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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad poder determinar el
nivel de la gestion del servicio delivery en un restaurante, Independencia, 2023;
mediante la aplicacion de una encuesta por el método Likert. Se empleo un
enfoque descriptivo sencillo, utilizando un método no experimental y un disefio
transversal no experimental, el estudio se llevd a cabo a un nivel fundamental.
Este enfoque no sélo agiliza el proceso de analisis, sino que también garantiza
la confiabilidad de los hallazgos. En los resultados obtenidos sobre el nivel con
el que evaluaron a los clientes la gestion del servicio delivery indicaron que es
regular, en la dimensién planificacion de pedidos, indicaron que es de nivel malo;
en la dimension fiabilidad del cliente, indicaron que es regular y la ultima
dimensién seguridad al cliente, indicaron que es bueno. Como conclusion se
evidencio que los clientes del restaurante no sienten una calidad en el servicio
delivery, debido a la constante insuficiencia al no controlar la demanda y la
capacidad de respuesta no eficiente para solucionar los problemas del tiempo de

entrega de pedidos.

Palabras clave: Gestion del servicio, servicio delivery, entrega a domicilio,
aplicativos delivery



Abstract

The objective of this research work is to determine the level of management of
the delivery service in a restaurant, Independencia, 2023; by applying a survey
using the Likert method. If | employ a simple descriptive approach, using a non-
experimental method and a non-experimental cross-sectional design, the study
is carried out at a fundamental level. This concentration on the field speeds up
the analysis process, but also guarantees the reliability of the tests. In the
results obtained regarding the level with which customers were evaluated, the
management of the delivery service indicated that it was regular, in the order
planning dimension it indicated that it was of a poor level; In the customer
reliability dimension they indicate that it is regular and in the last customer
security dimension they indicate that it is good. In conclusion, it is clear that
restaurant customers do not experience quality in the delivery service, due to
the constant insufficiency in demand control and the response capacity is not

efficient to solve problems regarding the delivery time of orders.

Keywords: Service management, delivery service, home delivery, delivery

applications
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I. INTRODUCCION

El servicio delivery se ha vuelto una herramienta innovador e importante en la
era post pandemia para el abastecimiento de los productos finalizados de
muchas organizaciones, segun Castellano (2019) indica que las empresas
buscan la maxima eficacia y eficiencia para abastecer sus pedidos para la
satisfaccion de sus clientes, consiguiendo una buena gestion del servicio delivery
para que los productos lleguen con una alta calidad a las manos del destinatario.
De acuerdo a Macias al. et. (2021) las compras por medio de la web o aplicativos
ha aumentado considerablemente en las entregas a domicilio, debido a la
comodidad de los clientes en recibir sus pedidos sin salir de casa. Con el
incremento de compras via electronica, han surgido negocios que solo se
dedican al delivery a bajo costos.

Actualmente, muchas empresas han implementado dentro de sus procesos el
servicio delivery para satisfacer las necesidades del mercado y exigencia del
cliente; volviéndose competitivo y darle un valor agregado a su servicio o
comercio que ofrecen, sin embargo, segun Oliveira al. et. (2019) menciona que
una mala gestion del servicio delivery, ocasiona un problema en el proceso de
entrega; no solo se veria afectado el comprador, sino también el Courier. Estos
fallos generarian un gasto de dinero extra al perder el producto cuando el cliente
no lo recibe o al volver entregar de nuevo el paquete. En Latinoamérica, se ha
visto reflejado mayormente en las empresas de restaurantes o supermercados,
gue en la mayoria de estos negocios no han sabido gestionar eficientemente el
servicio de entrega teniendo como resultado la pérdida de clientes, debido a la
demora de entrega, producto de mala calidad, deficiencia tecnolégica y la falta
de monitoreo del Courier.

En el Perl, también presentan los mismos problemas, de los cuales las
empresas mypes son las mas afectadas por su mala gestiébn. Los
emprendedores no le dan tanta importancia y lo gestiona de forma empirica el
proceso del servicio de delivery, porque prefieren no invertir en asesorias o en la
implementacién de tecnologia; teniendo la ideologia que es un proceso

secundario que no afecta en la afiliacion de clientes, a pesar de que en la
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coyuntura social impulso a las empresas a implementar una gestién de calidad
del servicio de entrega para poder captar a nuevos clientes y fidelizarlos. Segun
Acuia (2021) nos dice que las mypes en Perl, como las bodegas o restaurantes,
optaron por herramientas digitales para administrar las transacciones
comerciales y establecer un registro de clientes utilizando plataformas digitales
como Facebook, WhatsApp o app modviles. A pesar de este avance en la
pandemia, estos negocios necesitan reforzarse para lograr el crecimiento y
fortalecerse para la permanencia en el mercado competitivo.

