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Resumen

El presente proyecto de investigacion, tiene como objetivo determinar la
incidencia de la calidad del servicio en la fidelizacion del cliente del Restaurante
Roky’s Primavera, Trujillo-2021. En esta investigacion la cual es de tipo aplicada,
se utilizé un disefio no experimental, de corte transversal, tipo descriptivo y nivel
correlacional. Los principales resultados mostraron que la variable Calidad del
Servicio incidio significativamente y de forma Positiva en la Fidelizacion del Cliente
del Restaurante Roky’s Primavera, con un coeficiente Rho de Spearman del 0.721
(Correlacion alta) y nivel de significancia de p= 0.000, por tal motivo se rechazé la
Hipétesis Nula (Ho) y se acept6 la Hipotesis de Investigacion (Hi), ademas el 66%
de los encuestados indicaron que el restaurante Roky’s Primavera dispone de un
Alto nivel de Calidad en su servicio ofrecido y por ultimo un 62% de los encuestados
menciond que el restaurante posee un nivel Medio de Fidelizacién del Cliente
mientras que el 38% menciond que el restaurante posee un nivel Alto. Por tal motivo
se concluye mencionando que si bien existe una alta incidencia entre ambas
variables es necesario implementar mejoras en la calidad de servicio para de esta

forma incrementar el Nivel percibido de Fidelidad del Cliente.

Palabras claves: Calidad, Servicio, Consumidor, Restaurante.
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Abstract

The objective of this research project is to determine the incidence of service
quality on customer loyalty at Roky's Primavera Restaurant, Trujillo-2021. In this
research, which is applied, a non-experimental, cross-sectional, descriptive and
correlational design was used. The main results show that the variable Quality of
Service has a significant and positive impact on Customer Loyalty at Roky's
Primavera Restaurant, with a Spearman's Rho coefficient of 0.721 (high correlation)
and a significance level of p=0. 000, therefore the Null Hypothesis (Ho) was rejected
and the Research Hypothesis (Hi) was accepted, in addition 66% of the respondents
indicated that Roky's Primavera Restaurant has a High level of Quality in its service
offered and finally 62% of the respondents mentioned that the restaurant has a
Medium level of Customer Loyalty while 38% mentioned that the restaurant has a
High level. Therefore, it was concluded that although there is a high incidence
between both variables, it is necessary to implement improvements in the quality of

service in order to increase the perceived level of customer loyalty.

Keywords: Quality, Service, Consumer, Restaurant.



l. INTRODUCCION:

Actualmente el aspecto de la Calidad del servicio es bastante cambiante o
evolutivo, esto a raiz de lo fluctuante que son las necesidades de los mismos
consumidores y de las expectativas que tienen hacia las empresas, esto hace que
las organizaciones en especial las de consumo masivo como lo son los restaurantes
y pollerias tengan que variar y desarrollar progresivamente la calidad del servicio la
cual ofrecen para poder permanecer y sobresalir en el rubro o grupo de
restaurantes, esto se agudizé aln mas a raiz de las nuevas restricciones que se
establecieron como resultado de la crisis sanitaria producto de la COVID — 19, los
restaurantes tenian la obligacién de innovar y sistematizar su calidad del servicio
ahora cuasi remota ya que las mismas circunstancias lo demandaban, es justo ahi
donde cabe mencionar que mejorar la calidad del servicio tiene que ver mucho con
poder fidelizar a los clientes actuales e incluso atraer a muchos otros, tomando
importancia de esta forma también el hecho de poder fidelizar a los comensales por

medio del servicio ofrecido.

Segun la Revista Logistec (2016), la calidad del servicio se encuentra entre
los aspectos mas relevantes que las empresas utilizan para permanecer en el
mercado, no obstante, existe una cantidad considerable de comensales o clientes
descontentos con el servicio y atencion que se les ofrece actualmente. Sin
embargo, hoy en dia observamos que muchas empresas a nivel mundial crean
departamentos especializados en procesos de atencidén y servicio ofrecidos al
cliente, sin embargo, lo que realmente hacen es estandarizar a estos en mencion,
creando procedimientos inflexibles que solo ocasionan que los clientes se sientan

cada vez menos escuchados.

También el diario Gestion (2019) aseguré que es primordial que las
empresas prioricen sus esfuerzos en brindar un servicio destacable y de esta forma
lograr ser determinante en la opcion de compra de los clientes, de manera que los

servicios de estas marcas sean recomendadas.



En el contexto nacional se puede decir que muchas cadenas de restaurantes
y pollerias cambian constantemente la calidad del servicio que brindan, esto con el
objetivo de cumplir con las expectativas y satisfacer los estandares de atencién que
buscan los clientes y los potenciales comensales, parte de estas innovaciones en
la calidad de servicio se da en el trato brindado, en la experiencia de venta o
consumo, en la innovacién de los platillos ofrecidos en las promociones y sobre
todo en el trato directo con sus clientes que después de todo buscan una

experiencia distinta y agradable.

En el plano local se puede decir que los negocios de comida en Truijillo
producto de la crisis sanitaria tuvieron que adaptarse y ofrecer nuevas modalidades
en la calidad del servicio que ofrecen, debido que las necesidades de los
consumidores sufrieron cambios repentinos, estos en mencién optaban por buscar
los servicios Delivery antes que exponerse a comer en lugares publicos lo que trajo
consigo el cierre de muchos locales de pollerias y restaurantes que no lograron
adaptarse e innovar sus servicios como asi lo demandaba el contexto de crisis

sanitaria.

La cadena de restaurantes y pollerias Roky’s viene funcionando en el Peru
durante mas de 30 afios, consoliddndose progresivamente en el rubro
gastrondmico, sobresaliendo de esta forma entre su competencia a lo largo de
estos afios. Actualmente Roky’s cuenta con casi 80 restaurantes a nivel nacional
atendiendo a miles de comensales de forma mensual, una de las fortalezas de
Roky's es la calidad del “"Pollo a la Brasa™ que tanto lo distingue y que es el
preferido de todos sus comensales. Especificamente el local de estudio
Restaurante Rokys — Primavera, que inicié sus labores en el afio 2006 hasta la
actualidad, cuenta con un total de 22 colaboradores y se puede decir que a partir
de la crisis sanitaria el local tuvo que implementar mejoras continuas en un corto
tiempo en la calidad de sus servicios, sobre todo los procesos de produccion,
entrega y la desinfeccion de sus productos, este aspecto trajo consigo bastante
inversion y gastos para poder mejorar dichos aspectos que los clientes en su
mayoria demandaban, generando de cierta forma cuellos de botella y demoras en
algunos de sus servicios, sumado a esto la empresa tuvo que afrontar las

restricciones de horario establecidas por el estado, producto de los tan conocidos



“toque de queda”, como también tener que mantener un limite de aforo de atencion
presencial en los locales. De acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica e
Informética (INEI, 2021), asegurdé que una rama de los sectores, entre ellos
restaurantes y alimentacion aumenté en un 224,59%, tomando como referencia de
comparacion a junio 2020. Debido a la pandemia las actividades de Roky’s
Primavera, asi como todas las filiales de la conocida cadena de restaurantes
quedaron suspendidas, teniendo que operar de manera obligatoria s6lo con el
servicio Delivery autorizado por el Gobierno Peruano producto de una cuarentena
total, dando lugar a que las actividades y esfuerzos sean dirigidos a la nueva
modalidad periodica de atencion al cliente que seria el servicio Delivery. En
resumen, todas estas circunstancias significaron un gran desafio para el
restaurante en estudio durante estos ultimos meses. A partir de la problemética ya
mencionada surge la siguiente interrogante de investigacion ¢Como incide la
Calidad del Servicio en la Fidelizacion del Cliente del Restaurante Roky’s
Primavera, Trujillo-20217?

La presente investigacion fue conveniente ya que, mediante el estudio, el
resultado y las recomendaciones obtenidas el restaurante obtenga una
optimizacién en la calidad del servicio y de esta forma se fidelice a los clientes
actuales y a su vez atraer a muchos mas. Por consiguiente, Roky’s presentd un
punto de vista mucho mas amplio acerca de las actividades desarrolladas en la
calidad del servicio brindado generando como resultado una mayor preferencia y
satisfaccion de los clientes. La relevancia social de la investigacion nace en lo
importante que viene a ser la implementaciéon de propuestas de desarrollo para
seguir mejorando la calidad de servicio que se ofrece en los diversos negocios
gastrondmicos, condicionados hoy en dia por restricciones y amenazas externas
gue afectan y cambian de forma acelerada las necesidades de los comensales
dificultando por ende su fidelizacion, también se considera importante ya que se
estudia las necesidades hoy en dia mas relevantes que tienen los comensales de
estos restaurantes. El estudio conté con implicancias practicas debido a que
permiti6 al directivo de Roky’s - Primavera profundizar sus conocimientos y
practicas en relacién a calidad del servicio, de esta forma el restaurante seguiria
desarrollando sus procesos de atencién con el fin de obtener una mayor fidelizacion

de sus clientes. Como justificacion metodologica se utiliz6 un método y un tipo de



investigacion, al mismo tiempo se empled técnicas para la obtencidén-recopilacion
de datos aplicando encuestas y como justificacion tedrica podemos decir que
mediante teorias de reconocidos autores se analizo e identificO la variable de
estudio calidad del servicio, la cual afecta positivamente en la fidelizacion de los
comensales. El objetivo general de la presente investigacion es: Determinar la
incidencia de la calidad del servicio en la fidelizacion del cliente del Restaurante
Roky’s Primavera, Trujillo-2021. Como objetivos especificos se propone: Identificar
el nivel de calidad del servicio en el Restaurante Roky’s Primavera, Trujillo-2021,
Identificar el nivel de fidelizacion del cliente del Restaurante Roky’s Primavera,
Trujillo-2021 y Determinar la incidencia de las dimensiones de Calidad del Servicio
y la variable Fidelizacién del Cliente del Restaurante Roky’s Primavera, Trujillo-
2021.

El proyecto presenta las siguientes hipétesis:

Hi: La calidad del servicio incide positivamente en la fidelizacion del cliente del

Restaurante Roky’s Primavera, Truijillo-2021.

Ho: La calidad del servicio no incide positivamente en la fidelizacion del cliente del

Restaurante Roky’s Primavera, Trujillo-2021.



Il. MARCO TEORICO

Avilés y Cedefio (2018), en la investigacion: DISENO DE UN MODELO DE
GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL RESTAURANTE “LA
FINQUITA”, en Guayaquil - Ecuador, la investigacion tiene como su obijetivo:
Plantear el Modelo de Gestion sobre Calidad de Servicio a los comensales a través
de estrategias para aumentar todas las ventas de “La Finquita” en Guayaquil.
Posee una metodologia descriptiva y correlacional. Presenta un enfoque mixto,
debido a que incluye investigacion cuantitativa y cualitativa, por lo que se estudia la
calidad apreciada por sus comensales, un precio apropiado, el nimero de platos
vendidos y las ventas que tiene mensualmente el restaurante, con una muestra de
121 personas. Las ventas estan enlazadas directamente a la calidad del servicio
brindado, segun los resultados se concluye que el presente modelo de Gestion de
Calidad adaptado a “LA FINQUITA” contribuye en gran parte para la constante
mejora de sus procesos e incremento de sus ventas a largo plazo. Finalmente, de
acuerdo a los resultados se encontré que su coeficiente de determinacién es
0.9920, esto quiere decir que las variables en estudio se relacionan y se
interpretaria de la siguiente manera: Las ventas de ‘LA FINQUITA” estan

relacionadas directamente con el numero de platos vendidos.

Tapia (2020) en su proyecto de investigacion Mejora continua y calidad del
servicio en restaurantes con el reconocimiento R dorada”, en Ambato - Ecuador, la
investigacion presentd como objetivo de investigacion, determinar la constante
mejora y calidad de servicio en los restaurantes con reconocimiento R dorada de la
ciudad de Riobamba. Tiene un disefio de tipo no experimental, de corte transversal,
con enfoque mixto, de tipo descriptiva y explicativa. Como muestra se tiene a 322
clientes de los restaurantes, donde su alfa de Cronbach respecto a la calidad del
servicio fue de un 0.941, el cual brinda confiabilidad del instrumento utilizado y con
un chi-cuadrado de 0.037 que denota una relacidén positiva en sus 2 dimensiones
en la variable calidad de servicio. Con los resultados de la investigacion, se
concluye que no hay paridad en los procesos de produccion respecto a la constante

mejora que inicia en la planificacion y consecuentemente dichos procesos tornaron



a decaer. Sin embargo, en la calidad de servicio, el resultado es beneficioso, debido
a que larelacion de lo esperado frente a la apreciacion del servicio ofrecido expresé
aprobacion.

Lépez (2018) en su tesis titulada “Calidad de servicio y la Satisfaccion de los
comensales del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, Ecuador, tiene
como su objetivo de estudio: Analizar cual es la relacion que existe en la variable
calidad de servicio y la satisfaccion de comensales del restaurante estudiado en
Guayaquil, por medio de una investigacion realizada en campo se plantean
diferentes estrategias para mejorar el servicio brindado a los comensales. Tiene
metodologia de enfoque mixto y analisis descriptivo. Como muestra en promedio
fueron alrededor de 7280 clientes que asistieron los ultimos 3 meses al restaurante
Rachy’s, con un Chi-cuadrado de 11985,40, una significancia de 0,000 y una
correlacion de Pearson de 0.697. La presente investigacion plantea capacitaciones
y programas de calidad para todos los empleados de Rachy’s, de manera de
obtener una ventaja diferenciadora frente a la competencia. Como resultados se
encontraron 4 elementos de calidad: atencion personalizada, respuesta rapida,
infraestructura y equipos, y maquinas de Ultima generacion, gue son fundamentales
para los comensales a la hora de frecuentar un restaurante. Se verifica la hipotesis

con una Correlacién de Pearson de 697 positiva significativa.

Garcia et al. (2020) en su investigacion: “ANALISIS DE
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA CALIDAD DE SERVICIO EN
BARES Y RESTAURANTES DE PASEO EL CARMEN, SANTA TECLA”, en San
Salvador, y tuvo como objetivo de investigacion, determinar los elementos que
influyen en la calidad del servicio ofrecido en los restaurantes y bares que se
encuentran en el Paseo El Carmen, para plantear mejorias respecto al servicio, de
modo que se genere una mayor afluencia de clientes. Se basa en el método de
investigacion cientifico, con un método de induccion y deductivo, correlacional, con
un disefio de investigacién de tipo no experimental, con enfoque mixto y una
muestra de 384 personas. En los resultados obtenidos, se precisé que los negocios
necesitan encuestas sobre satisfaccion para poder evaluar el servicio ofrecido por
sus colaboradores, la mejora del monitoreo de redes sociales para una mejor

relacion con los comensales y control de quejas realizadas, incentivos y



capacitaciones a todos los colaboradores, como también definir estrategias para la

fidelizacién y atencion al cliente.

