruivtiac

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
De acuerdo 70 85.4 85.4 85.4
Vélido  odmene 146 W6 1000
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

iLos empleados se acercan a cada cliente y toman nota de lo que requiere?
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Figura 84;Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango se acercan a cada cliente y toman
nota de lo que requiere?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 85 % de los encuestados consideran que los empleados si
acercan a cada cliente y toman nota de lo que requiere y se encuentra de acuerdo
con este aspecto, ademas el 15% sefialan estar totalmente de acuerdo con esta

afirmacion.
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Tabla 90
¢Los horarios de apertura del restaurante Las Vifias de Calango son adecuados?

¢Los horarios de apertura del restaurante son adecuados?

Ni deacuerdo

nien 6 7.3 7.3 7.3
desacuerdo
valido o acyerdo 58 70.7 707 78.0
Totalmente 22,0 220 1000
deacuerdo
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢Los horarios de apertura del restaurante son adecuados?

80

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 85¢Los horarios de apertura del restaurante Las Vifias de Calango son adecuados?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 71 % de los encuestados consideran que los horarios de

apertura del restaurante son adecuados, mientras que el 22 % mantiene una

opinién neutra.



Tabla 91

¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango le ofrecen un servicio
personalizado?

¢Los empleados Te ofrecen un servicio personalizado?

Frecuencia Porcentaje T Borcentaje
vélido acumulado
Ni deacuerdo
nien 13 15.9 159 15.9
desacuerdo
Vdlido
De acuerdo 57 69.5 69.5 85.4
Totalmente
deacuerdo 12 14.6 14.6 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

;Los empleados le ofrecen un servicio personalizado?

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 86¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango le ofrecen un servicio

personalizado?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia
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Interpretacion: El 70 % manifiestan estar de acuerdo con el trato personalizado

de los empleados, sin embargo, el 16 % mantiene una opinién neutra.



Tabla 92

¢Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango se preocupan por sus

intereses?

Vélido

Frecuencia Porcentaie | " Porcentaje
vélido acumulado
Ni deacuerdo
nien 6 7.3 7.3 7.3
desacuerdo
De acuerdo 58 70.7 70.7 78.0
Totalmente
deacuerdo 18 220 22.0 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

80

¢;Los empleados se preocupan por sus intereses?

Porcentaje

i deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 87;Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango se preocupan por sus

intereses?

Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: EI 71 % considera que el restaurante si se preocupa por sus

intereses, ademas el 27% se muestra totalmente de acuerdo.
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Tabla 93

¢Para los empleados del restaurante Las Vifias de Calango la prioridad son las
necesidades de los clientes?

— ¢ Parafos empieados fa prioridad son fas necesidades de f0S clientes?

TOTCTTT

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni deacuerdo
nien 6 7.3 73 7.3
desacuerdo
valido  pe acuerdo 64 78.0 78.0 85.4
Totalmente 12 14.6 146 100.0
deacuerdo
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ Paralos empleados la prioridad son las necesidades de los clientes?

Porcentaje

Ni deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 88 Para los empleados del restaurante Las Vifias de Calango los la prioridad son
las necesidades de los clientes?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 78 % considera que los empleados del restaurante dan
prioridad a las necesidades de los clientes y el 15% esta totalmente de acuerdo

con este aspecto del servicio.
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Tabla 94

¢El restaurante Las Vifias de Calango mantienen un orden al momento de
informar sobre descuentos?

roTCeTTTT

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni deacuerdo
nien 6 7.3 7.3 7.3
desacuerdo
Vélido b acuerdo 64 78.0 78.0 85.4
Hotmoaie 12 14.6 146 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

¢ El restaurante mantiene un orden al momento de informar sobre descuentos, promociones y otros?

a0

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 89;El restaurante Las Vifias de Calango mantienen un orden al momento de informar
sobre descuentos, promociones y otro?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: EIl 78 % de los encuestados considera que los empleados del
restaurante mantienen un orden al momento de informar sobre, descuentos

promociones y otros. Ademas, el 15% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 95
¢Lo que le informa el restaurante Las Vifias de Calango es de utilidad?

PAN) que feinforma el restaurante fe es de ut Idad ?

Frecuencia Porcentaje " Porcentaje
valido acumulado
Ni deacuerdo
nien 12 14.6 14.6 14.6
desacuerdo
Valido De acuerdo 58 70.7 70.7 85.4
Totalmente
deacuerdo 12 14.6 14.6 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

¢ Lo que le informa el restaurante le es de utilidad?

80

Porcentaje

Ni deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 90¢ Lo que informa el restaurante Las Vifias de Calango le es de utilidad?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 71 % considera de utilidad lo que le informa el restaurante,
mientras que el 15% mantiene una opinién neutra (ni de acuerdo ni en

desacuerdo) y el 15% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 96

¢Considera que el personal del Restaurante Las Vifias de Calango se encuentra motivado y
comprometido?

¢Considera que el personal esta motivado y comprometido?

rorcernae

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni deacuerdo
nien 12 14.6 14.6 14.6
desacuerdo
Vélido  pe acuerdo 64 78.0 78.0 92.7
fomente 6 7.3 7.3 100.0
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

i Considera que el personal esta motivado y comprometido?

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 91;Considera que el personal del restaurante Las Vifias de Calango estd motivado y
comprometido?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 78 % considera que el personal del restaurante esta
totalmente comprometido, ademas el 15% manifiesta una opinion neutra (ni de

acuerdo ni en desacuerdo) y el 7% considera que estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 97

¢El personal del restaurante Las Vifias de Calango mantienen visible algun logo en su
uniforme?

——Erpersonatmantienevisibteatgtmtogoensuuniforme quetoidentifique contaempresa?
Frecuencia Porcentaje Porcle ptaje Porcentaje acumulado
valido
Ni deacuerdo
nien 12 14.6 14.6 146
desacuerdo
Valido
De acuerdo 64 78.0 78.0 92.7
Totalmente 6 73 73 100.0
deacuerdo
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢El personal mantiene visible algun logo en su uniforme que lo identifique con laempresa?

Porcentaje

Mi deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 92;El personal del restaurante Las Vifias de Calango mantienen un logo visible
algun logo en su uniforme?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 78% sefiala que el personal del restaurante Chabelita

muestra un logo en su uniforme.



Tabla 98

Valido

¢Los empleados del restaurante Vifias de Calango se presentan y se identifican
adecuadamente?
¢LOSEMPTEAtosS
Frecuencia Porcentaje Porcentajevalido Porcentaje
acumulado
Ni deacuerdo
nien 39 476 47.6 47.6
desacuerdo
De acuerdo 37 451 451 92.7
Totalmente 6 13 73 100.0
deacuerdo
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

50

Porcentaje

iLos empleados se presentan y se identifican adecuadamente?

Ni deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 93;Los empleados del restaurante Las Vifias de Calango se presentan y se identifican

adecuadamente?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: EIl 48% manifiesta una opinién neutra (ni de acuerdo ni en
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desacuerdo), mientras que el 45 % esta de acuerdo con este aspecto del servicio.



Tabla 99
¢Considera que el restaurante Las Vifias de Calango ofrece productos y servicios a un
precio justo?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
En 14 171 171 17.1
desacuerdo

Ni deacuerdo
nien 12 14.6 14.6 31.7
Vaélido desacuerdo

De acuerdo 44 53.7 53.7 85.4
Totalmente 12 14.6 14.6 100.0
deacuerdo

Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia
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¢ Considera que el restaurante ofrece productos y servicios a un precio justo?

60

Porcentaje

En desacuerdo i deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 94;Consideras que el restaurante Las Vifias de Calango ofrece productos y
servicios a un precio justo?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 54% considera que el restaurante ofrece productos y

servicios a un precio justo, mientras que el 17% considera que estos no son

justos.
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Tabla 100
¢Recomendaria el restaurante Vifias de Calango?