Por lo tanto, el problema principal que aborda esta investigacion es ¢ Cual es el
nivel de gestion del servicio delivery en un restaurante, Independencia, 2023? y
como problemas especificos el ¢ Cual es el nivel de planificacion de pedidos de
la gestion del servicio delivery en un restaurante, Independencia, 2023?, ¢ Cual
es el nivel de fiabilidad de la gestién del servicio delivery en un restaurante,
Independencia, 2023? y ¢ Cual es el nivel de seguridad en la gestion del servicio
delivery en un restaurante, Independencia, 20237.

De igual manera, en cuanto a la justificacion metodologica, se opté por acceder
la indagacion de recursos como libros, articulos y tesis sera fundamental para
respaldar el analisis adecuado del tema de estudio. En términos practicos, la
meta es asistir a las empresas en la optimizacion de sus operaciones al detectar
areas de mejora y explorar nuevas metodologias de desarrollo de procesos con
las herramientas ya existentes en el negocio, evitando asi inversiones
significativas. Desde un punto de vista teorico, se busca fomentar la reflexién y
el entendimiento sobre la administracion, la calidad y el suministro.

Por udltimo, el objetivo general de la presente investigacion tiene como determinar
el nivel de la gestion de servicio delivery en un restaurante, Independencia, 2023 a
través de los objetivos especificos como especificar el nivel de la planificacion de
pedidos de la gestion del servicio delivery en un restaurante, Independencia,
2023, explicar el nivel de la fiabilidad del cliente de la gestién del servicio delivery
en un restaurante, Independencia, 2023 y definir el nivel de la seguridad en el
cliente en la gestion del servicio delivery en un restaurante, Independencia, 2023,
donde se demostrara si el restaurante estd haciendo un uso correcto de la

gestion del servicio delivery.
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. MARCO TEORICO

A nivel internacional, se han llevado a cabo diversas investigaciones que
respaldan el presente estudio. Entre ellas, destaca la realizada por Carpio (2021)
titulada “Analisis de negocios de comidas rapidas del Cantén Salitre e incidencia
del delivery personal durante el confinamiento de la Carrera de Licenciatura de
Administracion de empresas”’, efectuada en Guayaquil en 2021. Esta
investigacion, de caracter descriptivo y analitico, se basé en una muestra de 382
consumidores y 5 gerentes de distintos establecimientos. Su objetivo era
determinar la incidencia del servicio de envios a domicilio en las ventas de fast
food en el Cantén Salitre durante la pandemia de 2020 causada por el Sar-
COVID. El propésito era que las mypes que todavia no utilizan esta modalidad
de entrega lo consideren como una novedad que ayuda a impulsar sus ventas.
Para la recopilacion de datos, se emplearon entrevistas y cuestionarios. La
conclusion fue que la gestion de entregas de pedidos a domicilio es una
alternativa eficaz, de alta calidad y segura para cumplir con las demandas del

cliente.

En el estudio titulado “El impacto socioecondmico del servicio de entrega a
domicilio en pequefias y medianas empresas gastronomicas durante la
emergencia sanitaria de 2021 en Jipijapa”, Prado & Salazar (2021) realizaron
una investigacion descriptiva no experimental. Su objetivo era explorar como el
servicio de entrega a domicilio afectaba socioeconémicamente a las empresas
gastrondémicas durante la crisis sanitaria en Jipijapa. Para ello, aplicaron una
encuesta a 30 microempresarios del sector gastrondmico. Los resultados
mostraron que el sector econémico no estaba listo para enfrentar la crisis, lo que
llevo a la implementacion de estrategias como el servicio de entrega a domicilio.
Aunque esto implicé una reduccion del personal, se contrataron trabajadores
para entregar productos en motocicletas. Ademas, se recurri6 a medios
electrénicos como las redes sociales para aumentar las ventas y mantener la

rentabilidad durante este periodo.