Bagque (2019) en su investigacion titulada: “Propuesta para la
implementacion de un modelo de fidelizacion en establecimientos de alimentos y
bebidas de dos tenedores del canton Guayaquil, provincia del Guayas.”, en
Ecuador, tiene como objetivo: Proponer una estrategia de fidelizacion en negocios
del rubro alimentos y bebidas de 2 tenedores, para incentivar el retorno de sus
comensales en la ciudad de Guayaquil, es descriptivo y observacion directa, con
enfoque mixto, donde la muestra es de 355 personas. La investigacion propone
modelos de fidelizacion para los diferentes perfiles de clientes, que existan en los

restaurantes de 2 tenedores.

Nufez del Arco (2020) en su investigacion titulada: “Marketing relacional
para la fidelizacion de clientes de la cadena de Restaurantes Tijuana de Guayaquil”,
en Ecuador, tuvo como objetivo: Realizar un plan estratégico sobre Marketing
relacional para lograr fidelizar a los comensales de la cadena de Restaurantes
Tijuana en Guayaquil, exploratoria y descriptiva, con disefio de tipo no
experimental, tiene una muestra en la cual participaron 367 personas. De acuerdo
a los resultados que se obtuvieron, se tomé como conclusiéon que hay una clara
falta de fidelidad de los comensales, debido a que se fueron a otros restaurantes,
de manera que se utilizara el marketing relacional, estableciendo incentivos en

fechas que haya mayor frecuencia de comensales a los restaurantes.

Poveda (2021) en su investigacion “ESTRATEGIAS DE SOCIAL MEDIA
MARKETING PARA LA FIDELIZACION DE LOS COMENSALES EN LA
CATEGORIA RESTAURANTES EN FASE DE INICIO DE LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL”, en Ecuador, tuvo como objetivo de investigacion: Crear un manual
con instrucciones, las cuales ayuden al planteamiento de diversas estrategias
dirigidas al social media para lograr fidelizar a los comensales y realizar la medicion
en los restaurantes que se encuentran en la primera etapa. El proyecto de
investigacion utiliza el enfoque cuantitativo, de investigacion proyectiva,
exploratoria y descriptiva. La presente investigacion propone disefiar un Manual

“Markres”, que seria un aporte, con el cual se podra superar todos los obstaculos



en el planteamiento de estrategias dirigidas a la social media, las cuales seran para
lograr la fidelizacién de los comensales.

Viteri (2021) en su investigacion “ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL
PARA LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN RESTAURANTE MARRECIFE EN LA
CIUDAD DE GUAYAQUIL”, en Ecuador, tuvo como objetivo de estudio: plantear
estrategias relacionadas al marketing digital para fidelizar a los comensales del
negocio de comida Marrecife en Guayaquil. La investigacion posee un enfoque
mixto, de disefio tipo no experimental, con estudio transversal, de andlisis
descriptivo y con una muestra compuesta por 278 personas. Dicha investigacion
propone estrategias dirigidas al marketing digital acompafadas de estrategias para
la fidelizacion de los comensales, de modo que se pueda generar una grata

situacion para el target Group.

Solérzano (2019) en su investigacion “CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LA CEVICHERIA D' HUGO, CANTON SALINAS,
PROVINCIA DE SANTA ELENA, EN EL ANO 2018., en el pais de Ecuador.
Presenté como objetivo: Apoyar a la optimizacién de la fidelizacion de los
comensales por medio de una proposicion de constante mejora que permita lograr
una excelente calidad del servicio. Tiene una metodologia exploratoria vy
descriptiva, un enfoque mixto con una muestra de 79 personas. La investigacion
propone brindar una solucion a los problemas que posee la organizacion, por medio
del planteamiento de una propuesta que se basa en un plan de optimizacion de la

variable calidad de servicio, el cual fortalecera la fidelizacién de sus comensales.

Davila y Flores (2017), en LA investigacion titulada “EVALUACION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN EL RESTAURANTE TURISTICO EL CANTARO
E.I.LR.L. EN LA CIUDAD DE LAMBAYEQUE", presenté como obijetivo: Analizar la
calidad del servicio brindado en el Restaurante denominado El Cantaro ubicada en
la ciudad de Lambayeque. Se utilizo el modelo “SERVPERF”, el cual permitio a los
investigadores saber el nivel de calidad del servicio percibido por los comensales.
Finalmente se logré concluir que los comensales estan satisfechos con el buen
servicio ofrecido por el personal, acompafiado de la calidad de la comida, de
manera que se logre la satisfaccion de sus comensales, procurando que su servicio

sea factible.



Arce (2018), en su investigacion titulada INFLUENCIA DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL RESTAURANTE “EL
HUECO — JARDINES DEL SOL” DE POCOLLAY DE LA CIUDAD DE TACNA 2016.
La investigacion presento como su objetivo: Determinar cdmo influye la variable
calidad de servicio en la fidelidad de los comensales del restaurante estudiado
ubicada en Pocollay, regién Tacna, fue una investigacion aplicada, de disefio no
experimental, con estudio transversal, correlacional y tuvo una muestra en la cual
participaron 384 comensales. Con un coeficiente t-student de 87.110 y un nivel de
significancia que fue 0.000, se procede a rechazar HO (Hipotesis Nula) y se procede
a aceptar H1 (Hipodtesis Alterna); de manera que se interpreta: La calidad del
servicio si influye en la fidelidad de los comensales.

Calderdn (2019) en la tesis titulada “CALIDAD DEL SERVICIO Y FIDELIDAD
DEL CLIENTE EN LOS RESTAURANTES DEL SECTOR POLLERIAS DE LA
CIUDAD DE LIMA METROPOLITANA, EN EL 2018”. La investigacion tuvo como
objetivo, determinar la relacion entre la calidad del servicio y fidelizacion de los
comensales de las pollerias ubicadas en Lima Metropolitana en el 2018, es
investigacion aplicada, descriptivo y correlacional, utiliza un método deductivo y
analitico, y de disefio no experimental, con corte transversal y tuvo una muestra
conformada por 100 comensales. Tuvo como resultado un chi-cuadrado en 21.122
y para el nivel de significancia fue de 0.273, esto quiere decir que no hay asociacion
alguna respecto a la calidad del servicio y su fidelidad en los comensales, también
se da como conclusién que no existe relacion alguna en las dimensiones de las

variables: calidad del servicio y fidelidad de los comensales.

También Castillo (2017) en su investigacion titulada “CALIDAD DE
SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE TEO'S
CHICKEN, ATE 2019”, la cual lleva como objetivo de estudio: Determinar si hay
alguna relacion respecto a las variables calidad del servicio y fidelidad de
comensales en el restaurante estudiado, investigacion aplicada, con un disefio tipo
no experimental, con estudio transversal y con un nivel correlacional. De igual forma
para recolectar los datos se realizé una encuesta y se usé el cuestionario como
instrumento, el cual posee 36 items con una medicion de escala Likert. La poblacién

fueron los mismos comensales de TEO’S CHICKEN, con una muestra de tipo no



probabilistica por conveniencia, de la cual participaron 384 comensales. El estudio
presenta resultados respecto a los analisis de estadistica obtenidos en la prueba
de Rho Spearman, en la cual se evidencia una correlacion positiva significativa de
0.581 y unan significacion Bilateral de 0.000, concluyendo de esta forma que hay
relacion respecto a las variables estudiadas que fueron la calidad en el servicio y
fidelidad de comensales, se concluy6é que tenian una mejor calidad del servicio
brindado, la fidelidad de los comensales tendra mayor proporcion.

Torres & Peralta (2020) en la investigacion titulada “CALIDAD DEL
SERVICIO Y SU RELACION CON LA FIDELIDAD DE LOS COMENSALES EN LA
EMPRESA ALLIMA RESTAURANTE, TARAPOTO EN EL 2019”. La investigacion
conté con un disefio de tipo no experimental, estudio transversal, de analisis
descriptivo y de nivel correlacional. Utilizaron un cuestionario sobre el modelo
Servqual, con una escala de la variable Calidad del Servicio y Fidelidad por el
modelo conocido como Zeithaml, de igual forma la poblacién fue de 250 clientes.
Finalmente, los resultados evidenciaron un grado de significancia sobre la calidad
del servicio y su fidelidad que fue de 0.000, por ello se rechazé la Hipdétesis nula
(HO) y se acepto la Hipétesis alterna (H1), de igual forma se evidencia una relacién
positiva que es débil, a través del coeficiente de correlaciébn que se obtuvo con la
prueba Rho Spearman que fue de 344, en la calidad del servicio y fidelidad de
comensales. Concluyendo asi, que hay relacion entre las variables: calidad de

servicio brindado y fidelidad de comensales.

Cornejo (2019) en su proyecto de investigacion con titulo “Relaciéon entre
calidad del servicio y fidelidad de comensales del Restaurante Turistico la Tullpa”,
investigacion que presentd como objetivo: Evaluar la influencia que posee la calidad
del servicio respecto a la fidelidad en los comensales, procurando tener presente el
elevado numero de organizaciones del sector que cesaron sus operaciones en la
region de Junin. La investigacion es tipo descriptivo, de nivel correlacional, para
recolectar los datos se realizO un cuestionario que unié los 2 instrumentos de
medicion para cada variable, el cuestionario estuvo dirigido a 391 comensales los
cuales frecuentan al menos 2 veces al restaurante. Finalmente en los resultados se
obtuvieron montos menores al nivel de significancia que terminé siendo de 0.05, de

tal manera que se concluiria que hay una relacion de manera positiva de las
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variables calidad del servicio junto a sus 5 dimensiones: fiabilidad, tangibilidad,
capacidad de respuesta, empatia y seguridad con la fidelidad de los comensales
en el restaurante denominado La Tullpa; de igual forma se concluyé que
dimensiones como: capacidad de respuesta y fiabilidad tuvieron una mayor relacion
con la variable fidelidad de los comensales, por lo que tienen valores Gamma de
0.714 y 0.660.

Peralta (2020) en su proyecto de investigacion titulado “Percepciéon de la
calidad de servicio y fidelidad del cliente en los restaurantes del distrito de Calango,
al ano 2019”, la misma que buscé saber cual es la percepcion que tienen los
comensales que habian visitado los restaurantes de Calango, Cafiete - Lima, en el
2019. La investigacion es de nivel correlacional, con disefio de tipo no
experimental, transversal y con un método cuantitativo. En la recoleccion de datos
se utiliz6 técnicas como encuestas por medio de cuestionarios, el primero
corresponde a 22 items los cuales estan enfocados en el modelo denominado
“Servperf’ para la medicion de la percepcion de la Calidad de Servicio en el sector
restaurantes de Calango. El siguiente cuestionario estuvo conformado por 13 items,
para la medicion de la variable Fidelidad de los Comensales, como muestra se tuvo
a 341 comensales. Finalmente, los resultados obtenidos por medio de la prueba
estadistica de Chi-cuadrado, la cual tuvo una Significacion Bilateral que fue menor
a 0.05 en absolutamente todos los cruces que se realizaron en los items de las
dimensiones por cada una de las variables estudiadas, se concluyen que existe una
relacion crucial de la percepcion de la calidad del servicio y la fidelidad de
comensales en los restaurantes de la ciudad de Calango al afio 2019 con una
probabilidad del 95%.

Vergara y Llontop (2018) en su proyecto de investigacion “Calidad de
servicio y nivel de fidelizacion del cliente de la empresa Popeyes Louisiana Kitchen,
Chiclayo 20177, investigacion que tuvo como objetivo, analizar cual es la relacién
de la calidad del servicio y el grado de fidelidad de los comensales del negocio de
comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen en el Real Plaza de Chiclayo -
Lambayeque. En la investigacion utilizaron un disefio de tipo no experimental, con
estudio transversal, descriptivo y de nivel correlacional. Como herramienta para

recoleccion de los datos utilizaron un cuestionario, el cual estuvo conformado por
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30 items, con respuestas cerradas de tipo policotomico, de igual forma utilizaron el
programa SPSS 22 para el tratamiento estadistico de los datos. Su muestra fue de
145 consumidores. Finalmente, en los resultados se observa que, por medio del
analisis de correlacion de Pearson, debido a ello la relacion entre las variables de
estudio: calidad del servicio y el nivel de fidelizacion de comensales se encuentran
en la escala de 0,568; esto se interpreta como: la relacién es moderada entre las

variables ante mencionadas.

Ramirez y Rios (2021) en su investigacion titulada “Calidad de servicio para
la fidelidad del cliente en el servicio de Delivery del restaurante Chalet Venezia
Tarapoto 20217, la cual buscé analizar la asociacion entre la calidad del servicio
brindado con la fidelidad en comensales del servicio delivery en el restaurante
Chalet Venezia en Tarapoto del afio 2021, con disefio de tipo no experimental,
estudio correlacional, ademas se realiz6 una encuesta digital. La calidad del
servicio brindado y la fidelizacion de los comensales fueron debidamente
estudiados por medio de una escala de tipo ordinal, se realiz6 un analisis respecto
al coeficiente de la prueba Kolmogorov-Smirnov, por lo que la muestra estudiada
cuenta con una distribucién no normal, por medio del analisis de estadistica del
coeficiente de la prueba Rho-spearman, el cual arroj6 un 0,968, y el p valor igual a
0.000, por ello se rechazé la Hipétesis nula (HO) y aceptariamos la Hipétesis alterna
(H1), entonces la correlacion vendria a ser con un nivel significativa bilateral de
0,01. Como conclusién tenemos que, si hay una relacién de manera significativa en
las variables calidad del servicio brindado y fidelidad de los comensales dentro del

servicio Delivery.