¢Recomendaria el restaurante el restaurante?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i dol Porcentaje acumulado
De acuerdo 70 85.4 85.4 85.4
Valido  lo@mente -y, 146 146 100.0
deacuerdo
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

;,Recomendaria el restaurante el restaurante?
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Figura 95 ;Recomendaria el restaurante Las Vifias de Calango?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 85% recomendaria al restaurante, y el 15 % esta

totalmente de acuerdo con dicha afirmacién.



Tabla 101
¢El servicio ofrecido por el restaurante Vifias de Calango super6 sus expectativas?

¢El'servicio oirecido por el restaurante supero sus expectaiivas?

; ; Porcentaje valido rorcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
De acuerdo 70 85.4 85.4 85.4
. Totalmente
Valido deacuerdo 12 14.6 14.6 100.0
Total 82 100.0 100.0
Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia
¢ El servicio ofrecido por el restaurante superé sus expectativas?
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Figura 96¢El servicio ofrecido por el restaurante Las Vifias de Calango superd sus
expectativas?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracidn: Propia
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Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (85%) manifiesta que el

servicio ofrecido por el restaurante superd sus expectativas, mientras que el

15 % esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 102
¢El restaurante Vifias de Calango le muestra gratitud por su preferencia?

¢ETrestaurante Te muestra grafitud por su preferencia?

5 -
Frecuencia Porcentaje ozlc;gzje Porcentaje acumulado
Ni deacuerdo
nien 6 7.3 73 7.3
desacuerdo
Valido  poacuerdo 64 780 780 85.4
Toalmente ) 146 146 100.0
deacuerdo
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

i El restaurante le muestra gratitud por su preferencia?

Porcentaje

i deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 97;El restaurante Las Vifias de Calango le muestra gratitud por su confianza?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (78%) manifiesta que el
restaurante le muestra gratitud por su preferencia, ademas el 15 % se muestra

totalmente de acuerdo con dichas gratitudes.
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Tabla 103
¢El restaurante Las Vifias de Calango le reconoce en ocasiones especiales?

P | + ta-l P 2
o restaurantc o TeCoTTOL I OCasTonNtS CSpPeltrarts™

Frecuencia Porcentaje Porc?:- 'nta]e Porcentaje acumulado
valido
En 13 15.9 159 159
desacuerdo

Ni deacuerdo
nien 26 317 317 47.6

Vaélido desacuerdo

De acuerdo 31 37.8 37.8 85.4
Totalmente 146 146 100.0
deacuerdo

Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

i El restaurante lo reconoce en ocasiones especiales?

10

Porcentaje

En desacuerdo Ni deacuerdo ni en De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 98;El restaurante Las Vifias de Calango lo reconoce en ocasiones especiales?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 32% de los encuestados manifiesta una opinion neutra (ni
de acuerdo ni en desacuerdo), el 38% se encuentra de acuerdo con las

gratitudes, mientras que el 16% sefala estar en desacuerdo.
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¢ Se siente Satisfecho con las cortesias que ofrece el restaurante Las Vifias de Calango?

¢ Se siente satisfecho con Tas cortesias que ofrece el restaurante?

Vélido

Frecuencia

En

desacuerdo 6

Ni deacuerdo
nien 6
desacuerdo

De acuerdo 58

Totalmente
12

deacuerdo
Total 82

Porcentaje

7.3

7.3

70.7
14.6

100.0

P j .
orcle'ntaje Porcentaje acumulado

vélido
7.3 7.3
7.3 14.6
70.7 85.4
14.6 100.0

100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

80

Porcentaje

¢ Se siente satisfecho con las cortesias que ofrece el restaurante?

En desacuerdo

i deacuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 99;Se siente satisfecho con las cortesias que ofrece el restaurante Las Vifias de Calango?
Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (71%) se siente satisfecho con

las cortesias que ofrece el restaurante, el 15 % se encuentra totalmente de acuerdo,

mientras que el 7 % manifiesta una opinién neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo),

sin embargo, el 7% no se siente satisfecho.



Tabla 105
¢Considera que la empresa tiene una buena reputacion?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 70 85.4 85.4 85.4
Totalmente 12 14.6 14.6 100.0
deacuerdo
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia
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i Considera que la empresa tiene una buena reputacion?

100

80

60

Porcentaje

40

20

De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 100¢Considera que el Restaurante Las Vifias de Calango tiene una buena reputacion?

Fuente: Programa Spss v.25
Elaboracion: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (85%) considera que la

empresa tiene una buena reputacién, mientras que el 15% sefiala estar totalmente

de acuerdo con dicha afirmacion.
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Tabla 106
¢El restaurante Las Vifias de Calango respeta los acuerdos pactados?
—ttrestauranterespetatosacterdospactados?

. ) Porcentaje .
Frecuencia Porcentaje " J Porcentaje acumulado
vélido
Ni deacuerdo
nien 6 7.3 7.3 7.3
desacuerdo
Valido b acuerdo 64 780 780 85.4
Totalmente 146 146 100.0
deacuerdo
Total 82 100.0 100.0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

¢ El restaurante respeta los acuerdos pactados?

Porcentaje

i deacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo

Figura 101;El restaurante Las Vifias de Calango respeta los acuerdos pactados?

Fuente: Programa Spss v.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (78%) considera que el

restaurante respeta los acuerdos pactados, mientras que el 15% manifiesta estar

totalmente de acuerdo.
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5.2.4 Resultados de la Variable Calidad de Servicio

Se estandariz6 la variable Calidad de Servicio y sus dimensiones, asignandoseles
valores de medicion con criterios cuantitativos, para ello se utiliz6 el programa
estadistico SPSS v25, seguido a ello se hicieron los cortes correspondientes, estos cortes
se dividieron en 3 rangos, obteniéndose valores con rango de denominacion “Alta”,
“Media” y “Baja”, teniendo como base los resultados de las encuestas realizadas en los

restaurantes del distrito de Calango.

Tabla 107
Variable Calidad de Servicios
Calidad
Frecuencia Porcentaje PRI Porcentaje
valido acumulado
Baja 77 22,6 22,6 22,6
L Media 209 61,3 61,3 83,9
Valido
Alta 55 16,1 16,1 100,0

Total 341 100,0 100,0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Calidad de Servicio

Porcentaje

23 %

Baja Media Alta

Figura 102 Percepcion de la Calidad de Servicios en los distritos de Calango.
Fuente: Encuestas procesadas en el programa estadistico Spss v.25
Elaboracién: Propia
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Con respecto a la Variable Calidad de Servicios, de un total de 341 personas

encuestadas en los restaurantes del distrito de Calango, 209 que representan al 61%

de los encuestados manifiestan tener una percepcion media de la calidad de servicios.

77 personas, que representan al 23%, la califican como baja y solo 55 personas (16

%) la consideran en un nivel alto.

Tabla 108
Dimension Elementos Tangibles

Elementos Tangibles

Torcerege

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Baja 108 31,7 31,7 31,7
valido Media 184 54,0 54,0 85,6
Alta 49 14,4 14,4 100,0
Total 341 100,0 100,0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Elementos Tangibles

Porcentaje

Baja Media Alta

Figura 103 Percepcion de la Dimension Elementos Tangibles en los
restaurantes del distrito de Calango.

Fuente: Encuestas procesadas en el programa estadistico Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: Con respecto a la dimension Elementos Tangibles, de un total

de 341 personas encuestadas en los restaurantes del distrito de Calango, 184 que

representan al 54% de los encuestados manifiestan tener una percepcion media
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de la dimension elementos tangibles, 108 personas, que representan al 32%, la

califican como baja y 49 personas que representan al 32%, la consideran en un

nivel alto.

Tabla 109
Dimensién Fiabilidad

ol ol ol
radimuau

Baja
Media
Alta
Total

Vaélido

T UloCi Ao

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
24,9 24,9 24,9
57,5 57,5 82,4
17,6 17,6 100,0

100,0 100,0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25

Elaboracién: Propia

Fiabilidad

Porcentaje

Baja

Media Alta

Figura 104 Percepcion de la dimension Fiabilidad en los restaurantes del

distrito del Calango.