Por otro lado, Guano y Zarate (2022) elaboro un estudio llamado “Analisis del
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impacto socioecondmico del servicio delivery en restaurantes”. Realizado en

Guayaquil en el aflo 2022 el cual tuvo como objetivo medir si las entregas a
domicilio de productos impactaron de manera positiva 0 negativa en la industria
de los restaurantes. Por ello utilizd una metodologia de investigacion mixta,
descriptiva, explicativa y correlacional, Se destacé la necesidad de que las
empresas gastronémicas innoven en sus canales de distribucion para minimizar
el impacto de factores externos en su competitividad. Debido a las restricciones
de movilidad y la falta de consumidores durante el peor momento de la
pandemia, muchas empresas tuvieron que cerrar. Sin embargo, estas empresas
fisicas se trasladaron al mundo digital con la ayuda de las aplicaciones de
entrega a domicilio, lo que permiti6 aumentar las ventas y ofrecer productos sin

gue los clientes tuvieran que salir de sus hogares.

En su trabajo de investigacion de 2019, “El Servicio Delivery como un medio para
mejorar la Productividad en McDonald’s, Pershing 2019”, Silva realiz6 un analisis
en Callao. El propésito principal era examinar el efecto del servicio de entrega a
domicilio en la eficiencia de McDonald’s en el distrito de Pershing en 2019. Aplicé
un método “hipotético-deductivo”, con un nivel de correlacion causal y un disefio
transversal aplicado. El grupo de estudio incluyé a 56 empleados de la cadena
de comida rapida. Después de analizar e interpretar los datos, se descubrié una
relacion entre las entregas a domicilio y la productividad. Se determiné que el
servicio de entrega a domicilio tiene un efecto en el rendimiento, de tal forma que

su implementacién logra incrementar las transacciones en un negocio.

Carihua y Gaviria (2022) llevaron a cabo un estudio en Pucallpa en 2022, titulado
“El plan de negocio y el servicio de delivery en el sector de restaurantes del
distrito de Calleria, 2022”. El objetivo era examinar el plan de negocio y el servicio
de delivery en el sector de restaurantes del distrito de Calleria en 2022. El estudio
fue descriptivo, no experimental y de disefo transversal. Se centrd en analizar la
gestion de ventas y pedidos a través de un control eficaz de las ventas en linea
del servicio de delivery, y también explor6 como aumentar la visibilidad de la
marca del negocio y capitalizar la reputacion y la confianza de la entrega de
pedidos en el sector de comidas.
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En contraste, Chuque y Gastelo (2022) llevaron a cabo una investigacion en

Pimentel en 2022, titulada “El servicio delivery para el aumento de las ventas en

una polleria llevada a cabo en el distrito de Huambos en el afio 2022”. El
proposito era desarrollar estrategias de servicio de entrega a domicilio para
incrementar las ventas en una polleria en el distrito de Huambos en 2022. La
investigacion fue descriptiva, prospectiva y de disefio no experimental. Se
empled una encuesta como método y un cuestionario como herramienta, con un
grupo de 92 clientes. Ademas, se utilizaron los informes de todas las ventas
realizadas de febrero a octubre de 2020. Como resultado, se descubrié que la
polleria gener6 mas ventas a través del servicio de entrega a domicilio, sin
embargo, aun es necesario desarrollar estrategias para obtener mejores

resultados en ventas.

Existen antecedentes y bases tedricas que ayudan a desarrollar la variable en
estudio. Segun Valerio (2020), el servicio a domicilio tiene como tarea entregar
el producto o servicio de una empresa, que ha sido solicitado por una llamada o
solicitud electrénica, permitiendo al cliente disfrutar del producto o servicio final
de la logistica. Por lo tanto, la organizacién debe considerar los siguientes
factores:
» Calidad de servicio: Es importante porque nos informara la satisfaccion
del cliente con el servicio delivery que ofrece el negocio.
» Capacidad de respuesta: Nos permitira conocer si la organizacion tiene
un buen control de sus operaciones.
» Planificacion de pedidos: Consiste en una buena gestion del negocio para

evitar problemas futuros.

Becerra, Calle y Ojeda (2022) ellos aclaran que “delivery” se traduce como
“Entrega” en espafiol, lo que se refiere al proceso de la cadena de suministro de
envio que anteriormente era realizado por el consumidor y que ahora puede ser
llevado a cabo por la empresa que proporciona el servicio., con o sin cargo
adicional. Esta actividad se realiza por teléfono directamente con la empresa que
vendio el producto o servicio, el cual es entregado directamente al cliente en su
domicilio o el lugar que indique. La decepcion surge cuando no todas las
16



empresas cuentan con dicho servicio telefénico y no es facil conseguirlo por la

web.