Mogollén (2017) en su investigacion titulada, Propuesta de mejora de la
imagen corporativa para un mayor grado de fidelizacion del cliente en el restaurante
El Bambino de la provincia de Sullana — 2016, manej6 como objeto de
investigacion: Exponer un plan de desarrollo de la imagen corporativa con el fin de
obtener un alto nivel de fidelidad del cliente en el restaurante El Bambino de Sullana
en el aflo 2016, la investigacion es de enfoque cuantitativa, disefio de tipo no
experimental y con corte transversal - descriptiva. Su poblacion estuvo conformada
por 5188 comensales y una muestra de 358. La investigaciéon concluye

evidenciando que la imagen corporativa del negocio de comidas se encontraria en
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un proceso de mejora, por lo que a través de la calidad de servicio brindado
cambiaria la experiencia que tienen los comensales respecto al restaurante,
también concluyen que el negocio de comidas mejorara la experiencia de los
clientes, el personal de atencion tendras mas capacitaciones y ofrecera un salén
debidamente implementado para alcanzar la mayor satisfaccion de sus clientes y

fidelizar a los que ya tiene.

Zumelzu (2021) en su estudio EMarketing y fidelizacion de los clientes del
restaurante Picas Pert S.A.C. — Lima, 2021, el cual posee como fin: Precisar la
relacion entre el e-marketing y la fidelizacion de los comensales de Picas Peru
S.A.C,, investigacién que presentdé un enfoque de tipo cuantitativo, disefio no
experimental, corte transversal, descriptivo y correlacional. Tuvo una muestra
constituida de 106 comensales de Picas Peru SAC a los cuales se les aplico 2
cuestionarios de treinta preguntas cada cuestionario y se uso la escala tipo Likert.
En los resultados que se procesaron en el SPSS v. 25, se indicd que hay relacion
positiva débil respecto al e-marketing y la fidelidad de comensales, el nivel de
correlacion que se tuvo fue: 0,478. Finalmente, se recomendd continuar mejorando
el Emarketing en la organizacion para poder llegar a potenciales clientes y se pueda

lograr la fidelidad de los actuales.

Alegria (2017) en su estudio titulado Marketing relacional y fidelizacion de
los clientes del restaurante Aeropago S.A., que tuvo como obijetivo, identificar la
relacion entre Marketing relacional y Fidelidad de los comensales de Aeropago S.A.
San Borja, en el afio 2017, investigacion aplicada, correlacional, con disefio de tipo
no experimental y de corte transversal. Con una muestra compuesta por 72 de los
4054 comensales de la empresa en estudio, que constituyen la poblacion que fue
no probabilistica. El coeficiente de correlacién (Rho Spearman) arroj6é un 0,432y su
significancia fue de 0,000; en los resultados ambas variables evidenciaron una

relacion débil la cual se considera.

Cortez & Paredes (2021) en su proyecto Calidad de servicio y la fidelizacion
del cliente en la Pizzeria Tumi del cercado de Juliaca 2021, el cual tuvo como

objetivo de investigacion: Precisar la relacion de las variables Calidad de servicio y

13



Fidelizacion de los comensales en la pizzeria Tumi del cercado de Juliaca en el afio
2021, utilizé una investigacion de tipo aplicada, descriptiva — correlacional y disefio
de tipo no experimental. Con una poblacién conformada por un total de 950
comensales de Tumi y con el muestreo probabilistico se consiguié una muestra que
estuvo constituida por 142 comensales. Se concluye que la calidad del servicio tuvo
una relacion directa y muy alta con la variable fidelidad del comensal en Tumi,
debido a que se consiguié un Rho de 0.852 con un nivel de significancia 0.00=. Por
lo que, se puede decir que frente a la calidad del servicio alta (baja), se obtendra

alta (baja) fidelizacion de los clientes en la pizzeria Tumi.

Martinez (2020) en su investigacion titulada “Marketing relacional en
fidelizacion de los clientes en la polleria Fogéon Mediterraneo, Ancon 2020”7, que
tiene como objetivo de estudio: Determinar cual es la influencia de la variable
marketing relacional en la fidelidad de los comensales en la polleria de nombre
“Fogén Mediterraneo”, ubicada en Ancon del afio 2020, la investigacion fue
aplicada, con un enfoque de tipo cuantitativo, transversal, con un nivel explicativo
casual, con disefio de tipo no experimental y método hipotético deductivo. La
poblacion estuvo constituida por 560 comensales al mes y con una muestra de 50
el cual fue determinada por un muestreo no probabilistico por conveniencia. Segun
la prueba de hipotesis, los resultados obtenidos del Rho Spearman fueron de 0,817
y con Sig. 0,000; con lo que se pudo afirmar que hay una influencia importante del

marketing relacional en la fidelidad de los comensales.

Zuta (2021) en su investigacion titulada “Innovacién de productos y
fidelizacion de clientes en el restaurante Narch’s, La Molina, 2021”7, que tiene como
objetivo de estudio: Determinar cudl es la relacion entre la innovacién de productos
y la fidelidad de los comensales en el restaurante de nombre “Narch’s”, el tipo de
investigacion fue de tipo aplicada, con un enfoque de tipo cuantitativo, transversal,
con un nivel descriptivo y correlacional, disefio no experimental, con método
hipotético y deductivo. Su poblacion estuvo constituida por un total de 240
comensales y con una muestra de 60. Segun los resultados obtenidos junto al
analisis descriptivo e inferencial hecho, se concluyé que hay una relacion

importante entre la innovacion de todos los productos y fidelidad de los comensales.
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Méndez (2016) en su estudio con titulo Relacion entre la Calidad del servicio
y la Lealtad de los clientes de la empresa Pardos Chicken de Truijillo en el afio 2016,
propone como fin describir la forma en la cual la calidad del servicio se vincula con
la fidelidad que mostraban los comensales, el estudio presenta un disefio
correlacional, de corte transversal y de tipo no experimental. La obtencién de
informacion se dio mediante de la aplicacion del cuestionario estructurado, con una
poblacion de 370 usuarios de la polleria. Finalmente, en el estudio se obtuvo como
resultados que si se percibe una relacion en las variables de estudio: Calidad del
Servicio y Lealtad de los comensales con un coeficiente de correlacion de 0.274 y
el nivel de significancia de 0.003, finalmente se concluyd que existe una relacion
entre las variables, por ende, se acepta la hipotesis de estudio.

Sevilla (2016) en su proyecto titulado La Calidad de servicio y la Satisfaccion
de los clientes de casa verde gourmet en el aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos
distrito de Huanchaco — 2016, el cual tuvo como fin analizar la incidencia de la
variable Calidad del Servicio en la satisfaccion de los comensales del restaurante
en estudio. El informe es No experimental, Transversal — de tipo descriptivo y
correlacional, de igual forma tuvo una metodologia Inductiva y estadistica, para
recolectar los datos se us6 una encuesta. La poblacion fue de 2100 comensales de
Casa Verde Gourmet, y la muestra fue de un total de 325 de estos mismos
comensales del restaurante gourmet en estudio empleando el método

probabilistico.

Franco (2018) en su investigacion Implementacion de una Cadena de valor
para Fidelizar a los clientes del restaurante Sabor Criollo del distrito de Chao,
provincia de Vira — 2017, el proyecto manejo como fin principal establecer si llevar
a cabo una cadena de valor para poder fidelizar a sus comensales. La investigacion
presenta un disefio cuasiexperimental, con una muestra probabilistica - aleatoria,
El proyecto también es de tipo no experimental, cuyo desarrollo se realiz6 a través
de la recoleccion de informacion mediante la elaboracion de encuestas, mismos
datos que posteriormente fueron analizados durante el periodo de desarrollo del
estudio. Finalmente se concluyé que desarrollar y llevar a cabo estrategias para

instaurar la cadena de valor en el restaurante en estudio es primordial para que se
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pueda generar una influencia favorable en la fidelizacion de los comensales que

asisten al local gastronémico.

Diaz (2019) en su proyecto con titulo Implementacion del area de compras
y su influencia en la Calidad del Servicio de la empresa negocios gastronémicos Jp
sac, distrito de Trujillo, afio 2018, el objetivo fue identificar como la creacidén de un
area especifica de compras contribuye a la variable calidad del servicio de la
organizacion gastronémica en estudio, el método de estudio utilizado fue inductivo-
descriptivo y para recolectar la informacion se necesitd entrevistar a la duefia del
local y aplicar una encuesta a los comensales. Utilizo una muestra total de 86
comensales los cuales fueron seleccionados mediante un muestreo aleatorio
simple. Por ultimo, analizando los resultados se puede concluir que el area o
departamento de compras si influye en la calidad de servicio que ofrece el
restaurante, ya que esta area ya implementada genera nuevas funciones, procesos,
datos y efectos que estdn ampliamente enlazados con su segunda variable de
calidad del servicio.

Carbajal (2019) en su proyecto de investigacion Cultura organizacional y
Calidad de servicio en el restaurante marisqueria “Patty” de la ciudad de Trujillo,
2019, maneja como fin observar y confirmar si la Cultura organizacional y la Calidad
del servicio brindado en el restaurante en estudio se relacionan. El proyecto fue
descriptivo, con un disefio correlacional - trasversal, y se realiz6 una encuesta, por
consiguiente, como instrumento se tomdO un cuestionario, de manera que se
recolecto la data y se realiz6 el andlisis de datos estadisticos se procedio a realizar
tablas - figuras y la adaptacion de prueba de hipotesis que servira para realizar la
prueba de investigacion. La poblacion fue de 350 comensales elegidos por un
muestreo probabilistico de forma aleatoria simple y la muestra fue de 184 de estos
mismos comensales del local gastronémico en estudio. Finalmente se identific que
el 79.3% de los comensales los cuales participaron en la encuesta encuestados
percibieron que la cultura de la organizacion mas que bastante considerable y
acogedora por otro lado el 50.5% de estos mismos precisaron que la calidad del
servicio es destacable, finalmente demostramos la incidencia positiva de las
variables estudiadas. Por ello, se concluye mencionando que hay una incidencia

positiva de forma significativa entre las variables estudiadas.
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Angulo y Herbias (2016) con su investigacion El Branding emocional y su
influencia en la Fidelizacion de los clientes de la compafia Starbucks - Real plaza
de la ciudad de Trujillo 2015 , el proyecto busco probar que el tipo de marketing en
mencion contribuye significativamente en la fidelidad de sus comensales de la
empresa de café Starbucks, el tipo de disefio utilizado fue el transeccional -
transversal, para el recojo de datos se llevé a cabo una encuesta y se utilizé un
cuestionario por otro también se llevd a cabo un Focus Group. Se identifico una
poblacién de 500 consumidores mas frecuente de la compariia y su muestra fue de
354 comensales respectivamente. Por ultimo, en los resultados se logro determinar
mediante la aplicacion de chi cuadrado de 14.409 con un valor P de 0.002 (menor
del 5%) que el tipo de branding incide fuertemente en la fidelizacion de los

consumidores de la cafeteria estudiada.

Castillo y Durand (2019) en su proyecto La relacion de la Calidad del servicio
y la Satisfaccién de los comensales de la industria de restaurantes de comida
italiana del balneario de Huanchaco, 2019, proyecto que busca identificar la
consecuencia de la variable calidad de servicio en la satisfaccion y experiencia de
los consumidores respecto al rubro gastronémico y consumo de un tipo especifico
de comida en un contexto de circuito de balneario. Como método de extraccion de
datos se llevd a cabo un cuestionario, la poblacién utilizada fue de 960
consumidores del tipo de restaurantes en estudio y como parte de la muestra se
utilizaron 276 consumidores. Finalmente se encontr6 un margen de relacion
positiva notable de 0.734, por tal motivo se establecié un sélido vinculo entre las
variables de indagacion. Esto en sintesis nos quiere decir que mientras haya una

buena calidad del servicio brindado mejor seré la satisfaccion de sus comensales.

Lizares (2016), en su analisis sobre Propuesta de instrumentos de Marketing
directo para la Fidelizacion de los Consumidores de un retail de frozen yogurt en
Trujillo en el afio 2016, la finalidad de la investigacion fue hallar los instrumentos de
marketing directo correctos para lograr encontrar una identidad y fidelizar a los
comensales mas continuos de la empresa Retail de consumo en estudio, se aplic
una encuesta como mecanismo de recoleccion de informacion para identificar el
nivel de satisfaccion del cliente, tomando en cuenta elementos como: productos,

infraestructura del local, precio, medios de promocién y atencion brindada.
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Consideraron una poblacién de hombres y mujeres de entre 15 afios con niveles
socioeconémicos AB como también B/C en Truijillo por otro lado su muestra estuvo
conformada por 132 comensales de la empresa. Finalmente, en los resultados se
pudo encontrar que los comensales asistentes se encuentran a gusto y satisfechos
con la organizacion no obstante no todos estan totalmente enlazados o
identificados con la empresa estudiada y respecto a las plataformas digitales las
que mas preferencia tienen para mantener una comunicacidon y promocion
constante, fueron las RR.SS tales como: Correo Electrénico, Facebook, Instagram,
y WhatsApp.

Morales (2016), en su andlisis Gestion de la Calidad del servicio al cliente en
restaurantes de hoteles de 4 y 5 estrellas de la provincia de Trujillo, este mismo
busca conocer la gestiéon y método de la calidad del servicio ofrecido en la industria
gastrondmica en hoteles con alta categoria, la investigacibn maneja un disefio de
tipo no experimental, descriptiva - transversal. Se implementé una encuesta del
modelo SERVQUAL, con escala Likert. La poblacion considerada en el estudio fue
de 250 comensales numero el cual se calculé considerando el aforo de los locales

y haciendo el célculo de poblacion infinita.

Torres et al., (2018), menciona que el concepto de calidad es
multidimensional por ser diversas las necesidades de los consumidores, estas
incluyen factores y caracteristicas como: el gusto, la fiabilidad, el disefio, entre otros
mas. Se puede entender que las diversas definiciones de calidad del servicio estan
orientadas en su mayoria a explicar aquellas necesidades y requerimientos que
demandan los consumidores y de qué forma los servicios que se ofrecen logran
cumplir con las expectativas de los comensales. En el articulo cientifico los autores
tuvieron como fin estimar la calidad del servicio del rubro gastronomico ofrecido en
un balneario ubicado en Sucre, en el pais de Ecuador, a partir de la misma opinién
de los comensales que reciben el servicio. En los resultados se encontré que los
elementos fundamentales de éxito en estas empresas son la calidad del servicio,
constancia y la amabilidad; no obstante, existen carencias en la aplicacion de las
técnicas de servicio y en la capacitacion hacia el personal, por tal motivo es
necesario la aplicacion de estrategias de actualizacién, nuevas herramientas de

marketing y esfuerzo en capacitacion.
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Cabrera (2019) menciona en su articulo que la fidelizacion del cliente
necesita una adicion continua de funciones en el desarrollo positivo de la calidad
del servicio por tal motivo siempre es bueno estar atentos a las fallas que
perjudiquen al valor percibido por el cliente, para de esta forma poder mantener la
ventaja competitiva. Ademas, hacen mencion a la gran variedad de instrumentos
de fidelizacion al cliente para lo cual se debe desarrollar una estrategia sostenible
en el tiempo, y realizar un analisis de entorno el cual involucra un estudio de los
competidores directos, localizacion y cercania a los clientes, recursos financieros y
humanos con los que se cuenta para la implementacion. El articulo tiene el fin de
abordar la relevancia de la fidelizacion del cliente en el rubro de empresas
gastrondémicas, enfocandose en el factor percibido por el cliente, como un aspecto

esencial en la construccion de la fidelidad.