Fuente: Encuestas procesadas en el programa estadistico Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: Con respecto a la dimension Fiabilidad, de un total de 341

personas encuestadas en los restaurantes del distrito de Calango, 196 personas,

que representan al 56% de los encuestados, manifiestan tener una percepcion

media de la dimension fiabilidad. 85 personas, que representan al 25% la califican

como baja y 60 personas que representan al 18%, la consideran en un nivel alto.



Tabla 110

Dimension Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuestia

Baja
Valido Media

Alta

Total

Frecuencia

111
111
119
341

Porcentaje

32,6
32,6
34,9
100,0

T orcereoge

vélido
32,6
32,6
34,9
100,0

Porcentaje
acumulado

32,6
65,1
100,0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25

Elaboracidn: Propia

Capacidad de Respuesta

40

Porcentaje

33%

Baia

Media

Alta

Figura 105 Percepcion de la Dimension Capacidad de Respuesta en los restaurantes

del distrito de Calango.

Fuente: Encuestas procesadas en el programa estadistico Spss v.25

Elaboracidn: Propia
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Interpretacion: Con respecto a la dimension Capacidad de Respuesta, de un total

de 341 personas encuestadas en los restaurantes del distrito de Calango, 111

personas, que representan al 33% de los encuestados, manifiestan tener una

percepcion media de la dimension capacidad de respuesta, que representan al

33%, la califican como bajo y 119 personas que representan al 34%, la consideran

en un nivel alto.
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Tabla 111
Dimension Seguridad
Seguridad
Frecuencia  Porcentaje rorcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Baja 56 16,4 16,4 16,4
. Media 224 65,7 65,7 82,1
Valido
Alta 61 17,9 17,9 100,0
Total 341 100,0 100,0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Seguridad

Porcentaje

16%

Baja Media Alta

Figura 106Percepcion de la Dimensidn Seguridad en los restaurantes del
distrito de Calango

Fuente: Encuestas procesadas en el programa estadistico Spss v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: Con respecto a la dimensién Seguridad, de un total de 341
personas, 224 personas encuestadas en los restaurantes del distrito de
Calango, que representan al 66%, manifiestan tener una percepcion mediade
la dimension seguridad. 111 personas, que representan al 16%, la califican
como baja y 119 personas que representan al 18 %, la consideran en un nivel

alto.
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Tabla 112
Dimension Empatia
Empatia
Frecuencia  Porcentaje ' Porcentaje
valido acumulado
Baja 61 17,9 17,9 17,9
- Media 229 67,2 67,2 85,0
Valido
Alta 51 15,0 15,0 100,0

Total 341 100,0 100,0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracidn: Propia

Empatia

Porcentaje

18%

Baja Media Alta

Figura 107 Percepcion de la dimensién Empatia en los restaurantes del distrito de

Calango.
Fuente: Encuestas procesadas en el programa estadistico Spss v.25

Elaboracién: Propia

Interpretacion: Con respecto a la dimensién Empatia, de un total de 341
personas encuestadas en los restaurantes del distrito de Calango, 229
personas, que representan al 67%, manifiestan tener una percepcién media de
la dimension Empatia, mientras que 61 personas, que representan al 18%, la
califican como baja y 51 personas que representan al 15 %, la consideran en

un nivel alto.



5.2.5 Resultados de la VVariable Fidelizacién del Cliente

del distrito de Calango

Tabla 113
Variable Fidelizacién

Fidelizacion

TOoTCCTIeeye

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Baja 92 27,0 27,0 27,0
. Media 189 55,4 55,4 82,4
Vélido
Alta 60 17,6 17,6 100,0
Total 341 100,0 100,0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracion: Propia
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Se estandarizé la variable Fidelizacion del cliente y sus dimensiones, asignandoseles
valores de medicion con criterios cuantitativos, para ello se utiliz6 el programa
estadistico SPSS v25, seguido a ello se hicieron los cortes correspondientes, estos cortes
se dividieron en 3 rangos, obteniéndose valores de denominacion “Alta”, “Media” y

“Baja”, teniendo como base los resultados de las encuestas realizadas en los restaurantes

Fidelizacion del Cliente

s

Porcentaje

27%

Media Alta

Baja

Figura 108 Percepcion de la Fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de
Calango

Fuente: Encuestas procesadas en el programa estadistico Spss v.25

Elaboracién: Propia
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Interpretacion: Con respecto a la Variable Fidelizacion del Cliente, de un total de 341
personas encuestadas en los restaurantes del distrito de Calango, 189 personas, que
representan al 55, manifiestan tener una percepcion media de la Variable Fidelizacion
del Cliente, mientras que 92 personas, que representan al 27%, la califican como baja 'y
60 personas, que representan al 18 %, la consideran en un nivel alto.

Tabla 114
Dimensién Informacién

Dimrensiom imformmacion

T UlCCTitajC

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Baja 62 18,2 18,2 18,2
. Media 246 72,1 72,1 90,3
Valido
Alta 33 9,7 9,7 100,0

Total 341 100,0 100,0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Informacion

Porcentaje

18%

Baja Media Alta

Figura 109 Percepcion de la dimensién Informacion en los restaurantes
del distrito de Calango

Fuente: Encuestas procesadas en el programa estadistico Spss v.25
Elaboracién: Propia
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Interpretacion: Con respecto a la dimension Informacion, de un total de
341 encuestados en los restaurantes del distrito de Calango, 246 personas,
que representan al 72%, manifiestan tener una percepcion media de la
Variable Fidelizacion del Cliente, mientras que 62 personas, que representan
al 18%, la califican como baja y 51 personas que representan al 10 %, la

consideran en un nivel alto.

Tabla 115
Marketing Interno

Marketingtnterno

urveiigye

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Baja 87 25,5 25,5 25,5
Vélido Media 254 74,5 74,5 100,0

Total 341 100,0 100,0

Fuente: Encuesta procesada mediante el programa estadistico SPSS V.25
Elaboracién: Propia

Marketing Interno

80
60
o
g 40 0,
g 74%
o
20
26%
0
Baja Media

Figura 110 Percepcion de la dimensién Marketing Interno en los restaurantes del distrito
de Calango.

Fuente: Encuestas procesadas en el programa estadistico Spss v.25

Elaboracién: Propia
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Interpretacion: Con respecto a la dimension Marketing Interno de un total de
341 personas encuestadas en los restaurantes del distrito de Calango, 254
personas, que representan al 74%, manifiestan tener una percepcion media de la
dimensién Marketing Interno, mientras que 87personas, es decir el 26 %, la
consideran en un nivel alto.

Tabla 116
Dimension Experiencia al Cliente

eExperiencia al Cliente

ruivcingc

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Baja 90 26,4 26,4 26,4
- Media 209 61,3 61,3 87,7
Valido
Alta 42 12,3 12,3 100,0

Total 341 100,0 100,0

Experiencia al Cliente

40

Porcentaje

26%

Baja Media Alta

Figura 111 Percepcion de la dimensién Experiencia al Cliente en los restaurantes
del distrito de Calango.

Fuente: Encuestas procesadas en el programa estadistico Spss v.25

Elaboracién: Propia
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Interpretacion: Con respecto a la dimensién Experiencia al Cliente, de un total de
341 clientes encuestados en los restaurantes del distrito de Calango, 206 personas,
que representan al 61%, manifiestan tener una percepcion media de la dimension
Experiencia al Cliente, mientras que 90 personas, que representan al 26%, la califican
como baja y 42 personas que representan al 10 %, la consideran en un nivel alto.