Actualmente, la entrega de pedidos a domicilio gandé fuerza a raiz del
confinamiento social por el coronavirus, gracias a la apertura de empresas en
2020 a través de las redes sociales con el beneficio de entrega por delivery. Por
ello, se busca mejorar la tecnologia para responder eficientemente al cliente y
poder fidelizarlo.

Segun Papa y Sifuentes (2022), es fundamental trabajar en la capacidad de
respuesta a los clientes, lo que implica que la organizacion tenga que modernizar
su tecnologia y capacidad de inversién, porque al captar mas clientes se necesita
mejorar sus procesos administrativos y operativos para que la calidad que
ofrecen no pierda el agrado del cliente. En los principios de los procesos
encontramos:

Valor agregado: Comienza con los colaboradores porque estan involucrados en
el proceso.

Mejora continua: Permitir4 la eficiencia de los procesos.

Proceso: Una serie de tareas que realiza una empresa para proporcionar un

servicio.

Por otro lado, Saavedra (2018). Nos indica que el término “delivery” es uno de
los conceptos mas importantes ya que es el servicio que se dedica en distribuir
los productos finales de la logistica y cadena de suministro. Con la entrega de
los bienes culmina la actividad comercial y hace efectivo el cumplimiento de la
obligacion del cliente a pagar un precio determinado por el producto adquirido.
Este servicio ha hecho que los negocios mejoren sus finanzas debido al pago

extra que se requiere para llevar el pedido a domicilio.

Finalmente, otro indicador de la calidad del tiempo de servicio es la efectividad
de la entrega. De acuerdo con Kotler y Armstrong (2018), cuando se transporta
un producto de un lugar a otro, el objetivo primordial es llevar el producto a su

destino por encima de otras situaciones, y las empresas estan en contacto
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constante con sus clientes, por lo que no se debe confiar en ninguna
comunicacion. al. Concéntrese en el estado de entrega para garantizar la

transparencia y un servicio eficaz. Es una obligacion que los comerciantes

notifiquen a los clientes de manera oportuna los posibles éxitos o fracasos en la

adquisicién de ciertos articulos.
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. METODOLOGIA
3.1Tipo y Disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

De acuerdo con CONCYTEC (2018), el enfoque de investigacion que se
adopté en el estudio fue la investigacion cuantitativa aplicada. Esto se
debe a que su proposito es tratar un problema real en una organizacion
utilizando un enfoque descriptivo, metodoldgico y/o cuantitativo-deductivo y
objetivo.

3.1.2 Disefio de investigacion

El disefio fue transversal y no experimental porque solo se va enfocar
en observar los eventos que ocurren en el entorno natural y luego

analizar los datos para su interpretacion (Sanchez Berrocal, 2021).

3.2 Variables y Operacionalizacion
e Variable: Gestion del servicio delivery

= Definicién Conceptual

Es una actividad de la cadena de suministro que tiene como objetivo
trasladar la informacion, bien o servicio al cliente final (Villena al. et., 2023)
= Definicion Operacional

De acuerdo con Sornoza (2021), es una estrategia de las empresas que
le permite minimizar sus costos, tener un servicio al cliente eficiente y
facilita al consumidor para comprar un producto.

» Indicadores

> Tiempo de espera

> Control de demanda
> Satisfaccion del cliente

> Entrega de pedido
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> Sistema de pedidos en linea

> Confianza en el servicio

= Escala de medicion: Ordinal

3.3 Poblacion, Muestray Muestreo

3.3.1 Poblacién
La composicion de la poblacion estara formada por 50 clientes
de un restaurante, Independencia, 2023 que hagan sus pedidos
con gran frecuencia.

e Criterios de inclusion
Participaron los clientes que piden con mayor frecuencia o
sugieren el servicio delivery en el restaurante, cumplen los
criterios de inclusion.

e Criterios de exclusién
Fue excluido todos los clientes que no solicitan el servicio delivery
del restaurante.

3.3.2 Muestra
La muestra elegida consistia en 50 clientes que son todos
los clientes que solicitaron con mayor frecuencia el servicio
delivery del restaurante, Independencia, 2023.

3.3.3 Muestreo
Segun Otzen y Manterola (2017), el tipo de muestreo que se
empleard en la investigacidon es el muestreo no probabilistico
o aleatorio. Este tipo de muestreo es un procedimiento que
permite seleccionar a un grupo de individuos restringiendo la
muestra, y no se conoce la probabilidad de que -cualquier
individuo sea seleccionado.