Monroy (2021) hace mencion en su articulo de investigacion que calidad de
servicio brindado se puede comprender a raiz de la comparacién de lo que esperan
los consumidores y su comportamiento durante el transcurso o proceso de servicio
y también la forma en cdmo se distribuyen estos procesos. Respecto a los
resultados logro demostrarse que la calidad del servicio ofrecido contribuye
provechosamente en la variable de satisfaccién, con una relaciéon de 0.896 en los
varones y de 0.809 en las mujeres ademas se corrobora que la calidad del servicio
hacia los clientes hombres no evidencia oposicién considerable en relacion al rubro

de restaurantes.

Silador et al. (2021) menciona que en el entorno actual pocas empresas
gastronémicas restauranteras suelen aplicar metodologias para poder medir su
calidad del servicio ofrecido, por consiguiente, estas pocas empresas que si utilizan
estas metodologias para medir su servicio tienen éxito, para retener a sus clientes
y atraer a muchos otros, en contraste, la gran parte de empresas que deciden no
gestionar su calidad del servicio generan mayor pérdida de clientes y por
consiguiente pérdidas economicas. El fin del articulo fue el de desarrollar cierta
metodologia para mejorar lo que conlleva la calidad del servicio en el negocio de
comida estudiado. Los resultados identificaron cierta necesidad que existe de

incrementar el nUmero de mesas para los clientes como también el nimero de
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colaboradores, de igual forma la implementacion de cierto espacio para optimizar
la calidad y la duracién de espera en el pedido de los comensales.

Vera y Trujillo (2017) adicionan que la escala mas utilizada para poder
calcular la calidad del servicio ofrecido en restaurantes es DINERSEYV, el cual
vendria a ser una adaptacion del instrumento SERVQUAL el cual se utiliza en la
calidad del servicio en las corporaciones gastronémicas. El objetivo del articulo fue
ofrecer una escala para precisar la medida de la calidad del servicio en las

empresas gastronémicas de servicio de alimentacion.

Apaza (2019) mencionaba que no basta con que tan solo el cliente interno
se relacione con la empresa como también en sus obligaciones como consumidor
en esta, sino que también se relacione de una forma mucho mas personal, debe
establecer un compromiso de fidelizad si de empresas de alimentacion hablamos,
este compromiso de fidelidad tiene como objetivo establecer una relacion tanto
duradera como exclusiva. El articulo tiene como objetivo contribuir en la fidelizacion
de los clientes de la pizzeria es estudio. En los resultados finalmente se encontré
que los clientes internos tienen otras ocupaciones como los son sus estudios y
centro de labores, de lo cual la organizacién ya tenia cierta idea, por lo que su
fidelidad disminuye, por esta razén no existe una asistencia permanente en la
pizzeria 'y se hace muy notoria la falta constante de estos clientes, esto permite que

no exista un panorama positivo para la empresa en estudio.

Clemente (2016) concluye que en algunos atributos se puede valorar la
calidad de servicio en un negocio de hamburguesas/restaurantes en Espafa, estos
fueron agrupados en 4 atributos mas importantes: El producto, aspectos tangibles,
trabajadores y rapidez de atenciéon. De los 4 mencionados el Unico que tiene una
influencia significativa en la calidad de servicio es el atributo del Producto. En los
resultados obtenidos el autor concluye que tanto el producto, los aspectos
tangibles, los trabajadores y la rapidez de atencion son los atributos que se
consideraran para valorar e inspeccionar la calidad del servicio de las empresas de

venta de hamburguesas.

Correia et al. (2019) indica que la fidelidad de los consumidores se define

como la existencia de un compromiso considerable de obtener un producto o

20



servicio nuevamente, dando como resultado mayor cantidad de ventas. También
se le define a la lealtad al cliente como un hecho construido a lo largo del tiempo y
gue requiere evaluaciones continuas de procesos de intercambio relacional. Este
articulo tuvo como objetivo identificar los antecedentes de fidelizacion al cliente de
los restaurantes de modalidad de autoservicios. Los resultados finalmente
sefialaron que el valor percibido y la calidad general percibida tienden a influir
positivamente en la fidelizacion de comensales en los restaurantes de la modalidad
de autoservicio. Concluyendo de esta forma que cuanto mayor sea la calidad
general percibida de los servicios de restaurante de autoservicio, y cuanto mas

valor se agrega a la comida de los clientes, mayor es la lealtad de sus clientes.

Keshavarz et al. (2016) mencionan en su investigacion cientifica, que la
fidelizacion es un elemento fundamental para que los restaurantes tengan mas
clientes, el estudio analiza los puntos determinantes de los comensales en cuanto
a la fidelizacion y su influencia en la variable calidad de servicio en la industria de
restaurantes. El resultado del analisis otorgo varios insights a los restaurantes sobre
agentes de la calidad de servicio tanto en el gusto de los comensales, como su

fidelizacion.

Maisya et al. (2019) mencionan en su articulo de tipo cientifico, que la
fidelizacion es un paso fundamental para que los clientes actien en beneficio de la
empresa, ya sea a través de la compra o por el boca a boca. La satisfaccion es
consecuencia de la calidad de servicio, esto aumenta las posibilidades de la
participacion de los comensales y por ende su fidelizacidon. Diversos estudios han
dado a conocer que, si hay una relacion de manera positiva de acuerdo al servicio
brindado y la fidelidad de los comensales, estos mismos consumidores fidelizados,
respecto a la decision al momento de comprar, no consideran factores tales como:
precios, calidad, entre otros. El objetivo del articulo es plantear una metodologia
gue permita el analisis del efecto de los antecedentes y las consecuencias que tiene
la calidad del servicio en lo que vendria a ser la satisfaccion en los comensales, de
igual forma el vinculo final de la calidad del servicio en la fidelizacion de estos

mismos comensales.

Zhong y Moon (2020) mencionan en su articulo cientifico, que las empresas

pueden alcanzar la satisfaccion y la fidelizacién de sus comensales otorgando la
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mejor categoria de calidad tanto para sus productos como servicios. Los
comensales satisfechos respecto al servicio tienden a volver a comprar y
convertirse en clientes fidelizados, son menos sensibles al precio y recomiendan la
marca a otros clientes. Ademas, es mas probable que compren repetidamente ese
producto en lugar de cambiar a otras marcas alternativas, la calidad de servicio da
lugar a una alta satisfaccion y consecuentemente la fidelizacion del cliente. El
proposito del articulo desarrollar un modelo integrado enfocado a los efectos de
género, plantear una segmentacion mas especifica y realizar estrategias de

marketing.

Uslu y Eren (2020) mencionan en su articulo cientifico, que la supervivencia
de los restaurantes estd muy relacionado a la capacidad de conocer bien a los
clientes y sus demandas cambiantes, por ende, para satisfacerlos los restaurantes
tienen que aumentar la calidad para ganar una ventaja competitiva. La clave para
lograr el éxito en los restaurantes es consolidarse de acuerdo a las expectativas de
los clientes y el entorno, esto impulsara a los clientes a volver al restaurante, en
consecuencia, el nivel de fidelizacion aumentara por la satisfaccion del cliente y
esto trae consigo acrecentamiento de ventas, reduccion de precios e incorporacion
de clientes. La investigacion tiene como resultado una revision critica de los
instrumentos y que SERVQUAL base de ellos. Debido a las caracteristicas
innovadoras de otros restaurantes se deben desarrollar nuevas escalas para medir

correctamente el SQ.

Sembel (2021) menciona en su articulo cientifico, que las empresas
mantengan la fidelizacién de sus clientes procurando tener en cuenta el grado de
calidad de servicio que satisfaga las necesidades requeridas. La calidad percibida
contribuye a aumentar la fidelizacion y su impacto varia en la industria. La
investigacion revel6 que la calidad del servicio posee un aspecto positivo y

fundamental en la satisfaccion y fidelizacién de los comensales.

Hernandez & Cano (2017) mencionan en su articulo que la calidad del
servicio forma parte de responsabilidad de las empresas desde los altos mandos
hasta el area operativa, asimismo, todo los que estén relacionados directa e
indirectamente con los clientes. La calidad respecto al producto como también en

el servicio en innumerables situaciones es producto de un aumento y cambio en las
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expectativas de los consumidores, posicion relacionada directamente en las

operaciones de mercadotecnia.

Cervantes, Mufioz & Inda (2020) mencionan en su investigacion que la
percepcion que tiene la clientela respecto a la calidad del servicio ofrecida afecta
directamente al rendimiento del trabajo en equipo en las oficinas de ventas e igual
forma en atencion al cliente, los cuales estan relacionados a los tiempos de

repuesta de las necesidades que puedan tener los clientes.

Abad (2018) menciona en su articulo de investigacion que la fidelidad es un
elemento béasico y forma parte de los fines principales del Marketing relacional para
lograr un buen nivel de fidelizacidn se tiene que ir mas alla de la satisfaccion de la
clientela. El autor plante6 que se debe impresionar a los consumidores y superar a
gran escala las perspectivas que los clientes tengan, asimismo, saber anticipar sus

necesidades.

Burbano, Velastegui, Villamarin & Novillo (2018) mencionan en su articulo
de investigacion que la fidelizacién nace de la relaciéon que debe haber entre la
organizacion y los clientes. También recalca que la fidelizacién de los clientes es
una garantia de una relacién sélida, duradera y satisfactoria, con las cuales traen

un aumento en las ventas y por consiguiente el éxito de la organizacion.

De acuerdo a Arroyo-Lépez et al. (2020) la necesidad por calcular e
identificar las expectativas de la calidad del servicio en los comensales de un
negocio de alimentos permite identificar el servicio que se recibe, por esta razon la
gerencia de la organizacion debe de hallar la forma de poder satisfacerlas. De igual
forma las expectativas suelen ser cambiantes en el tiempo por esta razén estas
tienen que ser evaluadas de forma constante y también se debe tener en cuenta un
curso de persistente evolucion de la calidad del servicio a través de la ensefanza

continua y la creatividad e innovacion en el servicio del rubro de restaurantes.

Ramos et al., (2020) indico en una revista publicada que la postura moderna
de las organizaciones del rubro de alimentos es que brindan lo que es un servicio
basico y que por consiguiente para intensificar la percepcion de calidad por parte
de los comensales es necesario que mejoren la calidad del servicio que ofrecen,

mejorar sus instalaciones y equipamientos, deben mejorar en el trato de sus
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colaboradores y brindar un servicio personalizado el cual permita establecer una

cordial relacién con los comensales.

Coronel et al. (2019) en su publicacion de revista Un analisis de la calidad
del servicio en los restaurantes de mariscos en el pais de Ecuador, mencion6 que
la calidad del servicio no es otra cosa mas que la opinion de los comensales luego
de recibir y comparar el servicio o producto brindado, por tal motivo la gerencia
debe aceptar la opiniébn de los comensales y de esta forma evaluar y corregir la

calidad del servicio brindado.

Solano y Uzcategui (2017) en la publicacion de revista, Validez y
confiabilidad de una forma para calcular la Calidad del Servicio de los restaurantes
de Puerto Bolivar, menciona que la trascendencia de la Calidad del servicio en los
restaurantes hallados en zonas turisticas radica en el enfoque que estos servicios
tienen para lograr satisfacer todas las expectativas que tienen los comensales, que

generalmente son familias.

Kotler & Lane (2012) en su libro Direccion de Marketing, menciona que hay
5 factores decisivos en la calidad del servicio, con el siguiente orden segun su
importancia: Fiabilidad, seguridad, capacidad de atencion, empatia y los elementos
fisicos. En base a esos factores, existe un rango de tolerancia, donde el nivel del
servicio se puede considerar satisfactorio. Las empresas tienen como una de sus
principales metas desarrollar clientes leales, por ello constantemente generan
estrategias en base a la calidad del servicio entregando un alto valor de la marca
con el fin de alcanzar la fidelizacién de los comensales. Muchas de los esfuerzos
realizados para que el servicio y/o producto llegue en las 6ptimas condiciones al
cliente deben ser debidamente supervisadas y estandarizadas, esos detalles dan
una percepcion distinta a los clientes, transmiten confianza para volver a elegirlos

y recomendarlos por la experiencia por la calidad del servicio brindado.

Alcaide (2015) en el libro Fidelizacion de clientes 2a menciona que la
fidelizacion debe estar basada en 3 pilares primordiales: La Cultura de la
organizacion, la experiencia y vivencia de los clientes y la estrategia relacional. Los
dos primeros pilares estan orientados principalmente al cliente, tanto a la gestion

de todas las areas como también a los altos niveles de calidad exigidos en el
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servicio ofrecido. Sin la practica de los puntos antes mencionados, cualquier
esfuerzo de fidelizacion sera deficiente. Mediante la estrategia relacional se puede
tener una gestion correctamente estructurada y vinculada a las estrategias que se
apliquen para una mejor relacion entre el cliente y la organizacion. La fidelizacion
estd enlazada a la eficiencia de los procesos que se realicen en la organizacion
para dar un servicio de completa calidad y adquirir la satisfaccion de los
comensales, lo que conlleva a instaurar una determinante relacion entre la marca

trabajada y el consumidor.

Pamies (2004) en el libro De la calidad de servicio a la fidelidad del cliente,
indica que la calidad de servicio es factor clave para que las organizaciones logren
generar alta competitividad en el mercado. Los servicios que ofrecen estas
empresas deben de tener ciertas caracteristicas que los consumidores tomen en
cuenta y realmente valoren para de esta forma lograr cumplir con sus expectativas
o hasta superarlas y solo de esta forma tanto por la percepcién de las empresas
como de los mismos clientes se pueda corroborar que se tiene una buena calidad

del servicio.