Tabla 117
Dimension Incentivos y Privilegios

Incentivos y Privilegios

Frecuencia Porcentaje T Porcentaje
vélido acumulado
Baja 66 19,4 19,4 19,4
valido Media 165 48,4 48,4 67,7
Alta 110 32,3 32,3 100,0

Total 341 100,0 100,0

Incentivos y Privilegios

40

Porcentaje

20%

Baja Media Alta

Figura 112 Percepcion de la Dimension Incentivos y Privilegios
Fuente: Encuestas procesadas en el programa estadistico Spss v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion: Con respecto a la dimension Incentivos y Privilegios, de un
total de 341 clientes encuestados en los restaurantes del distrito de Calango,

165 personas, que representan al 48% manifiestan tener una percepcion media
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de la dimension Incentivos y Privilegios, mientras que 66 personas, que
representan al 20%, la califican como baja y 110 personas que representan al

32 %, la consideran en un nivel alto.

Tabla 118
Dimension Comunicacién

Comunicacion

Torceroe

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Baja 99 29,0 29,0 29,0
. Media 210 61,6 61,6 90,6
Vélido
Alta 32 9,4 9,4 100,0

Total 341 100,0 100,0

Comunicacion

Porcentaje

Baja Media Alta

Figura 113 Percepcion de la dimensién Comunicacion en los restaurantes del distrito
de Calango.

Fuente: Encuestas procesadas en el programa estadistico Spss v.25

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: Con respecto a la dimensién Comunicacion, de un total de
341 clientes encuestados en los restaurantes del distrito de Calango, 210
personas, que representan al 62%, manifiestan tener una percepcién media

de la dimension Comunicacion, mientras que 99 personas, que representan
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al 29%, la califican como baja y 32% personas que representan al 32 %, la

consideran en un nivel alto.

5.3. Discusioén de resultados

Hipdtesis General:

Seguln la prueba de la Hipotesis General desarrollada en el Capitulo V de
Anadlisis y Discusiones, la cual tenia como objetivo precisar la correlacion entre las
variables de estudio Calidad de Servicio y Fidelizacion del Cliente a través de la
prueba estadistica Chi Cuadrado, se pudo determinar que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la alternativa, es decir que si existe relacion significativa entre la
percepcion de la calidad de servicio y la fidelizacién del cliente en los restaurantes
del distrito de Calango al 2019, provincia de Cafiete, Departamento de Lima, esta
afirmacion se respalda en la investigacion realizada por Cornejo (2019) en donde
se pudo encontrar relacién positiva entre la calidad de servicios y la fidelizacién del
restaurante turistico La Tullpa, asi mismo lo sefiala Valderrama (2017), en la que
se pudo observar que existe alta relacién entre la calidad de servicio y la fidelizacion
de los clientes de la empresa “Carsa”, con lo que queda demostrado con otras
investigaciones similares que existe relacion entre ambas variables de estudio.
Hipotesis Especifica 1:

Segun la prueba de la Hipotesis Especifical desarrollada en el Capitulo V
de Analisis y Discusiones, en la cual tenia como objetivo precisar la correlacion
entre la dimensién tangibilidad y la variable fidelizacion del cliente , a través de la
prueba estadistica Chi Cuadrado, se pudo determinar que se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir que existe relacion significativa
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entre la tangibilidad y la fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de
Calango al 2019, esta afirmacion se puede corroborar con la investigacion realizada
por Castillo (2017) en donde se obtuvieron valores de Significacion Bilateral =
0.000 al analizar las variables de estudio , quedando demostrada la correlacion
entre lo tangible y la fidelizacidn de los clientes en el restaurante Segundo Muelle,
distrito de San Miguel, 2017, de igual forma se observaron resultados similares en
otras investigaciones de este tipo, con lo que queda demostrada la relacion entre la
dimension tangibilidad y la variable fidelizacion.
e Hipotesis Especifica 2:

Segun la prueba de la Hipotesis Especifica 2 realizada en el Capitulo V de
Analisis y Discusiones, la cual tenia como objetivo precisar la correlacion entre la
dimension Fiabilidad y la variable fidelizacion del cliente a través de la prueba
estadistica Chi Cuadrado, se pudo determinar que se rechaza la hipétesis nula'y se
acepta la alternativa, es decir que existe relacion significativa entre la fiabilidad y
la fidelizacién del cliente en los restaurantes del distrito de Calango al 2019, asi
mismo Cornejo (2019) al contrastar la hipotesis especifica y basados en los datos
obtenidos mediante la prueba de Pearson, se determind que existe relacion positiva
entre la fiabilidad y la fidelizacion del cliente en el restaurante turistico La Tullpa,
de igual forma se observaron resultados similares en otras investigaciones de este
tipo, con lo que queda demostrada la relacion entre la dimension fiabilidad y la

variable fidelizacion.
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Hipdtesis Especifica 3:

Segun la prueba de la Hipotesis Especifica 3 realizada en el Capitulo V de
Anadlisis y Discusiones, la cual tenia como objetivo precisar la correlacion entre la
dimensidn capacidad de expuesta y la variable fidelizacion del cliente , a traves de
la prueba estadistica Chi Cuadrado, se pudo determinar que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la alternativa, es decir que existe relacion significativa entre la
capacidad de respuesta y la fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito
de Calango al 2019, de igual forma lo sefiala Valderrama (2017), en su
investigacion titulada Calidad de servicio y la Fidelizacion del cliente del
restaurante Segundo Muelle del distrito de San Miguel, al afio 2017, en donde en la
hipotesis especifica, mediante la prueba estadistica Rho de Spearman, se obtuvo
como resultado Rho = 0.95 y de significacion bilateral 0.000, con lo que se
demuestra de forma estadistica que existe relacion positiva entre la capacidad de
respuesta y la fidelizacion del cliente , de igual forma se observaron resultados
similares en otras investigaciones de este tipo.

Hipotesis Especifica 4:

Segun la prueba de la Hipdtesis Especifica 4 realizado en el Capitulo V de
Analisis y Discusiones, la cual tenia como objetivo precisar la correlacion entre la
dimension seguridad y la variable fidelizacién del cliente a través de la prueba
estadistica Chi Cuadrado, se pudo determinar que se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la alternativa, es decir que existe relacién significativa entre seguridad y la
fidelizacidon del cliente en los restaurantes del distrito de Calango al 2019, de igual

forma lo sefiala el estudio realizado por Cornejo (2019) , donde se obtuvieron
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resultados similares al contrastar la hipétesis especifica, para ello utilizo la prueba
de Pearson , con valores de 36.680, que al ser interpretados sefialan que existe
relacion positiva entre la seguridad y fidelizacion, de igual forma se observaron
resultados similares en otras investigaciones de este tipo.

Hipdtesis Especifica 5:

Segun la prueba de la Hipdtesis Especifica 5 realizado en el Capitulo V de
Anadlisis y Discusiones, la cual tenia como objetivo precisar la correlacion entre la
dimension empatia y la variable fidelizacion del cliente , a traves de la prueba
estadistica Chi Cuadrado, es decir que existe relacion significativa entre empatia y
la fidelizacién del cliente en los restaurantes del distrito de Calango al 2019, de
igual forma se encuentran similitudes en los resultados obtenidos por Castillo
(2017) en donde se determind que existe relacion entre la empatia y la fidelizacion
del cliente en el restaurante Segundo Muelle, para ello se analiz6 el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman , donde se obtuvo un coeficiente de Rho = 0.96 y Sig.
B. =0.00. Con lo que queda demostrado con otras investigaciones similares que

existe relacion entre la dimension empatia y la fidelizacion del cliente.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

1 El objetivo general de la investigacion fue el de determinar la relacién entre la
percepcion de la calidad de servicio y fidelizacion del cliente en los restaurantes
del distrito de Calango al 2019, para lo cual se realizaron diferentes analisis, uno
de ellos fue el obtenido a través de la prueba estadistica del Chi Cuadrado, el cual
dio como resultado valores de Significacion Bilateral < 0.05 en todos los cruces
realizados entre los items de las diferentes dimensiones correspondientes a cada
variable de estudio, lo que nos lleva a la conclusion de que se puede rechazar la
hipotesis nula y se puede afirmar con una probabilidad de 95% que existe relacion
significativa entre la percepcion de la calidad de servicio y la fidelizacion del
cliente en los restaurantes del distrito de Calango al 2019, con ello podemos
afirmar que mientras mejor sea percibida la calidad de los servicios en los
restaurantes del distrito de Calango, mayor sera el nivel de fidelizacion de los
clientes en estos establecimientos.