3.3.4 Unidad de anélisis
Hombres y mujeres de cualquier edad que solicitaron con
mayor frecuencia el servicio delivery del restaurante.

3.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos
La recoleccion de datos para esta investigacion se llevo a cabo utilizando una

técnica de encuesta. Se selecciond un cuestionario de 15 preguntas como
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herramienta para recoger datos sobre las variables, dimensiones e indicadores
estudiados. La escala Likert se utilizé para calificar las respuestas y analizar
los resultados. Para determinar la fiabilidad del instrumento, se utilizo el
coeficiente Alfa de Cronbach, que sirve como una medida de la fiabilidad del
instrumento. Se realizé una prueba piloto en una base de datos, obteniendo
un valor de 0,723 para la variable. Este resultado indico un nivel de fiabilidad
considerable para el instrumento, ya que se encuentra dentro del rango de 0,6
-0,7.

Tabla 1 Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach N de
Cronbach basada en elementos elementos
estandarizados

0.723 0.723 15

Fuente: Elaboracién propia

En la validacion del cuestionario participaron expertos, incluidas personas con
titulos avanzados y un amplio conocimiento de las variables estudiadas.
Cada juez evalud la relevancia de cada item utilizando la V de Aiken, una
escala que va de 0 a 1, donde O representa el valor mas bajo y 1 el mas
alto. La puntuacion obtenida de 0,75 indica que el instrumento ha

alcanzado un nivel de validez aceptable y ha sido aprobado por los expertos.

3.5 Procedimientos

El primer paso se coordind con el duefio de la empresa para realizar un
diagndstico de la gestion del servicio delivery como el proceso con mayores
debilidades en mejorar, segun Spry (2023) el diagnéstico nos permite tener

una primera impresion de la situacion actual de la organizacion.

Ademas, se coordind con el administrador para obtener permiso para
recoger informacién de la empresa y realizar la encuesta en linea a los
clientes de la organizacion. Segun Oosterveld (2019), la herramienta de
recoleccibn de datos puede ser adaptada a nuestro objetivo de

investigacion y enviada a través de medios digitales para facilitar la
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participacion de los clientes que estan registrados y hacen pedidos
frecuentes para entrega a domicilio, para que respondan las preguntas

basandose en la escala de Likert.

Por ultimo, se llevd a cabo una prueba piloto con una muestra de 20
clientes del restaurante en Independencia, 2023, lo que resulté en una alta

confiabilidad de nuestra herramienta de recoleccién de datos.

Posteriormente, se aplico la técnica y la herramienta de recoleccion de datos
a 50 clientes del restaurante en Independencia, 2023, que fue el total de
nuestra muestra para obtener resultados confiables y luego procesarlos en el
programa SPSS. A continuacion, se calculé la frecuencia de los datos.
Finalmente, se analizaron los resultados para proceder a la discusién y llegar a

las conclusiones de la investigacion.

3.6 Método de Andlisis de Datos

Se realizo un andlisis de Pareto para identificar las actividades de mayor
impacto e importancia. Se crearon tablas con informacion organizada para

resaltar el impacto de las actividades dentro del proceso.

De igual forma, estos resultados fueron procesados con el programa Excel,
lo que permite una presentacion clara y dinAmica. Segun Wei Liu y Bakker
(2021), el analisis de datos se puede utilizar para analizar a fondo las bases

de datos para permitir la mejora empresarial y la toma de decisiones.

3.7 Aspecto Eticos

Se implemento en la investigacion fuentes que se citan en formato APA de
séptima edicion y siguen los estandares y lineamientos establecidos. Las
encuestas estan disefiadas teniendo en cuenta la privacidad y confidencialidad
de los participantes. Ademas, seguimos las normas Yy principios éticos de la

Universidad César Vallejo.
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V. RESULTADOS

Se empled un cuestionario para reunir datos sobre el grupo de estudio, y
la informacion fue suministrada directamente por los clientes. Posteriormente,
se mostraran tablas con los porcentajes asociados a cada elemento,

dimensiones y variable utilizados en el estudio.