PROMOVE CONSULTORIA E FORMACION SLNE (2021) en el libro “Atraer
y fidelizar clientes”, se logra definir a la fidelizacion del cliente como un conjunto de
actividades enfocadas a conseguir que los consumidores tengan una comunicacion
y relacion mas estable con las empresas a mediano y largo plazo, esto quiere decir
que el fin en especifico de la fidelizacion es generar un vinculo positivo entre cliente

- empresa.

Kotler (2001) en su libro Direccion de Mercadotecnia: analisis,
implementacion y control; menciona que cuando se ofrece un servicio de calidad
nos diferenciamos de la competencia y recalca que el secreto esta en cubrir
satisfactoriamente las expectativas de la calidad ofrecido en el servicio a los
clientes, las cuales estan ligadas a experiencias, recomendaciones de boca a boca

y publicidad de la organizacion.

Kotler & Arsmtrong (2013) en su libro Fundamento de Marketing, mencionan
gue las empresas de servicio deben analizar las expectativas de sus consumidores

respecto a la calidad en sus servicios. La retencion de los clientes depende mucho
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del valor que se les brinda constantemente, también nos dice que con una buena

recuperacion de servicio se pueden conseguir clientes leales.

Talaya (2008) en su libro Principios de Marketing, alude que la calidad del
servicio agrega importancia estratégicamente, puesto que es una ventaja frente a
la competencia, la cual conlleva a que los clientes elijan su producto asi sea
parecido al de la competencia. Como estrategias de marketing relacionadas a la
calidad de servicio, las empresas usan la distribucién de sus productos en las
condiciones mas optimas existentes, con objetivo que los clientes finales perciban

ese elemento diferenciador de la competencia.

Castro & Armario (1999) en su libro “Marketing Relacional”’, mencionan que
el concepto de calidad del servicio se orienta al consumidor y viene a ser un punto
clave, ya que éste es quien valora el servicio realizado. Esto implica que esta
fundamentado en la opinion del cliente sobre el servicio brindado, por consiguiente,
las organizaciones estdn en la obligacién de conocer las perspectivas de sus
clientes para poder ofrecer un servicio de completa calidad. Por otro lado, los
autores comentan que la fidelidad se da cuando la clientela corresponde con una
buena actitud ante la empresa al momento de adquirir su servicio. Una buena
estrategia de fidelizacion al cliente debe ofrecer resultados como: Incremento de
volumen de servicios solicitados, reiteradas compras por parte de los clientes sin
importar los bajos precios de la competencia y la llegada de nuevos clientes por

medio de recomendaciones.

Luz (2021) en su libro CRM y Fidelidad del Cliente, alude que la fidelidad de
los consumidores es consecuencia de la percepciéon del valor que ofrece la
empresa; y si ésta justifica su precio, las incomodidades e inseguridades. También
estd basado en si lo que ofrece la empresa es buena en comparacion a la

competencia.

Vargas y Aldana (2014) en su texto Calidad y servicio: Conceptos y
herramientas, indican que la calidad del servicio sugiere la busqueda de cierto
factor competitivo, bisqueda que exigia perfeccionar elementos como el valor
percibido del producto, elementos tangibles, entre otros elementos vinculados

directamente a la calidad del servicio ofrecido, todo esto con el objetivo de enfocar
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a las organizaciones hacia la excelencia y facilitar los procesos de fidelizacion de

sus clientes.

Goodman (2019) en su texto Strategic customer service: Managing the
customer experience to increase positive word of mouth, build loyalty, and maximize
profits, indica que una buena experiencia al consumidor los mantiene fidelizados y
a su vez atraen a mas clientes, ademas menciona que los clientes fidelizados son

tolerantes a las equivocaciones que puedan presentarse en los servicios.

Wallace (2016) en su ejemplar Museum branding: how to create and maintain
image, loyalty, and support; indica que la creacién de redes y una comunidad es
una gran ventaja, por lo que comprometes a una gran parte de personas en
brindarte su tiempo, lo que los vuelve mas unidos y por ende fidelizados a tu

empresa.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion:

Tipo de investigacion:

La investigacion es de tipo aplicada, Esteban (2018) mencion6é que un
estudio e investigacién aplicada tiene como fin resolver problemas o conflictos que
se presentan en procesos tales como: distribucion, produccion, circulacion,
consumo (bienes y servicios) en cualquier actividad. También se le conoce como
investigacion aplicada, ya que por medio de investigaciones basicas se presentaron
hipotesis y problemas para resolver en la vida ordinaria de las personas. En
especifico la investigacion aplicada también se orienté a perfeccionar y optimizar
las funciones en los procedimientos, sistemas y normas tecnoldgicas en base al
progreso y constante mejora de la ciencia y tecnologia. De igual forma Hernandez
et al. (2014) indica que la investigacion aplicada tiene 2 propdésitos importantes los
cuales son: generar conocimiento, de la mano con teorias, con el objetivo de

solucionar los problemas.

Disefio de investigacion:

Se empleo un disefio No Experimental con estudio transversal, descriptivo,

de nivel correlacional.

Hernandez et al (2014) indicaron que el disefio no experimental, son un
conjunto de andlisis los cuales se realizan sin necesidad de mover adrede las
variables estudiadas, sb6lo se examinan los fendmenos en el entorno para poder
observarlos, en resumen, en la investigacion de tipo no experimental no hay

manipulacion intencional ni asignacién al azar. También Rodriguez y Mendivelso
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(2018) afirmaron que el disefio transversal puede catalogarse como un estudio de
analisis con una base particular que tiene 2 propdsitos: descriptivo y analitico. Este
disefio transversal incluye sujetos con o sin la condicion en un instante
caracteristico y de igual forma en el disefio transversal el investigador no hace
ninguna intervencion, sélo formula una medicion de todas las variables de estudio
por cada sujeto involucrado en el analisis de medicién. Hernandez et al. (2014)
apuntan a que el estudio descriptivo procura medir o recolectar la informacién de
manera individual o en conjunto que trata de conceptos o las variables. De igual
forma indican que el estudio correlacional busca determinar un grado de relacion o
incidencia presente entre 2 0 mas variables estudiadas dentro de un contexto

especifico en el tiempo.

La investigacion pertenece a un disefio de tipo no experimental, por ende,
las variables a estudiar no fueron controladas ni manipuladas en absoluto, de tal
forma fueron observadas y estudiadas de manera natural en un contexto especifico.
De igual manera, es de corte transversal debido que se realiz6 una medicion de
ambas variables en estudio, se considera descriptivo también porque se busco
medir y recoger informacion de forma individual y en conjunto de las variables y
finalmente se considerd un estudio correlacional porque busca conocer la relacién

y el grado de ambas variables.
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Esquema de disefio correlacional:

Ol
M r
02
0L, 02
: i r: Relacion . .
M: Mult_astralen qwgn entre variables Observaciones obtenidas en
se realiza el estudio. cada una cada una de las
variables distintas en la
muestra.

3.2. Variables y Operacionalizacién:

Las variables analizadas tienen un enfoque cuantitativo. Esto se pudo
observar en la matriz de operacionalizacion ubicada en el anexo 1. Ambas variables

definidas por Kotler (2016) y Alcaide (2015), de la siguiente forma:
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La calidad de servicio es producto del liderazgo, de la eficiencia en el
planteamiento del sistema de servicio, el buen uso de la informacién y la tecnologia.
(Kotler, 2016)

La fidelizacion guarda referencia a las actividades realizadas por la
organizacion en busqueda de ofrecer un servicio considerable y alcanzar la
satisfaccion plena del consumidor, lo cual crea un soélido lazo entre la marca y los

consumidores. (Alcaide, 2015)

3.3. Poblacién, muestray muestreo:

Poblacion

Constituida por los consumidores asistentes del restaurante Roky’s

Primavera (Infinito).

Muestra

Debido a que se desconocia la poblacion de clientes de Roky’s Primavera,
para calcular la muestra de la poblacion infinita se aplico la formula de calculo de

poblacion infinita, resultando como muestra final 384 comensales.

Muestreo

Se utiliz6 un muestreo probabilistico aleatorio simple. Otzen y Manterola
(2017) mencionaron que las personas o instituciones que estan dentro de la

poblacion de estudio, pueden ser escogidos para formar la muestra.
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Unidad de Anélisis

Cliente o comensal que frecuenta el restaurante.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

Ambas variables tuvieron como técnica la encuesta, Gallardo (2017) indico
gue la encuesta lo que busca es conseguir informacidén de un sector especifico o
poblacion de interés, dicha informaciéon se recopila usando procedimientos
estandarizados con la finalidad de aplicar la misma encuesta a todos los sujetos en

estudio. De igual forma indica que la encuesta puede clasificarse en oral y escrita.

Validez: Para validar ambos cuestionarios se sometieron al criterio de un
seleccionado grupo de jueces expertos en la materia, los cuales indicaron de la

conformidad de aplicacién del instrumento.

Confiabilidad: Se realizé una prueba de confiabilidad (Alfa de Cronbach),
previa ejecucién de una prueba piloto conformada por 50 participantes.
Posteriormente se hace el procesamiento de todos los datos, en Excel con el fin de

contrastar el nivel coeficiente de confiabilidad.

3.5. Procedimientos:

Para elaborar el proyecto, en primer lugar, se propuso indagar y buscar con
cual empresa se trabajaria, de tal forma buscamos contactarnos con el
administrador de la empresa y de esta manera se agendd una visita con la gerente
zonal, esto con el objetivo de brindarnos la autorizacion de trabajar el proyecto de
investigacion con el nombre de la empresa, y a la vez de facilitarnos cierta
informacion y la aplicacion para los instrumentos que sirvieron en la recoleccion de

la data.
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3.6. Método de Analisis de datos:

Se trabajaron y procesaron los datos tanto en Excel como en SPSS
Statistics, alli se organizaron y tabularon los datos e informacion recogida. La
informacion recolectada ayudd a poder realizar el analisis descriptivo, también se
elaboro tablas de frecuencia y figuras las cuales guardan relacién con los resultados

encontrados.

3.7. Aspectos Eticos:

Al elaborar el andlisis se respetaron ciertos valores y principios morales
como la veracidad, originalidad y la utilidad social u organizacional. De igual forma
se respeto la discrecion de todos los encuestados participantes, por eso mismo se
prefirid mantener en reserva la identidad de estos. Se garantizé la que la utilidad de
este proyecto de investigacion sea enfocada al desarrollo de las empresas del rubro
en estudio y en el fomento de la investigacion para el desarrollo académico y
organizacional. Con la utilizacién adecuada de las Normas APA se asegur0 el
respeto a la propiedad intelectual.
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V. RESULTADOS

Objetivo Especifico 1: Identificar el nivel de Calidad del Servicio en el Restaurante

Roky’s Primavera, Trujillo-2021

Tabla 1

Calidad del Servicio - Roky’s Primavera

Calidad del servicio

Nivel
F %
Bajo 0 0
Medio 131 34
Alto 253 66
TOTAL 384 100

Nota. Resultados logrados en la encuesta realizada
a los consumidores del Restaurante Roky's
Primavera, Trujillo-2021.

En la tabla 1, se identificé que, el 66% de los encuestados indicaron que el
restaurante Roky’s Primavera dispone de un nivel Alto de Calidad en su servicio
ofrecido, también el 34% opind que el restaurante tiene un nivel o grado Medio y
por ultimo ningun encuestado manifestd que el restaurante brindaba una Calidad

del Servicio Bajo.
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Objetivo Especifico 2: Identificar el nivel de Fidelizaciéon del Cliente del

Restaurante Roky’s Primavera, Trujillo-2021.

Tabla 2

Fidelizacién del Cliente - Roky’s Primavera

Fidelizacion del Cliente

Nivel
F %
Bajo 0 0
Medio 238 62
Alto 146 38
TOTAL 384 100

Nota. Resultados logrados en la encuesta
realizada a los consumidores del Restaurante
Roky’s Primavera, Trujillo-2021.

En la tabla 2, se pudo identificar que, el 62% de los encuestados

mencionaron que el restaurante Roky’s Primavera posee un nivel Medio de

Fidelizacion del Cliente, por otro lado, el 38% de los encuestados mencioné que el

restaurante posee un nivel Alto y por dltimo ningdn encuestado mencion6 que el

Restaurante Roky’s Primavera presentaba un nivel Bajo de Fidelizacion del Cliente.
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Objetivo Especifico 3: Determinar la incidencia de las dimensiones de Calidad del
Servicio y la variable Fidelizacion del Cliente del Restaurante Roky’s Primavera,
Trujillo-2021.

Tabla 3

Calidad del Servicio y Fidelizacion del Cliente - Roky’s Primavera

Calidad del Servicio Fidelizacion del Cliente
Dimension R.S. P N
Confiabilidad 0.50 0.000 384
Capacidad de
0.62 0.000 384
respuesta
Seguridad 0.44 0.000 384
Empatia 0.69 0.000 384
Elementos Tangibles 0.32 0.000 384

Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25

En la tabla 3, llego a comprobarse el nivel de incidencia y correlacion
existente entre las dimensiones de Calidad del Servicio y Fidelizacion del Cliente,
para llevar a cabo este analisis se calculé el Coeficiente de Rho Spearman el cual
nos precisé que existe correlacion de un 0.50 (Correlacion Moderada) entre la
dimension de Confiabilidad y Fidelidad del Cliente asi mismo la relacion entre
Capacidad de respuesta y Fidelizacion del Cliente es de 0.62 (Correlacion
Moderada), también la correlacidén entre Seguridad y Fidelizacién del Cliente fue de
0.44 (Correlacibn Moderada) al igual que la correlacion de 0.69 (Correlacion
Moderada) calculada entre la dimensién Empatia y Fidelidad del Cliente, finalmente
la relacion entre la dimension Elementos Tangibles y Fidelizacion del Cliente fue de

0.32 (Correlacién Baja).
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Objetivo General: Determinar la incidencia de la Calidad del Servicio en la
Fidelizacion del Cliente del Restaurante Roky’s Primavera, Trujillo-2021.

Tabla 4

Calidad del Servicio y Fidelizacion del Cliente

Fidelizacion del

Cliente
Coeficiente
, 721"
Calidad del
R.S. o correlacion
Servicio
P 0.000
N 384

Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25

En la tabla 4, se identific6 una Incidencia directa que seria la variable
dependiente (Calidad del Servicio) e independiente (Fidelizacion del Cliente), este

resultado se determiné calculando el Coeficiente Rho Spearman el cual nos arroj6

como resultado que existe una correlacion de 0.72 positivo que de acuerdo al

parametro significa una alta incidencia entre ambas variables.
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Contrastacion de las Hipoétesis de Investigacion:

Hi: La calidad del servicio incide positivamente en la fidelizacion del cliente

del Restaurante Roky’s Primavera, Trujillo-2021.