2. El primer objetivo especifico fue el de determinar la relacién entre los elementos
tangibles y la fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de Calango al
2019, para cual se realizaron diferentes analisis, uno de ellos fue el obtenido a
través de la prueba estadistica del Chi Cuadrado, el cual nos dio como resultado
valores de Significacion Bilateral < 0.05 en todos los cruces realizados entre los
items de la dimension elementos tangibles y los items de las dimensiones de la
variable fidelizacion del cliente, lo que nos lleva a la conclusién de que se puede

rechazar la hipoétesis nula y se puede afirmar con una probabilidad de 95% que
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existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la fidelizacion del
cliente en los restaurantes del distrito de Calango al 2019, con ello podemos
afirmar que mientras mejor sean percibidos las propiedades de los elementos
tangibles , mayor sera el nivel de fidelizacion en los clientes de los restaurantes del
distrito de Calango.

El Segundo objetivo especifico fue el de determinar la relacion entre la fiabilidad
y la fidelizacién del cliente en los restaurantes del distrito de Calango al 2019, para
cual se realizaron diferentes analisis, uno de ellos fue el obtenido a través de la
prueba estadistica del Chi Cuadrado, el cual nos dio como resultado valores de
Significacion bilateral < 0.05 en todos los cruces realizados entre los items de la
dimension fiabilidad y los items de las dimensiones de la variable fidelizacion del
cliente, lo que nos lleva a la conclusién de que se puede rechazar la hipétesis nula
y se puede afirmar con una probabilidad de 95% que existe relacion significativa
entre los elementos tangibles y la fidelizacion del cliente en los restaurantes del
distrito de Calango al 2019, con ello podemos afirmar que mientras mejor sean
percibidos las propiedades de dimension de la fiabilidad , mayor sera el nivel de
fidelizacidn en los clientes de los restaurantes del distrito de Calango.

El tercer objetivo especifico fue el determinar la relacion entre la capacidad de
respuesta y la fidelizacion del cliente de los restaurantes del distrito de Calango al
2019, para lo cual se realizaron diferentes analisis, uno de ellos fue el obtenido a
través de la prueba estadistica del Chi Cuadrado, el cual nos dio como resultado
valores de Significacion bilateral < 0.05 en todos los cruces realizados entre los
items de la dimension capacidad de respuesta y los items de las dimensiones de la

variable fidelizacion del cliente, lo que nos lleva a la conclusion de que se puede



162

rechazar la hipétesis nula y se puede afirmar con una probabilidad de 95% que
existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion del
cliente de los restaurantes del distrito de Calango al 2019, con ello podemos
afirmar que mientras mayor sea la capacidad de respuesta de los prestadores de
servicios en estos establecimientos, mayor sera el nivel de fidelizacion de los
clientes.

El cuarto objetivo especifico de la investigacion fue el de determinar la relacion
entre la seguridad y la fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de
Calango al 2019. para lo cual se realizaron diferentes analisis, uno de ellos fue el
obtenido a través de la prueba estadistica del Chi Cuadrado, el cual nos dio como
resultado valores de Significacion bilateral < 0.05 en todos los cruces realizados
entre los items de la dimension seguridad y los items de las dimensiones de la
variable fidelizacién del cliente, lo que nos lleva a la conclusion de que se puede
rechazar la hipétesis nula y se puede afirmar con una probabilidad de 95% que
existe relacion significativa entre la seguridad y la fidelizacion del cliente en los
restaurantes del distrito de Calango al 2019, con ello podemaos afirmar que mientras
mayor sea percibida la seguridad en los establecimientos del distrito de Calango ,
mayor seré el grado de fidelizacion de los clientes que hacen uso de sus servicios.
El Quinto objetivo especifico de la investigacion fue el de determinar la relacion
entre la empatia y la fidelizacion del cliente en los restaurantes del distrito de
Calango al 2019, para lo cual se realizaron diferentes analisis, uno de ellos fue el
obtenido a través de la prueba estadistica del Chi Cuadrado, el cual nos dio como
resultado valores de Significacidn bilateral < 0.05 en todos los cruces realizados

entre los items de la dimension empatia y los items de las dimensiones de la
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variable fidelizacion del cliente, lo que nos lleva a la conclusidn de que se puede
rechazar la hipétesis nula y se puede afirmar con una probabilidad de 95% que
existe relacion significativa entre la empatia y la fidelizacion del cliente en los
restaurantes del distrito de Calango al 2019, con ello podemos afirmar que mientras
mayor sea percibida la empatia por parte de los comensales del distrito de Calango

, mayor seré el grado de fidelizacion de los clientes.

6.2 Recomendaciones

1. Con respecto a la Variable Calidad de Servicios:
El 61 % de los encuestados manifiestan tener una percepcién media sobre la
Calidad de Servicios ofrecidos en los restaurantes del distrito de Calango, el 23%
la califica como baja y tan solo el 16% la considera alta, por lo que se evidencia
gue aun existen algunos aspectos por mejorar, para ello se recomienda elaborar un
plan de Gestion de la Calidad en los establecimientos de estudio, donde una de las
acciones a implementar sea la realizacién de mediciones periddicas sobre la
percepcion que tiene el cliente sobre el servicio , con el fin de conocer las brecha

e implementar acciones de mejora.

2. Con respecto a dimension Elementos tangibles:
El 54 % de los encuestados manifiestan tener una percepcién media sobre la los
elementos tangibles, el 32% la califica como baja y el 14% la considera alta, por
lo que se evidencia que aun existen algunos aspectos por mejorar, sobre todo los
relacionados la modernidad de los equipos, ya que para el 43% de los encuestados,

el restaurante “Camino al rio” no contaba con equipos modernos, es por ello que
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se recomienda dar mantenimiento periédico a mobiliarios como mesas y sillas que
tengan aspecto desmejorado. Ademas, el 42% de los clientes encuestados en el
restaurante “Chabelita” sefialaron que los empleados no mantienen una buena
presencia, para ello se podria realizar capacitaciones con el fin de que puedan
reconocer la importancia de mantener una buena imagen en todo momento.
También se debe considerar mejorar aspectos relacionados a la carta, ya que la
mayoria de los encuestados en el restaurante “Camino al Rio” manifiesta que esta
no es visualmente atractiva, por lo que se debe considerar disefiar una con mejor
calidad, para ello se debe consultar estudios sobre disefios de cartas en el rubro de

restauracion.

Con respecto a dimension Fiabilidad:

El 56 % de los encuestados manifiestan tener una percepcion media sobre la
fiabilidad , el 25% la califica como baja y el 18% la considera alta, por lo que se
evidencia que aun existen algunos aspectos por mejorar, sobre todo en los
relacionados a la resolucion de problemas y a la finalizacion del servicio a tiempo,
debido a que la mayor parte de los encuestados en el restaurante “Chabelita”
sefialan que los empleados no demuestran interés en dar solucion a los problemas
que se les presente y tampoco finalizan el servicio en el tiempo prometido, por lo
que se recomienda hacer cambios profundos en la parte organizativa de la empresa
que incluyan redisefiar la mision y establecer valores en la cultura organizacional
que estén orientados a dar solucidn a los problemas que presente el cliente, asi

mismo se podrian elaborar manuales de atencién y capacitar al personal con el fin
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de estandarizar el servicio , ademé&s se podria considerar el poder aumentar

personal los dias en que haya mayor afluencia de publico.

Con respecto a dimension Capacidad de Respuesta:

El 33 % de los encuestados manifiestan tener una percepcion media sobre la
capacidad de respuesta, el 33% la califica como baja y el 34% la considera alta,
por lo que se evidencia que aun existen algunos aspectos por mejorar, sobre todo
en los relacionados a la rapidez en el servicio, ya que el 53% de comensales
encuestados en el restaurante “Chabelita” sefialaron que el servicio no fue
brindado con rapidez, ademads en el restaurante “Las Vifas” y en el restaurante
“Camino al Rio” un gran nimero de encuestados manifestaron no estar totalmente
conformes con este aspecto del servicio, por lo que se recomienda tener una mejor
organizacion tanto en el area de cocina como en salon con el fin de reducir el
tiempo de espera, asi mismo se podria considerar aumentar el personal en dias de

mayor afluencia de publico.

Con respecto a dimension Seguridad:

El 66 % de los encuestados manifiestan tener una percepcion media sobre la
dimension seguridad, el 16% la califica como baja y el 18% la considera alta, por
lo que se evidencia que aln existen algunos aspectos por mejorar, sobre todo en
los relacionados a la cortesia durante el servicio, ya que el 35% de los encuestados
en el restaurante “Chabelita” mantiene una opinioén neutra (ni de acuerdo , ni en
desacuerdo ) y solo el 32 % se muestra conforme con este aspecto del servicio,

por lo que podria incentivar al equipo de trabajo con bonificaciones o
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premiaciones mensuales como “el empleado del mes” con el objetivo de que

puedan brindar un trato mas cortés al cliente.

Con respecto a dimension Empatia:

El 67 % de los encuestados manifiestan tener una percepcion media sobre la
empatia, el 18% la califica como baja y el 15% la considera alta, por lo que se
evidencia que aln existen algunos aspectos por mejorar, sobre todo en los
relacionados al servicio personalizado que ofrecen los empleados, debido a que
en los restaurantes “Camino al Rio” y en el restaurante “Chabelita” un nimero
importante de encuestados manifiesta su insatisfaccién con este aspecto, por lo
que se podria capacitar al personal para que establezcan relaciones mas cercanas
con el cliente, llamarlos por sus nombres, sonreir y mostrarse mas atentos a lo que

puedan requerir.

Con respecto a la Variable Fidelizacion del Cliente:

El 55 % de los encuestados manifiestan tener una percepcion media sobre la
Fidelizacion del Cliente, el 27% la califica como baja y tan solo el 18% la
considera alta, por lo que se evidencia que aun existen algunos aspectos por
mejorar, sobre todo los relacionados a los Incentivos y Privilegios, Marketing
Interno e Informacidn, para ello los encargados tendrian que tener un Plan de

Marketing donde se establezcan acciones claras con respecto a la fidelizacion.

Con respecto a dimension Incentivos y Privilegios:
El 48 % de los encuestados manifiestan tener una percepcién media sobre los

Incentivos y Privilegios, el 20% la califica como baja y el 32% la considera alta,
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por lo que se evidencia que aun existen algunos aspectos por mejorar, debido a
que los encuestados en los restaurantes del distrito manifiestan, en su mayoria,
una opinion neutra (ni de acuerdo ni en desacuerdo) sobre las cortesias que ofrecen
los restaurantes y sobre si se les reconoce a los clientes en ocasiones especiales ,
por ello es de suma importancia llevar un registro de los comensales donde se
incluya sus datos personales, asi mismo establecer programas de reconocimiento
a los clientes mas asiduos y descuentos o promociones en cumpleafios |,

aniversarios y otras fechas especiales.

Con respecto a dimension Marketing Interno:

El 74 % de los encuestados manifiestan tener una percepcién media sobre la el
Marketing Interno, por otro lado el 26% la considera alta, por lo que se evidencia
gue aun existen algunos aspectos por mejorar, ya que el 71% de los encuestados
en el restaurante “Chabelita” sefiala que los empleados no portan uniforme,
ademas afirman que no se presentan adecuadamente antes de realizar el servicio,
por ello es de suma importancia poder tomar medidas para estandarizar el
servicio, incluyendo el uso del uniforme en todo momento y la presentacion

personal de cada empleado antes de realizar el servicio.

Con respecto a dimension Informacion:

El 72 % de los encuestados manifiestan tener una percepcion media sobre la
Informacion , el 18% la califica como baja y el 10% la considera alta, por lo que
se evidencia que aun existen algunos aspectos por mejorar, debido a que el 49%
de los encuestados en el restaurante “Camino al Rio” mantienen una opinioén

neutra con respecto al orden de los empleados al momento de informar sobre las
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promociones, para ello se deben implementar estrategias con fin de establecer
canales de comunicacion mas efectivos incluyendo el uso de medios informaticos

y redes sociales.
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APENDICE A: ENCUESTA

ENCUESTA SOBRE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA FIDELIZACION DEL
CLIENTE EN LOS RESTAURANTES DEL DISTRITO DE CALANGO.
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Estimado Sr/Sra./Srta. El presente es un cuestionario cuyas respuestas seran utilizadas Gnicamente con fines académicos,
agradecemos su colaboracion. A continuacién, encontrara una serie de preguntas, las cuales debera marcar con un aspa (x) la
alternativa adecuada.

Género: Masculino () Femenino () Edad:

Nombre del Restaurante:

Después de cada enunciado marque con un aspa (x) en la escala el nivel que mas representa su opinion

Variable 1: Calidad Servicio

Preguntas

Totalmente de
acuerdo

De
Acuerdo

Ni
De acuerdo
Ni en
desacuerdo

En
Desacuerdd

Totalmente
En
desacuerdo

Dimension 1: Elementos tangibles

El restaurante cuenta con equipos modernos.

Las instalaciones con las que cuenta el restaurante
son visualmente atractivas.

Los empleados del restaurante mantienen una
buena
presencia.

Considera que la carta es visualmente atractiva.

Dimension 2: Fiabilidad

Considera que el restaurante cumple con lo que
ofrece.

Los empleados demuestran interés en dar solucion
un problema que se le presente.

Los empleados se esmeran en dar un buen servicio
desde el principio.

El restaurante finaliza el servicio en el tiempo
prometido.

Los empleados ponen énfasis en no cometer errores.

Dimension 3: Capacidad de Respuesta (Sensibilidad)

10

El servicio fue brindado con rapidez

11

Los empleados siempre estan
dispuestos a ayudarlo.

12

Los empleados del restaurante siempre tienen
tiempo para atender sus consultas.
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Los empleados comunican con exactitud el tiempo
de demora en el servicio.

Dimension 4: Seguridad

14

Considera que los empleados son de confianza.

15

Se siente seguro realizando sus pagos en el
restaurante.

14

Los empleados demuestran cortesia con el cliente.

1

Los empleados tienen el conocimiento necesario
para realizar sus funciones.

Dimensién 5: Empatia

18

Los empleados se acercan a cada cliente y toman
nota de lo que requiere.

Los horarios de apertura del restaurante son
adecuados.

2(

Los empleados le ofrecen un servicio personalizado.

2]

Los empleados se preocupan por sus intereses.

A

4

Para los empleados la prioridad son las
necesidades de los clientes

Variable: Fidelizacion del cliente:

Preguntas

Totalmente de
acuerdo

De
acuerdo

Ni
De acuerdo
Ni en
desacuerdo

En
Desacuerdo

Totalmente
En
desacuerdo

Dimension 1: Informacion

23

El restaurante mantiene un orden al momento
de informar sobre descuentos, promociones,
etc.

24

Lo que le informa el restaurante le es de
utilidad.

Dimension 2: Marketing Interno

25

Considera que el personal esta motivado y
comprometido.

26

El personal mantiene visible algun logo en su
uniforme que lo identifique con la empresa.

27

Los empleados se presentan y se identifican
adecuadamente.

Dimension 3: Experiencia al Cliente

28

Considera que el restaurante ofrece productos y
Servicios a un precio justo.