Ho: La calidad del servicio no incide positivamente en la fidelizacién del

cliente del Restaurante Roky’s Primavera, Truijillo-2021.

Tabla 5

Calidad del Servicio y Fidelizacion del Cliente

Fidelizacion del

Cliente
Coeficiente
. de 721"
Calidad del
R.S. o correlaciéon
Servicio
P 0.000
N 384

Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25

En la tabla 5, se pudo corroborar que la variable Calidad del Servicio incide
muy significativamente y de forma Positiva en la Fidelizacion de los comensales del
Restaurante Roky’s Primavera, con un coeficiente Rho de Spearman del 0.721
(Correlacion alta) y nivel de significancia de p= 0.000, menor que el pardmetro (a)=
0.05, por tal motivo se rechazd la Hipotesis Nula (Ho) y se aceptd la Hipétesis de

Investigacion (Hi).
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V. DISCUSION

En el siguiente capitulo se hard mencion del andlisis de la Discusion, como

consecuencia de los resultados ya encontrados anteriormente:

Respecto al Objetivo especifico 1, que busco Identificar el nivel de Calidad
del Servicio en el Restaurante Roky’s Primavera, Trujillo-2021, las consecuencias
adquiridas indicaron que un 66% de los clientes participantes, comentaron que el
restaurante en estudio, Roky’s Primavera tiene un Alto nivel de Calidad en el
servicio, ademas el 34% comento que el restaurante tiene un nivel Medio, por ultimo
ningun encuestado menciond que el restaurante haya brindado una Calidad de
Servicio Baja, esto esta relacionado con lo expuesto por Tapia (2020) el cual
menciond en su investigacion que los comensales del restaurante estudiado
indicaron que la calidad del servicio brindado alcanz6 una buena aprobacién
encontrandola como un servicio “muy apreciado”, por su parte Carbajal (2019)
mencion6 que un 50.5% de las personas encuestadas afirmaron que la calidad del
servicio del local era muy destacable al ser relacionado con la buena cultura que
reflejaba la empresa. Por otra parte, Talaya (2008) respalda este resultado en su
libro Principios de Marketing hablando sobre la gran importancia estratégica que
adiciona la Calidad del Servicio, por lo que permite tener una mayor ventaja frente
a la competencia, lo que conlleva a que los clientes prefieran los productos y

servicios catalogandolos como unicos y de un nivel alto.

Finalmente se puede decir que, los resultados obtenidos de la investigacion
tienen coherencia y estan relacionados con los resultados de los trabajos

expuestos.
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Respecto al Objetivo especifico 2, el cual busco Identificar el nivel de
Fidelidad de los clientes del Restaurante Roky’s Primavera, Truijillo-2021, se obtuvo
como resultados que el 62% de los comensales encuestados consideré que el
restaurante estudiado Roky’s Primavera tuvo un nivel medio de Fidelizacion del
Cliente, por otro parte un 38% de los encuestados coment6 que Roky’s Primavera
tiene un nivel Alto, por ultimo ningun encuestado manifesté que el Restaurante
Roky’s Primavera haya presentado un nivel bajo de Fidelizacion del Cliente, estos
datos estan relacionados con lo mencionado por Lizares (2016) en su investigacion
cuyos resultados indicaron que asi como una gran parte de los clientes se siente
satisfecho con la organizacion, no todos se sintieron fidelizados o se identifican con
la organizacion, por otro parte Nufiez del Arco (2020) comento6 que en los resultados
obtenidos de su investigacion el restaurante en estudio denot6 una significativa falta
de fidelizacidon por parte de su clientela, por lo que ellos preferian consumir en otros
restaurantes. Como respaldo al resultado presentado EI PROMOVE
CONSULTORIA E FORMACION SLNE (2021) en su libro “Atraer y fidelizar
clientes”, mencion6 que el objetivo especifico de la fidelizaciéon ha sido crear un
vinculo especial entre la organizacion y el comensal, por ello las empresas tienen
que generar actividades enfocadas en crear una buena relacién con los
consumidores, ademas de una comunicacion mas fluida para que asi se mejore el

nivel de Fidelizaciéon sus consumidores.

Entonces, tomando en cuenta los resultados anteriormente mencionados
podemos manifestar que nuestro trabajo de investigacion no tiene concordancia

con los resultados o conclusiones alcanzados en los estudios expuestos.
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Luego en el objetivo especifico 3, cuya finalidad fue Determinar la incidencia
o nivel de enlace de las dimensiones de Calidad del Servicio y Fidelidad de los
consumidores del Restaurante Roky’s Primavera, Trujillo-2021, se obtuvo los
siguientes resultados, en primer lugar se comprobo el nivel de incidencia presente
entre las dimensiones de Calidad del Servicio y Fidelizacién de los consumidores,
calculando asi el Coeficiente de Rho Spearman con lo cual se pudo corroborar que
si existe correlacion de un 0.50 (Correlacion Moderada) entre Confiabilidad y
Fidelizacion del consumidor, por otra parte la incidencia entre Capacidad de
respuesta y Fidelidad de los consumidores fue de 0.62 la cual se interpreta como
una Correlacion Moderada, también la relacion entre Seguridad y Fidelizacion del
Cliente fue de 0.44 que seria una Correlacion Moderada al igual que la correlaciéon
de 0.69 la cual es una Correlacion considerablemente moderada calculada entre la
Empatia y Fidelizacion del Cliente, por ultimo la incidencia entre la dimension
Elementos Tangibles y Fidelizacion del consumidor fue de 0.32 (Correlacién Baja),
estos resultados guardaron relacion con lo manifestado por Cornejo (2019) cuyos
resultados obtenidos en su investigacion indicaron una relacién y de forma directa
entre la calidad del servicio y sus 5 elementos: Confiabilidad, tangibilidad, empatia,
seguridad y capacidad de respuesta con la fidelidad de los comensales del comedor
estudiado con un valor Gamma que fue de 0.714 y 0.660. y un nivel de significancia
de 0.05 de igual manera Correia et al. (2019) indic6 en sus resultados obtenidos de
investigacion que los puntos o valores percibidos al igual que la calidad en general
percibida influyeron de manera positiva en la fidelidad de los comensales del
restaurante estudiado, por otro lado, Calderén (2019) Obtuvo como resultados de
investigacion que no habia ninguna conexion entre las dimensiones primordiales
de la variable calidad del servicio y fidelidad de los comensales con un chi-cuadrado
gue fue de 21.122 y un nivel de significancia de 0.273. Por otro lado, el resultado
en mencién tiene un respaldo por parte de los autores Vargas y Aldana (2014) en
su libro Calidad y servicio: Conceptos y herramientas, en el cual mencionaron que
la calidad del servicio como impulso corporativo busca encontrar un factor
competitivo, viéndose en obligacién de perfeccionar elementos como: el valor
percibido del producto, elementos tangibles y hace énfasis en describir otros

factores relacionados netamente a la calidad del servicio, esto con el plan de

41



enfocar las organizaciones hacia su excelencia y de esta forma facilitar los procesos

de fidelizacién del cliente de estos mismos.

Por ultimo, podemos decir que los resultados encontrados en nuestro trabajo
de investigacion guardaron relacion con los resultados obtenidos de las anteriores

investigaciones, sin embargo, no concuerda del todo con ciertos resultados.
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Respecto al Objetivo General el cual planificaba: Determinar la incidencia o
relacion de la Calidad del Servicio ofrecido en la Fidelidad del Consumidor del
Restaurante Roky’s Primavera, Trujillo-2021, se obtuvo como resultado que la
identificacion de Incidencia directa de ambas variables en estudio, tanto de Calidad
como Fidelidad del consumidor o cliente, con un Rho Spearman de 0.721 positivo
el cual de acuerdo a los pardmetros significaria una correlacion considerablemente
alta entre las variables, conclusién que guarda concordancia con lo manifestado
por Cortez & Paredes (2021) cuyo resultado de investigacion indico que la calidad
del servicio incidi6 de forma directa y muy alta con la fidelidad del cliente en el
restaurante estudiado, con un Rho Spearman de 0.852 y un nivel de significancia
de 0.00, de igual manera Sembel (2021) mencion6 que la Calidad del servicio si
repercute positivamente en el incremento de la Fidelizacion de los comensales y de
esta manera se generaria un impacto positivo en el sector. Finalmente, el resultado
de la investigacion estuvo respaldado por Alcaide (2015) quién en el texto
Fidelizacion de clientes menciond que la fidelidad del cliente esta relacionada con

la eficiencia en el proceso de planificacion para brindar un servicio de calidad.

Finalmente se podria afirmar que el trabajo de investigacion estaria
relacionado y guarda coherencia con los resultados de los anteriores estudios

expuestos.
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Por dltimo, en materia de la Contrastacion de las Hipoétesis de Investigacion,
en los resultados que se obtuvieron se corrobor6 que la variable Calidad del
Servicio incide significativa y positivamente en la variable Fidelizacion del Cliente
del Restaurante Roky’s Primavera, Trujillo, con un Rho de Spearman del 0.721
(Correlacion alta) y significancia de p= 0.000, menor al parametro de (a)=0.05, por
tal motivo la Hipotesis Nula (Ho) fue rechazada y la Hipotesis de Investigacion (Hi)
aceptada. Resultado que guardaria relacion con el autor Arce (2018) cuya
investigacion concluyo que la calidad del servicio ofrecido si tendria incidencia en
la fidelidad de los comensales, con un coeficiente t-student de 87.110 y un nivel de
significancia que fue 0.000, se procedié entonces a rechazar HO (Hip6tesis Nula) y
aceptar H1 (Hipétesis Alterna), asi mismo Ramirez y Rios (2021) manifestaron en
sus resultados de su investigacion que se identificO una elevada relacion entre
calidad del servicio brindado y fidelidad del consumidor dentro del servicio a
domicilio, con un Rho Spearman de 0,968, y una significancia de 0.000, de tal forma
se rechazo la HO (Hipdtesis nula) y se aceptd la H1 (Hipétesis alterna). Por altimo,
el resultado también tuvo respaldo por parte de los autores Kotler & Armstrong
(2013) quienes en su libro Fundamento de Marketing sefialaron que para lograr
retener a los clientes de forma eficaz dependeria del valor que se le dé al servicio
ofrecido y mejorarlo de manera continua para que puedan lograr una total

fidelizacion de los clientes.

Finalmente, se puede decir que los resultados adquiridos en el andlisis si
guardan concordancia con los resultados que se obtuvieron de las anteriores

investigaciones.
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VI.

CONCLUSIONES

La variable Calidad del Servicio, fue percibida por un 66% de los
clientes encuestados con un nivel Alto, debido a que consideraron que
Roky’s Primavera tiene su proceso de servicio bien definido, ademas
de ser reconocido como uno de los mejores restaurantes de la zona
por sus buenos productos gastronémicos, asimismo, un 34% percibio
gue el restaurante tiene un nivel Medio principalmente por ser

monatonos en su oferta y disposicion de servicio. (Tabla 1).

La variable Fidelizacion del Cliente, fue percibida por un 62% de los
encuestados con un nivel Medio, producto de que no se sienten
identificados con la marca, lo que conlleva a distanciar la cordial
relacion empresa-cliente, por otra parte, un 38% percibié que Roky’s
Primavera posee un nivel Alto, debido a que se encuentran
satisfechos con las promociones que realizan constantemente y
consideraron que se sienten importantes por el buen trato que
recibieron. (Tabla 2).

Se comprobd que hubo incidencia en las dimensiones de Calidad del
Servicio y Fidelizacién del Cliente, no obstante, la correlacion entre la
dimension Seguridad y la variable de estudio Fidelizacion del Cliente
fue de 0.44, resultado que indica una correlacion moderada,
asimismo, la correlacion de la dimension Elementos Tangibles y la
variable Fidelizacion del Cliente arroj6 un 0.32, indicando una

correlacion baja. (Tabla 3).
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Se logro identificar que hubo una incidencia directa entre las variables
de estudio: Calidad del Servicio y Fidelizacion del Cliente del
restaurante Roky’s Primavera. Se obtuvo como resultado del
Coeficiente Rho Spearman una correlacion positiva de 0.72,
determinandose como: a mejor Calidad del Servicio, mayor sera la

Fidelizacion de los Clientes. (Tabla 4).

Se corrobor6 que la variable Calidad del Servicio incide de manera
muy significativa y Positiva en la variable Fidelizacion del Cliente del
Restaurante Roky’s Primavera, Truijillo, tras haber obtenido la prueba
del coeficiente Rho de Spearman del 0.721, que significaria una
correlacion alta y en un nivel de significancia de p= 0.000, por
consiguiente, se determind que la Hipotesis Nula (Ho) sea rechazada

y la Hipotesis de Investigacion (Hi) aceptada. (Tabla 5).

El 34% de los clientes encuestados asimilaron que el nivel de la
calidad del servicio era promedio, en otras palabras, un servicio no
tan destacable, esto debido a deficiencias y conformidad para mejorar
las ofertas que brindan, ademas de la disposicion del servicio, la cual

catalogaron como muy automatizado.

El 62% de los comensales opin6 que la Fidelizacion del restaurante
es de nivel medio, siendo de esta forma una parte considerable la cual
limitd la fidelizacion actual del restaurante, enfatizando el hecho de no
sentirse motivados con lo que refleja la marca, la cual vendria a ser

una experiencia simple y monétona.
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VII.

RECOMENDACIONES

Para potenciar aun mas la calificacion de la variable Calidad del
Servicio, aplicar el Modelo Servqual como técnica de investigacion
comercial con el cual se puede realizar la medicion de la calidad del
servicio, conocer las expectativas de la clientela, y saber la
apreciacion que tienen sobre el servicio. Asimismo, brindar a los
clientes una pequefia encuesta sobre el servicio brindado para que

de esta manera se pueda mejorar la calidad del servicio.

Para obtener una mayor calificacion en la Fidelizacion del Cliente,
premiar la lealtad de los clientes con ofertas exclusivas (nimero de
visitas, consumos, siguiendo a la empresa en sus redes sociales,
recomendaciones, etc.); ademas de ser lo mas transparente posible
respecto a sus productos sobre su composicién, peso del pollo y/o
cocciodn, todo ello con el fin de conocer y satisfacer las necesidades

de los clientes.