29

Recomendaria el restaurante el restaurante
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30 | El servicio ofrecido por el restaurante supero
sus expectativas
Preguntas Ni Totalmente
Totalmente de De De acuerdo En En
acuerdo acuerdo Ni en Desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
Dimension 4: Incentivos y Privilegio
31 | El restaurante le muestra gratitud por su
preferencia.
32 | El restaurante lo reconoce en ocasiones
especiales.
33 | Se siente satisfecho con las cortesias que
ofrece el restaurante.
Dimension 5: Comunicacion
34 | Considera que la empresa tiene una buena
reputacion
35 | El restaurante respeta los acuerdos pactados.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Percepcion de la Calidad de Servicio y Fidelizacion del Cliente
en los Restaurantes del Distrito de Calango, al 2019
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
) . Variable 1: Método de
Problema General Objetivo General Hipotesis General CALIDAD DE SERVICIOS Investigacion:
Dimensiones: Cuantitativo

¢Cual es la relacion entre | Determinar la relacion Existe relacion o Elementos Tangibles Tipo de Investigacién
la percepcion de lacalidad | entre la percepcion de la significativa entre 1a | |ngicadores: Correlacional

de servicio y fidelizacién
del cliente en los
restaurantes del distrito de
Calango, provincia de
Cariete, departamento de
Lima al 2019?

Problemas Especificos

e ;Cual es la relacion
entre los elementos
tangibles y la

fidelizacion del cliente
en los restaurantes del
distrito de Calango,
provincia de Cafiete,
departamento de Lima
al 2019?

¢Cual es la relacion
entre la fiabilidad y la
fidelizacion del cliente
en los restaurantes del
distrito de Calango,
provincia de Cafiete,
departamento de Lima?

e ;Cual es la relacion
entre la capacidad de
respuesta y la

fidelizacion del cliente
en los restaurantes del
distrito de Calango,
provincia de Cafiete,
departamento de Lima
al 2019?

¢Cual es la relacion
entre la seguridad y la
fidelizacion del cliente
en los restaurantes del
distrito de Calango,
provincia de Cafiete,
departamento de Lima
al 2019?

¢Cual es la relacion
entre la empatia y la
fidelizacion del cliente
en los restaurantes del
distrito de Calango,
provincia de Cafiete,
departamento de Lima
al 2019?

calidad de servicio y
fidelizacion del cliente en
los  restaurantes  del
distrito de  Calango,
provincia de Cafiete,
departamento de Lima, al
2019.

Objetivo Especificos

e Determinar la relacion
entre los elementos
tangibles y la
fidelizacién del cliente
en los restaurantes del
distrito de Calango,
provincia de Cafete,
departamento de Lima,
al 2019.

Determinar la relacion
entre la fiabilidad y la
fidelizacién del cliente
en los restaurantes del
distrito de Calango,
provincia de Cafiete,
departamento de Lima,
al 2019.

Determinar la relacién
entre la capacidad de

respuesta y la

fidelizacién del cliente
en los restaurantes del
distrito de Calango,
provincia de Carfiete,

departamento de Lima

al 2019.

Determinar la relacién

entre la seguridad y la

fidelizacion del cliente
en los restaurantes del
distrito de Calango,
provincia de Cafete,
departamento de Lima,
al 2019.

Determinar la relacién

entre la empatia y la

fidelizacién del cliente
en los restaurantes del
distrito de Calango,
provincia de Cafete,
departamento de Lima,
al 2019.

percepcion de la
calidad de servicio y
la fidelizacion del
cliente en los

restaurantes del
distrito de Calango,
provincia de Cariete,
departamento de
Lima, al 2019.

Hipotesis Especificas

o Existe relacion
significativa entre
la tangibilidad y la
fidelizacion del
cliente en los
restaurantes del
distrito de Calango
al 2019.

Existe relacion
significativa entre
la fiabilidad y la
fidelizacion del
cliente en los
restaurantes del
distrito de Calango
al 2019.

Existe relacion
significativa entre
la capacidad de
respuesta  y la
fidelizacion del
cliente  en los
restaurantes del
distrito de Calango
al 2019.

Existe relacion
significativa entre
seguridad y la
fidelizacion del
cliente en los
restaurantes del
distrito de Calango
al 2019.

Existe relacion
significativa entre
empatia  y la
fidelizacion del
cliente  en los
restaurantes del

11: Cantidad de clientes que opinan que el
restaurante tiene equipos de apariencia
moderna.

12: Ndmero de instalaciones visualmente
atractivas.

13: Nimero de personas que opinan que los
empleados mantienen una buena presencia.

14: Ndmero de clientes que opinan que la carta
es visualmente atractiva.

e Fiabilidad

Indicadores:

15: Nimero de personas que opinan que el
restaurante cumple con lo que ofrece.

16: Cantidad de personas que opinan que el
restaurante muestra interés por solucionar un
problema.

17: Cantidad de personas que opinan que los
empleados del restaurante se esmeran en dar un
buen servicio desde el inicio.

18: Cantidad de personas que opina que el
restaurante finaliza el servicio en el tiempo
prometido.

19: Cantidad de personas que opinan que los
empleados del restaurante ponen énfasis en no
cometer errores.

« Capacidad de Respuesta.

Indicadores:

110NUmero de personas que opinan que el
restaurante ofrece un servicio rapido a los
clientes.

111: Ndmero de personas que opinan que los
empleados del restaurante siempre estan
dispuestos a ayudarlo.

112: Cantidad de personas que opinan que los
empleados siempre tienen tiempo para atender
sus consultas.

113: Porcentaje de clientes que opinan que los
empleados comunican con exactitud el tiempo
de demora en el servicio.

¢ Seguridad

Indicadores:

114: Porcentaje de personas que opinan que los
empleados del restaurante son de confianza.
115: Ndmero de personas que se sienten seguros
realizando sus pagos en el restaurante.

116: Nuimero de personas que opinan que los
empleados del restaurante demuestran cortesia
con el cliente.

117: Ndmero de personas que considera que los
empleados del restaurante tienen el
conocimiento necesario para realizar sus
funciones.

e Empatia

Indicadores:

114: 118: NUmero de personas que opinan que
los empleados del restaurante ofrecen atencion

Disefio de
investigacion:

no

experimental
Poblacién

3000

Muestra

341

Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionarios
Téc. de
procesamiento de
datos:

SPSS Versién 25




178

distrito de Calango
al 2019.

individualizada.

119: Cantidad de personas que opina que los
horarios de apertura del restaurante son
adecuados.

120: Numero de personas que opinan que los
empleados del restaurante brindan una atencion
personalizada.

121: Ndmero de personas que opinan que los
empleados del restaurante se preocupan por sus
intereses.

122: Lo empleados priorizan y se ocupan de las
necesidades sus clientes
Variable 2:

FIDELIZACION DEL CLIENTE
Dimensiones:

¢ Informacion
Indicadores:

123: Cantidad de personas que considera que

el restaurante mantiene un orden al momento
de informar sobre descuentos, promociones,
etc.

124: Cantidad de personas que considera que
la informacion que brinda el restaurante le es
de utilidad.

125: Ndimero de personas que considera que la
informacion ofrecida es clara.

e Marketing Interno

Indicadores:

123: Cantidad de personas que considera que
el restaurante mantiene un orden al momento
de informar sobre descuentos, promociones,
etc.

124: Cantidad de personas que considera que
la informacion que brinda el restaurante le es
de utilidad.

125: NUmero de personas que considera que la
informacion ofrecida es clara.

o Experiencia al cliente.

Indicadores:

129: Ndimero de personas que considera que el
restaurante ofrece productos y servicios a un
precio justo.

130: Cantidad de personas que recomendaria
el restaurante.

131: Porcentaje de personas que opinan que el
restaurante supera las expectativas.

e Seguridad.

Indicadores:

132: Nimero de personas que opinan que el
restaurante muestra gratitud por su
preferencia.

133: Numero de clientes que sienten que el
restaurante lo reconoce en ocasiones
especiales.

134: Cantidad de personas que se sienten
satisfechas con las cortesias que ofrece el
restaurante.

135: Porcentaje de clientes que considera que
el restaurante brinda descuentos y
promociones.

e Comunicacion.

135: Porcentaje personas que considera que el
restaurante mantiene credibilidad y una buena
reputacion.

136: Numero de personas que considera que el
restaurante respeta los acuerdos pactados.
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APENDICE C: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable

Subvariable
Dimensién

Indicador

Fuente de ver

Preguntas o items para encuesta

Operacionalizacion

Calidad de Servicios

Elementos Tangibles

I1:Cantidad de clientes que opinan que el restaurante tiene
equipos de apariencia moderna.

12:Numero de instalaciones visualmente atractivas.

13:Numero de personas que opinan que los empleados
maniene una buena presencia.

14: Namero de clientes que opinan que la carta es
visualmente atractiva.

Los clientes de los
restaurantes del distrito de
Calango.

P1:El restaurante cuenta con equipos modernos.

P2:Las instalaciones con las que cuenta el restaurante son
visualmente atractivas.

P3:Los empleados del restaurante mantienen una buena
presencia.

P4: Considera que la carta es visualmente atractiva.

a) Totalmente de acuerdo.

b) De acuerdo.

c) Indeciso.

d) En desacuerdo.

e) Totalmente en desacuerdo.

Fiabilidad

I5:Numero de personas que opinan que el restaurante
cumple con lo que ofrece.

I6:Cantidad de personas que opinan que el restaurante
muestra interés por solucionar un problema.

I7:Cantidad de personas que opinan que los empleados del
restaurante se esmeran en dar un buen servicio desde el
inicio.

18:Cantidad de personas que opina que el restaurante
finaliza el servicio en el tempo prometido.

19: Cantidad de personas que opinan que los empleados del
restaurante ponen enfasis en no cometer errores.

Los clientes de los
restaurantes del distrito de
Calango.

P5:Considera que el restaurante cumple con lo que ofrece.

P6:Los empleados demuestran interés en dar solucién un
problema que se le presente.

Los empleados se esmeran en dar un buen servicio desde el
principio.

P8:El restaurante finaliza el servicio en el tiempo prometido.

P9:Los empleados ponen enfasis en no cometer errores.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

Capacidad de Respuesta

I10NGmero de personas que opinan que el restaurante
ofrece un servicio rapido a los clientes.

111:Namero de personas que opinan que los empleados del
restaurante siempre estan dispuestos a ayudarlo.

112:Cantidad de personas que opinan que los empleados
siempre tienen tiempo para atender sus consultas.

113:Porcentaje de clientes que opinan que los empleados
comunican con exactitud el tiempo de demora en el servicio.

Los clientes de los
restaurantes del distrito de
Calango.

P10:El servicio fue brindado con rapidez

P11:Los empleados siempre estan
dispuestos a ayudarlo.

P12:Los empleados del restaurante siempre tienen tiempo
para atender sus consultas.

P13:Los empleados comunican con exactitud el tiempo de
demora en el servicio.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

114:Porcentaje de personas que opinan que los empledos
del restaurante son de confianza.

115: Nimero de personas que se sienten seguros realizando
sus pagos en el restaurante.

Los clientes de los

P14:Considera que los empleados son de confianza.

P15:Se siente seguro realizando sus pagos en el restaurante.

P16:Los empleados demuestran cortesia con

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

Seguridad 116:NUmero de personas que opinan que los empleados del| restaurantes del distrito de | " . - ¢) Indeciso
restaurante demuestran cortesia con el cliente. Calango. :
117:Namero de personas que considera que los empleados
N L N P17: Los empleados tienen el conocimiento necesario para
del restaurante tienen el conocimiento necesario para ) N d) En desacuerdo
" N realizar sus funciones.
realizar sus funciones.
e) Totalmente en desacuerdo
118:Namero de personas que opinan que los empleados del P18:Los empleados se acercan a cada cliente y toman nota
S T N 3 a) Totalmente de acuerdo
restaurante ofrecen atencién individualizada. de lo que requiere.
119:Cantidad de personas que opina que los horarios de .
P a P a P19:Los horarios de apertura del restaurante son adecuados.|b) De acuerdo
apertura del restaurante son adecuados. .
Los clientes de los
Empatia 120:Numero de personas que opinana que los empleados restaurantes del distrito de

del restaurante brindan una ateciénpersonalizada.

121:Namero de personas que opinan que los empleados del
restaurante se preocupan por sus intereses.

122: Lo empleados priorizan y se ocupan de las
necesidades sus clientes

Calango.

P20:Los empleados le ofrecen un servicio personalizada.

P21:Los empleados se preocupan por sus intereses.

P22:Para los empleados la prioridad son las necesidades de
los clientes

c) Indeciso

d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
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Fidelzacién

Informacioén

123:Cantidad de personas que consideraqueelrestaurante
matiene un orden al momento de infroamar sobre
descuentos, promociones,etc.

124:Cantidad de personas que considera que la informacién
que brinda el restaurante le es de utilidad.

125:NUmerode personas que considera que lainformacion
ofrecida es clara.

Los clientes de los
restaurantes del distrito de
Calango.

P23:Elrestaurante mantiene unordenalmomentode
informarsobre descuentos, promociones, etc.

P24:Lo que le informa el restaurante le es de utilidad.

P25:El restaurante le brinda informacion clara .

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

Marketing Interno

126:Cantidad de personas que considera que el personal del
restaurante estd comprometido y motivado.
127:Nimerode personas queconsideraqueelpersonal
manifiestaidentidad corporativaatravésdelogosdela
marca visible en suindumentaria.

128:NUimerode peronas que consideranque losempleados
se presentan y se indentifican adeacuadamente.

Los clientes de los
restaurantes del distrito de
Calango.

P26:Considera que el personal estad motivado y
comprometido.

P27:El personal mantiene visible algin logo en su uniforme
que lo identifique con la empresa.

P28:Los empleados se presentan y se identifican
adecuadamente.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indeciso

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

Experiencia al Cliente

129:NUmerode personas que considera que el restaurante
ofrece productos y servicios a un precio justo.

130:Cantidad de personas querecomendariaelrestaurante.

131: Porcentaje de personas que opinan que el restaurante
supera las expectativas.

Los clientes de los
restaurantes del distrito de
Calango.

P29:Considera que el restaurante ofrece productos y
servicios a un precio justo.

P30:Recomendaria el restaurante el restaurante

P31: El servicio ofrecido por el restaurante superé sus
expectativas.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

Incentivos y Privilegios

132: NUmerode personas que opinanqueelrestaurante
muestra gratitud por su preferencia.

133:NUumerode clientes que sientenque elrestaurantelo
reconoce en ocaciones especiales.

134:Cantidad de personas que se sienten satisfechas con
las cortesias que ofrece el restaurante.

135:Porcentaje de clientes que considera que el restaurante
brinda descuentos y promociones.

Los clientes de los
restaurantes del distrito de
Calango.

P32:El restaurante le muestra gratitud por su preferencia.

P33:El restaurante lo reconoce en ocaciones especiales.

P34:Se siente satisfecho con los cortesias que ofrece el
restaurante.

P35:Se considera satisfecho con los descuentos y
promociones que ofrece el restaurante.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

Comunicacién

135:Porcentaje personas que considera que el restaurante
mantiene credibilidad y una buena reputacion.

136:NUmero de personas que considera que el restaurante
respeta los acuerdos pactados.

Los clientes de los
restaurantes del distrito de
Calango.

P36:Consideraque laempresatiene unabuenareputacion

P37: El restaurante respeta los acuerdos pactados.

a) Totalmente de acuerdo

c) Indeciso

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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APENDICE D: FOTOGRAFIAS - APLICACION DE ENCUESTA EN EL

RESTAURANTE CHABELITA

Nota: Elaboracién Propia
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APENDICE E: FOTOGRAFIAS - APLICACION DE ENCUEST EN EL

RESTAURANTE CAMINO AL RIO

Nota: Elaboracién Propia
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APENDICE F: FOTOGRAFIAS - APLICACION DE ENCUESTA EN EL

RESTAURANTE LAS VINAS DE CALANGO

Nota: Elaboracion Propia

Nota: Elaboracién Propia