Es importante sugerir la implementacion de mejoras respecto al
conocimiento de los platos ofrecidos, insumos utilizados y de los
beneficios alimenticios o nutricionales que estos ofrecen, esto se
puede llevar a cabo mediante capacitaciones a los meseros como
también a los propios cocineros los cuales podrian incluir insumos
mas saludables y propios de la region para darle un plus a los platillos,
esto como opcidn para mejorar la dimension de seguridad, luego se
podria implementar ofertas en algunos platillos ofrecidos durante el
mediodia o agregar promociones en ofertas de bebidas durante
algunas horas en los dias entre semana, finalmente, también podria

mejorarse la presentacion de los platillos respecto al color y disefio de
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las vajillas adoptando disefios mas rusticos, estas opciones para

mejorar la dimension denominada Elementos Tangibles.

Es clara y considerable la incidencia o relacién que existe entre la
Calidad del Servicio y la Fidelizacion del cliente, sin embargo es
necesario reforzar la Calidad del Servicio brindado dentro del local
llevando a cabo actividades como la capacitacion constante de los
meseros y el personal en general del restaurante, acortar los tiempos
de espera de los pedidos como también atender de forma constante
los reclamos y pedidos especificos de los comensales, por ultimo se
puede optimizar y mantener la higiene y limpieza tanto de los
productos como también los mobiliarios y de la misma infraestructura
del local de esta forma se puede mantener y mejorar la calidad del
servicio ofrecido en el restaurante y por consiguiente seguir

manteniendo a los clientes fidelizados.

Alllegar a la conclusion que la variable de estudio Calidad del Servicio
si influia directamente y de forma positiva en la Fidelizacion del
Cliente del Restaurante Roky’s, se recomienda el estudio sirva como
antecedente tanto para los lectores como para los integrantes del
restaurante estudiado sobre la gran importancia que los comensales
le dan a la calidad del servicio, y asi se trabaje continuamente con el
fin de mejorarla y convertirla en un pilar de innovacién para esta

misma.

Es muy importante que el restaurante priorice brindar ofertas
enfocadas en los platillos ofrecidos como por ejemplo descuentos a
clientes continuos y corporativos, ofrecer como cortesia muestras de
la especialidad del restaurante o de nuevos platillos y bebidas y por
ultimo para la mejora del servicio se puede optar por ser mas

amigable y comprensible con algunos pedidos especificos de los
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clientes ya sea en ocasiones como cumpleanos, festejos familiares y

demas situaciones especiales para ellos.

Es importante que el restaurante implemente estrategias de branding
basicos como mejorar el vinculo de cercania con el cliente a través
de un servicio post venta personalizado tanto para los clientes
habituales y los corporativos, permitiendo que estos se sientan
identificados no solo con los productos sino con la marca, y dar a
entender que el servicio busca tanto la satisfaccion de sus

necesidades como también su bien estar.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion. Calidad del Servicio y su incidencia en la Fidelizacidén del Cliente del Restaurante Roky’s
Primavera, Trujillo-2021.

] . ESCALA
VARIABLES DEFINICION DEFINICION
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DLIENEONES INDICADORES ME[I;)ICEZION
N Servicio garantizado
L . .- Confiabilidad Grado de compromiso
a calidad de servicio es . : . , s
producto del liderazgo, de la La variable calidad de Capacidad de Grado de disposicion
| e o , o| | SEMVICIO se respuesta Relacion con los proveedores
Calidad del planteamiento del sistema desarrollara a traves Seguridad Nivel de conocimiento Discreta
servicio - de un cuestionario de : _
de servicio, el buen uso de la o requntas . Grado de interés
informacion y la tecnologia. distribui Preg Empatia Grado de comunicacion
istribuidas en 5
(Kotler, 2016) dimensiones: £ 1os Tangibl Percepcién de los productos
ementos Tangibies Complementos Atractivos

La fidelizacion esta enlazada Marketin Grado de participacion
a la eficiencia de los|La variable de 9 Relaciéon con clientes
procesos que se realicen en | fidelizacion se medira . i
la organizacion para brindar | a  través de la Informacion M a2 gesien

Fidelizacion | un servicio de calidad y | aplicacion de un : : N .

del Cliente | lograr la satisfaccion del | cuestionario Nivel de sistematizacion Discreta

cliente, lo que conlleva a
establecer una fuerte
relacion entre la marca vy el
consumidor. (Alcaide, 2015)

compuesto por "X
preguntas repartidas
en 3 dimensiones.

Experiencia del
Cliente

Nivel de Satisfaccion

Trato agradable

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Variable: Calidad del servicio

Estimado cliente, el presente cuestionario, se le extiende con la finalidad de
recopilar informacion sobre la calidad servicio brindada por el restaurante Roky’s,
por favor le solicitamos responder con la mayor sinceridad posible en bien de la
mejora en la atencion hacia usted. No existen respuestas correctas, tampoco
incorrectas, utilice su criterio personal brindando una valoracion de acuerdo a la
siguiente escala:

Antes deresponder la encuesta, responda previamente la siguiente pregunta marcando un aspa:

e ¢Usted manifiesta su voluntad de participar en la investigacion y brinda su consentimiento?

SI( ) NO ()
ESCALA
1 2 3 4 5
. ; Totalme En Ni en De Totalme
N ITEMS nte en | desacue | desacuerd | acuerdo ntede
desacue rdo o ni de acuerdo
rdo acuerdo

CONFIABILIDAD

1 | Las ordenes de pedidos se realizan sin
errores.

2 | Existe  variedad en la  carta
proporcionada por el restaurante

3 | La presentacion del plato es adecuada

4 | La higiene en los alimentos es la
adecuada

CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 | La atencién brindada por el personal es
oportuna

6 | Existe comprension de sus necesidades.

7 | Existe rapidez al momento de requerir la
atencion al personal.




SEGURIDAD

8 | El trato se da de manera cordial con el
personal de atencion
9 | El personal tiene conocimiento del menu
a su disposicion
10 | La presentacion del personal es la
adecuada
EMPATIA
11 | Se cumplieron sus expectativas
12 | La atencibn de requerimientos es
adecuada
ELEMENTOS TANGIBLES
13 | Los trabajadores tienen el implemento
necesario para el servicio de Delivery
14 | Los cubiertos y el pedido fueron

implementados de manera eficiente en el
servicio de Delivery

Fuente: Ramirez y Rios (2021)




Variable: Fidelizacion del cliente

Estimado cliente(a), el presente cuestionario tiene como proposito de recopilar
informacion sobre la fidelizacién del cliente, la informacion recopilada sera de
caracter confidencial, por lo que pedimos su mayor sinceridad en su respuesta, en
beneficio de la mejora continua.

Instrucciones

Marqgue con una (X) la alternativa que corresponde a la informacién solicitada segun
la escala valorativa.

Antes de responder la encuesta, responda previamente la siguiente pregunta marcando un aspa:

e ¢ Usted manifiesta su voluntad de participar en la investigacion y brinda su consentimiento?

SI( ) NO ()
ESCALA
1 2 3 4 5
N° ITEMS NUNCA | CASI A CASI | SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE
MARKETING
1 | La imagen de la empresa le genera
confianza.
2 |La empresa brinda sus servicios de
acuerdo al tipo de cliente.
3 | La empresa brinda algun valor afadido
con tal de mantener al cliente en la
empresa
4 | La empresa trata de contactarse con los
clientes de manera directa.
5 | Las relaciones con los clientes son las
adecuadas.
INFORMACION
6 | Los servicios brindados por la empresa

cumplen con sus expectativas.




7 |Cree que la empresa mejora
continuamente sus servicios.

EXPERIENCIA DEL CLIENTE

8 | Se encuentra satisfecho con el servicio
brindado

9 | La atenciéon brindada por el personal de
ventas y de atencion al cliente es la
adecuada para usted

10 | La empresa brinda un buen servicio post -
venta.

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo 3. Fichas de Validacidon de Instrumentos de recoleccion de datos por
expertos.

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

UCv
ﬁ e FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Tarapoto, lunes 09 de noviembre de 2020
Apellido y nombres del experto: Arévalo Zea Fretz
DNI: 43458900
Teléfono: 952607149
Titulo/grados: Lic. En Administracion en Turismo / Mtro. En Gestion Puablica
Cargo e institucion en que labora: Docente Tiempo Completo / Universidad Cesar Vallejo - Tarapoto

Mediante |a tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con "x” en las columnas de Sl o NO.

APRECIA
ITEM st NO OBSERVACIONES

LElinstrumento de recoleccion de datos esta formulado

1|con lenguaje apropiado y comprensible? X
¢El instrumento de recoleccidn de datos guarda

2 | relacidn con el titulo de la investigacién? X
LEl instrumento de recoleccidn de datos facilitard el

3 | logro de los objetivos de la investigacién? X
LEl instrumento de recoleccidn de datos se relaciona

4 | con la(s) variable(s) de estudio? x
élas preguntas del instrumento de recoleccion de datos

5|se desprenden con cada uno de los indicadores? X
éLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema

6 | y en un marco tedrico? X
éel disefio del instrumento de recoleccidn de datos

7 | facilitara el andlisis y el procesamiento de los datos? X
¢El instrumento de recoleccidn de datos tiene una

8 | presentacién ordenada? X
¢El instrumento guarda relacidn con el avance de la

9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad? X

SUGERENCIAS:

L T T

Mtro. Fretz Arévalo Zea
REG. CLY. N 10-009

FIRMA DEL EXPERTO



5§ UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIOMAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO ¥ HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Lima, lunes 08 de noviembre de 2020

Apellido v nombres del experto: Garcia Garcia Ancelmo

DM 01146518

Teléfono: 956410578

Titulo/grados: Maestro en Direccidn v Consultoria Turistica.

Cargo e institucién en que labora: DOCENTE UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Mediante |a tabla de evaluaciom de expertos, usted tieme la facultad de ewvaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Sl o NO.

APRECLA
ITEBA si | mO OBESERVACIZMNES

LEVinstrumento de recaleccion de damws esta farmulado

1 | con lenguaje apropiado y comprensible? M
LEl instrumento de recoleccidn de datos Buarda

2 relacidn con el tituls de la inuestig,a:i-:brt? X
LEl instrurmento de recoleccion de dams facilitard el

3 logra de las objetivas de La investigacidn® X
LEl imstrumento de recoleccidn de datos se relaciona

4 | can lais) variable[s} de estudia? X
iLas preguntas del instromenta de recaléctidn de datas

5] se desprenden oon cada una de las indicadores? X
iLas preguntas del instromenta de recaléctidn de datas
g Lo tianen an AnteCadantlas ralationados con &l Lema

B | y en un marco tedrico? X
iel disefio del instrumenio de recoleccidn de datos

/| facilitara el andlisic y el procesamiento de los datos? X
LEl instrumenta de recaleccibin de dalds tiene una

L] preséntacidn ordeénadar X
LEl instrurmento guarda relacidn con el avance de la

9| ciencia, 1a tecnologia v 1a seciedad? X

SUGERENCIAS: PROCEDER EN LA APLICACION DEL PRESENTE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

. [
i . |
il .'_““NI 'r,r-p;rrn'-.-"l [ e

FIRMA DEL EXPERTO




ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEIO

FACULTAD DE CIEMCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO ¥ HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Tarapoto, Martes 10 de noviembre de 20230
Apellido vy nombres del experto: Guevara Delgado Luis Alberto
DMI: 47167914
Telefono: 914147 266
Titulo/grados: Licenciado en Administracion
Cargo e institucian en que labora: Gerente titular- Grupo Guevara

Mediante |la tabla de evaluacion de expertos, wsted tiene la facultad de evaluar cada uma de las preguntas
marcando con "x” en las columnas de S0 o NO.

APRECLA

ITERA si | MO OBSERVALCIDNES

{El instrumento de recoleccitn de datos estd formulado
1| con lenguaje apropiade y comprensible? X

LEl instrumento de recoleccion de datos guarda
2 relacian con el titulo de la investigacidn? X

SEl instrurmentn de recoleccidn de datos facilitara el
3 | logro de Ios objetivos de 1a investigacion? X
ag i g

SEl imstrumento de recoleccidn de datos se relaciona
4 | con la(s) variable(s) de estudio? X

iLas preguntas dd instrumento de recaleccidn de datas
5|z desprenden con cada uno de los indicadores? X

¢Las preguntas def instrumento de recoleccion de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 | y en un marco tedrico? X

iel disefio del instrumento de recoleccidn de datos
7 | facilitaré el andlisis y el procesamiento de los datos? X

LEl instrumento de recoleccion de datos tiene una
8 | presentacién ordenada? X

¢El instrumento guarda relacidn con el avance de la
9 | ciencia, 1a tecnologia y la sociedad? X




Fichas de Validacion de Instrumentos de recoleccion de datos por expertos.

VARIABLE: FIDELIZACION DEL CLIENTE

EI FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Trujillo, 10de
noviembre de 2021

Apellidos y Nombres del experto: Maria Patricia Rodriguez Kong
DNI: 41824461

Teléfono: 948297566

Titulo/grados: Licenciada en administracién/ doctora

Cargo e Institucion en que labora: UCV - docente

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “x” en las columnas de Sl o NO.

APRECIA
ITEM si | NO OBSERVACIONES
¢Elinstrumento de recoleccion de datos esta formulado
1| con lenguaje apropiado y comprensible? X
¢El instrumento de recoleccidon de datos guarda X
2 | relacién con el titulo de la investigacion?
¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el X
3 logro de los objetivos de la investigacion?
¢Elinstrumento de recolecciéon de datos se relaciona X

4 | con la(s) variable(s) de estudio?

¢éLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos | X
5| se desprenden con cada uno de los indicadores?

¢élas preguntas del instrumento de recoleccion de datos | X
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema 'y
6| en un marco teérico?

éel disefio del instrumento de recoleccidn de datos X
7 | facilitara el analisis y el procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccidon de datos tiene una X
8| presentacion ordenada?

éElinstrumento guarda relacion con el avance de la X

9| ciencia, la tecnologia y la sociedad?
o % ﬂ CL LT T

Maria Patricia Rodriguez Kong
CLAD - 22372



UCV
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

UMIVERSIDAD -
CESAR VALLEJD ESCUELA PROFESIOMAL DE ADMIMNISTRACION

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

=

Trujille, 10 de noviembre de 2021
Apellidos y Nombres del experto: Guevara Ramirez José A_
DMI: B03296738
Teléfono: 945625050
Titulo/grados: Doctor
Cargo e Institucion en que labora: Docente, Universidad Cesar Vallejo

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “x* en las columnas de 5l o NO.

APRECLA
ITEM b | NO I:I'EEEH."-"ACIC"'-IES
LEl Instrumento de recoleccidén de datos estd formulado
1| con lenguaje aproplado y comprensible? b
{El instrumento de recoleccidn de datos guarda
2 | relacidn con el tiulo de la investigacidn? X
LEl instrumento de recoleccidn de datos facilivard el b
3 | logro de los objetivos de la Investigaclén?
LEl Instrumento de recoleccidén de datos se relaclona b |

4 | con la(s) variable(s) de estudia?

dLas preguntas del Instruments de recoleccldn de datos | X
se sostienen en antecedentes relaclonados con &l tema
B | y en un marco tedrico?

del disefio del instrumento de recoleccién de datos X
T | facliitars el anélisis y el procesamients de los datos?

AEl instrumento de recoleccldn de datos tlene una X
B | presentacidn ordenada?

JEl Instrumento guarda relacidn con el avance de la X
9 | clencla, la tecnologla y la sociedad?

SUGERENCIAS:

. =1
I l'"r _."; ’
! i ."" A

)

' 4

Firma



CESAR VALLEJO ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

EI FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
' UNIVERSIDAD

Trujillo, 11 de
noviembre de 2021

Apellidos y Nombres del experto: Carlos Antonio Angulo Corcuera.

DNI: 06437510
Titulo/grados: Magister en Administracidn de negocios

Cargo e Institucién en que labora: DOCENTE en UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las

“y n

preguntas marcando con “x” en las columnas de Si o NO.

APRECIA
ITEM si | NO OBSERVACIONES
¢Elinstrumento de recoleccion de datos esta formulado
1| con lenguaje apropiado y comprensible? X
¢El instrumento de recoleccidon de datos guarda X
2| relacién con el titulo de la investigacion?
¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el X
3 logro de los objetivos de la investigacion?
¢Elinstrumento de recolecciéon de datos se relaciona X

4 | con la(s) variable(s) de estudio?

¢éLas preguntas del instrumento de recolecciéon de datos | X
5| se desprenden con cada uno de los indicadores?

¢éLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos | X
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema 'y
6 | en un marco teérico?

éel disefio del instrumento de recoleccién de datos X
7 | facilitara el analisis y el procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccién de datos tiene una X
8 | presentacién ordenada?

éElinstrumento guarda relacion con el avance de la X
9| ciencia, la tecnologia y la sociedad?

SUGERENCIAS:

) aml gll)

WW
&m en Administraddn de Negocios
Licenciado en Administracion
CLAD. N° 18480




Anexo 4. Matriz de Consistencia Logica

fidelizacion del

Atractivos

TITULD | PROBLEMA OBIETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES |iTEMS ESCALA ,DE
COMCEPTUAL | OPERACIOMNAL MEDICION
. . Senvicio
General: Hi-La |:a_l |_|:Ia|:| D1: garantizado
Determinar la _EIEI_;EWIEID Confiabilidad 1234
incide
incidencia de la ositivament Grado de
_ calidad del servicio en P Compromiso
B a fidelizaciéndel  |C o0 12
E -lic-ilmc; cliente del Eld;el::?.acmn KDtlEFI,-ZD:lE:I_, Grado de
% = Ig;:_ldeada Restaurante Roky's dZI cliente me:;:lu:luga D2: disposicion
oH del Primavera, Trujillo- Q I:II'u:I Ju:l 4 La variable | Capacidad de 5,67
c & E 2021, Est?urante talioa E calidad de respuesta Relacion con
% = Servicioy Roky s . senvicio es N
= sU Primavera 2 roducta del SErVIEio s& o=
P - " [ r
T o - __ |Especificos: - = p desarrcllara a proveedores
L= incidencia . ; Trujillo-2021. ™ liderazgo, de ,
g enla Identificar el nivel de v s eficiencia través de un
i ] -
E E | rigelizac |c3lidad del Servicioen) z I cuestionario 03 Nivel de 8,2,10| Discreta
oo I,E A el Restaurante Roky's o= EE_' I s - EnE i de "x" Seguridad conocimiento
8 on del B . del servicio E‘I planteamient
sz cliente del Primavera, Trujille- na incide g o del sistema preguntas
ﬁ = Restauran 2021 ositivament E de servicio, el distribuidas Grado de
L=} - x
E £ te Roky's |/dENTITicar &l nivel de : I buen Uso ::IE ens D4 interes
® = "ONVE eidelizacion del -eniE : ¥ | gimensiones:| Empatia 11,12
= 7 Primavera, | . fidelizacion la informacian
= Truiill cliente del del dli , Grado de
S & rares Restaurante Roky's elcliente via . comunicacidn
[, 20217 i - del tecnologia.
w1 Primavera, Trujillo- B
z 2021 Est?urante Fercepcion de
E Determinar las E:’::Iaiera D5: los productos
= dimensiones de Tru"lllu:u-2|::21 Elementos 13,14
- calidad del servicio y ! ’ Tangibles |Complementos




2021

Determinar las
dimensiones de
calidad del servicio y

el consumidor.

TITULD PROBLEMA OBIETIVOS HIPGTESIS VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMEMSIONES |  INDICADORES | iTEMS ESCALA ,DE
COMCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
General:
Determinar la Grado de
u incidencia de la participacion
5 calidad del servicio en Hi- L calidad del Alcaide (2015), D1 1,234,
ﬁ la fidelizacion del SE.F'.."IE'IIII incide menciona que, Marketing Relacion con 5
] iCémo  |cliente del - fidelizacion clientes
I L positivamente en .
T incide la |Restaurante Roky's . esta enlazada a
= la fidelizacion del
o Calidad del|Primavera, Trujillo- diente del la eficiencia de L2 variable de
3 o Servicioy |2021. ) los procesos R
T = Restaurante - ) fidelizacian se . .
T = =u . ) = que se realicen . , Mivel de gestion
o & - . - Roky s Primavera, T medira a traves
= = incidencia |Especificos: - = en la . D2 6,7
o F o . Trujillo-2021. = . de la aplicacion . .
= E enla Identificar el nivel de b arganizacion de un Informacion Mivel de
= o Fidelizacit |Calidad del Servicio en i g para brindar un _ B sistematizacion Discreta
g2 o B Ho: La calidad del 5 o cuestionario
T B n del el Restaurante Roky's i o 5 sernvicio de
a E i B . servicio no incide = . compuesto por
- £ cliente del [Primavera, Trujillo- ositivamente en = calidad y lograr "' DreEUntas
o v o
e Restaurant|2021. P . g la satisfaccion P )
g = , . . la fidelizacian del = ) repartidas en 3
5 = Roky's | ldentificar &l nivel de cliente del - del cliente, lo dimensiones
o> = r - -
= Primavera, |Fidelizacion del que conlleva a MNivel de
= B ) Restaurante a .
= Trujillo-  |cliente del . establecer una D3: Satisfaccion
7 : Roky s Primavera, . . .
- 2021° Restaurante Roky's Truiillo-2071 fuerte relacion Experiencia g.0,10
E Primavera, Trujillo- ! ’ entre la marca y del Cliente | Trato agradable
=
]
[¥]
o
=]
=
i)
B!
™
L]

fidelizacian del cliente

Fuente: Elaboracion Propia.




Anexo 5. Célculo de la Muestra

Z pg

. Donde:

Z = 1.96 (Nivel de confianza 95%)

p = Probabilidad de ocurrencia: Al 50% de que ocurra

g = Probabilidad de que no ocurra: Al 50% que no ocurra
e = Error de estimacion: 0.05 (5%)

n = Tamafno de muestra

Remplazando:

n=[(1.96"2) *(0.5) *(0.5)] / (0.05"2)

n= 384



Anexo 6. Confiabilidad y Base de Datos

Confiabilidad:
DESCRIPCION |FORMULA
_ Coﬁf'gfﬁztzddel 0.90 EL INSTRUMENTO ES DE EXCELENTE
o contiantiidad de : CONFIABILIDAD.
cuestionario
K- Numero de items del 24
' instrumento RAMNGO CONFIABILIDAD
‘ Sumatoria de las -
¢ S| Varianzas de los | 11.665 0.53 a menos Confiabilidad nula
=1 1" ) ' . .
ltems. 0.54 a 0.59 Configbilidad baja
2 Varianza total del 85 609
r instrumento. ) 0.60 a0.65 Confiable
066a0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta

Fuente: Elaboracion Propia mediante Excel




Anexo 7. Base de Datos: Encuesta General

SUMA

89
96

90
99
91

91

90
87

95

67

94

85

77
100
105

80

96

89

93

80
110
94

94

93

92

80
91

91

90
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V2 -FIDELIZACION DEL CLIENTE

V1- CALIDAD DEL SERVICIO
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Anexo 8. Figuras de resultados y analisis de datos elaborados mediante Excel y
SPSS 25

Figura 1

Nivel de la Variable Calidad del Servicio
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Nota. La figura muestra las cifras porcentuales de los niveles de Calidad del
Servicio ofrecido en el restaurante Roky’s Primavera en el afio 2022. Fuente:
Elaboracion propia mediante base de datos en Excel (2022).



Figura 2

Nivel de la Variable Fidelizacién del Cliente.
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Nota. La figura muestra las cifras porcentuales de los niveles de Fidelizacion del
Cliente del restaurante Roky’s Primavera en el afio 2022. Fuente: Elaboracion
propia mediante base de datos en Excel (2022).



Frecuencia
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Figura 3

Pregunta 01: Calidad del Servicio

Las ordenes de pedidos se realizan sin errores.

269

70,05%
43 48 -
11,20% 12,50% 21
3 : 547%
0,78% .
Totameme en  Endesacuerdo  Niendesacuerdo,  De acuerdo Totalmente De
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo

Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25




Frecuencia

Figura 4
Pregunta 02: Calidad del Servicio

Existe variedad en la carta proporcionada por el restaurante
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0 0,522%
Tota een Endesacuerdo  Nien desacuerdo, De acuerdo Totalmente De
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo
Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25
Figura5

Pregunta 03: Calidad del Servicio

La presentacion del plato es adecuada
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25



Figura 6
Pregunta 04: Calidad del Servicio

La higiene en los alimentos es la adecuada
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Tota e en Endesaclerdo  Niendesacuerdo, De acuerdo Totalmente De
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo

Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25

Figura 7
Pregunta 05: Calidad del Servicio
La atencién brindada por el personal es oportuna
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25



Figura 8

Pregunta 06: Calidad del Servicio

Existe comprension de sus necesidades
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25
Figura 9
Pregunta 07: Calidad del Servicio
Existe rapidez al momento de requerir la atencion al personal
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25




Figura 10
Pregunta 08: Calidad del Servicio

El trato se da de manera cordial con el personal de Atencion
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25

Figura 11
Pregunta 09: Calidad del Servicio
El personal tiene conocimiento del menu a su disposicion
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25



Frecuencia

Figura 12
Pregunta 10: Calidad del Servicio

La presentacién del personal es la adecuada
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25
Figura 13

Pregunta 11: Calidad del Servicio

Se cumplieron sus expectativas
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25



Figura 14
Pregunta 12: Calidad del Servicio

La atencion de requerimientos es adecuada
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25
Figura 15
Pregunta 13: Calidad del Servicio
Los trabajadores tienen el implemento necesario para el servicio de Delivery
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25



Figura 16

Frecuencia
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Pregunta 14: Calidad del Servicio

Los cubiertos y el pedido fueron implementados de manera eficiente en el servicio de Delivery
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25
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Figura 17

Pregunta 01: Fidelizacién del Cliente

Laimagen de la empresa le genera confianza.
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25
Figura 18
Pregunta 02: Fidelizacion del Cliente
La empresa brinda sus servicios de acuerdo al tipo de cliente.
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25



Figura 19

Pregunta 03: Fidelizacién del Cliente

La empresa brinda algun valor afiadido con tal de mantener al cliente en la empresa.
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Nota. Datos obtenidos mediante IBM SPSS Statistics 25
Figura 20
Pregunta 04: Fidelizacion del Cliente
La empresa trata de contactarse con los clientes de manera directa.
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Figura 21

Pregunta 05: Fidelizacién del Cliente

Las relaciones con los clientes son las adecuadas.
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Figura 22

Frecuencia

Pregunta 06: Fidelizacion del Cliente

Los servicios brindados por la empresa cumplen con sus expectativas.
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Figura 23

Pregunta 07: Fidelizacién del Cliente

Cree que la empresa mejora continuamente sus servicios.
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Figura 24

Pregunta 08: Fidelizacion del Cliente

Se encuentra satisfecho con el servicio brindado.
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Figura 25

Pregunta 09: Fidelizacién del Cliente

La atencion brindada por el personal de ventas y de atencion al cliente es la adecuada para usted.
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Figura 26
Pregunta 10: Fidelizacion del Cliente
La empresa brinda un buen servicio post - venta.
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Figura 27

~

Relacion entre la Calidad del Servicio y la Fidelizacion al Cliente
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Anexo 10. Carta de Aceptacion de la Empresa Roky’s Primavera:

“Afio del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia”

Trujillo, 08 de Noviembre de 2021

Sefores
Escuela de Administracion

Universidad César Vallejo — Campus Trujillo

A través del presente, )’Oai/’(m”gqmmé;xmw ............... ,
identificado (a) con DNI N°{2758§230 . . . representante de la

empr%ﬁqstitucién Roky’s Primavera - Trujillo con el cargo
de. baAmmisiyadoy me dirijo a su representada a fin de dar a
conocer que las siguientes personas:

a) Bocanegra Palacios, Freiser Luis
b) Rodriguez Morillo, Luis Antonio
Estan autorizadas para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la realizacion
de su proyecto y posterior tesis titulada “Calidad del Servicio y su incidencia
en la Fidelizacién del Cliente del Restaurante Roky’s Primavera, Trujillo-
2021”7

si [x] No []

b) Publicar el nombre de nuestra organizacién en la investigacion

Si No [ ]

Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los interesados.

Atentamente,

MARTINSAC.
R.U.C. 20817656641
Av. América/Norte N° 2402
Urb. Prpmavera - Trujilic

LA Ligenad

Firma y Sello

5 /\ . - : .
Nombre y Apellidos é?/ o MN ol %myc

Cargo DetminiTraelor -
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, GUEVARA RAMIREZ JOSE ALEXANDER, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "Calidad del Servicio y su
incidencia en la Fidelizacién del Cliente del Restaurante Roky’s Primavera, Trujillo-2021.",
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LUIS ANTONIO, constato que la investigacion cumple con el indice de similitud
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