Tabla 2 El tiempo de llegada del producto a sus manos, es igual al tiempo
gue indica el restaurante

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido Muy

desacuerdo 15 30.0 30.0 30.0

En

desacuerdo 21 42.0 42.0 72.0

Indiferente 13 26.0 26.0 98.0

Muy de

acuerdo 1 2.0 2.0 100.0

Total 50 100 100.0

Interpretaciéon: En la tabla 1 se evidencia que existe un 42% que estan en
desacuerdo con el tiempo que indica el restaurante frente a un 2% que esta muy de
acuerdo. Se puede indicar que el tiempo que determina el restaurante no es

eficiente y ocasiona un mal servicio al cliente.

Tabla 3 El tiempo de preparacion de pedidos se mantiene dentro de los
limites establecidos

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Muy

desacuerdo 22 44.0 44.0 44.0

En

desacuerdo 14 28.0 28.0 72.0

Indiferente 13 26.0 26.0 98.0

Muy de

acuerdo 1 2.0 2.0 100.0

Total 50 100 100.0
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Interpretacion: Se observa en la Tabla 2 que el tiempo de preparacion de
pedidos no esta dentro de los limites establecidos que se representa con un 44% de
clientes que estan en desacuerdo. El 2 % estan muy de acuerdo con el tiempo limite

establecido.

Tabla 4 El servicio delivery siempre estéa dispuesto cuando lo solicita

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En
desacuerdo 25 50.0 50.0 50.0
Indiferente 24 48.0 48.0 98.0
Muy de
acuerdo 1 2.0 2.0 100.0
Total 50 100 100.0

Interpretacion: En la tabla 3 se observa que el 50% esta en desacuerdo con
la disponibilidad del servicio delivery del restaurante, mientras que el 24% de
los clientes son indiferentes a la disponibilidad.

Tabla 5 Realiza sus pedidos a domicilio todos los dias

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Muy

desacuerdo 17 34.0 34.0 34.0

En

desacuerdo 15 30.0 30.0 64.0

Indiferente 17 34.0 34.0 98.0

Muy de

acuerdo 1 2.0 2.0 100.0

Total 50 100 100.0

Interpretacion: Segun la tabla 4 nos informa que el 34% estan muy
desacuerdo e indiferente a la frecuencia de pedidos a domicilio del restaurante,
frente al 30% que esta en desacuerdo.
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Tabla 6 Recomienda el servicio delivery del restaurante

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido Muy

desacuerdo 19 38.0 38.0 38.0

En

desacuerdo 18 36.0 36.0 74.0

Indiferente 12 24.0 24.0 98.0

Muy de

acuerdo 1 2.0 2.0 100.0

Total 50 100 100.0

Interpretacion: En la tabla 5, los clientes calificaron con un 38% que estan
muy desacuerdo en recomendar el servicio del delivery del restaurante; y un

2% que si recomiendan el servicio delivery.

Tabla 7 Prefiere el delivery de terceros que del restaurante

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy

desacuerdo 1 20 20 20
Indiferente 21 42.0 42.0 44.0
De acuerdo 13 26.0 26.0 70.0
Muy de
acuerdo 15 30.0 30.0 100.0
Total 50 100 100.0

Interpretaciéon: En la tabla 6, sefiala que el 42% de los clientes se encuentran
indiferente, mientras que el 15% estan muy de acuerdo a la preferencia de los

delivery como rappi, didi o pedidos ya.
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Tabla 8 El personal del restaurante esta bien capacitado para mantener la

calidad de los alimentos en la entrega

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 16 32.0 32.0 32.0
De acuerdo 14 28.0 28.0 60.0
Muy de
acuerdo 20 40.0 40.0 100.0
Total 50 100 100.0

Interpretaciéon: Segun la tabla 7, el 40% estan muy de acuerdo que el personal
del restaurante esta capacitado para mantener la calidad de entrega de pedidos,

mientras que 32% son indiferente al item.

Tabla 9 Los conductores de entrega estan capacitados adecuadamente para

representar bien al negocio

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 22 44.0 44.0 44.0
Muy de
acuerdo 28 56.0 56.0 100.0
Total 50 100 100.0

Interpretaciéon: Se detalla en la tabla 8, el 56% de los clientes indican que los
conductores respetan las leyes de transito y estan capacitados para brindar un

servicio de calidad.

Tabla 10 La comunicacion con los clientes durante la entrega es claray

efectiva
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido En

desacuerdo 9 18.0 18.0 18.0
Indiferente 25 50.0 50.0 68.0
De acuerdo 15 30.0 30.0 98.0
Muy de
acuerdo 1 2.0 2.0 100.0
Total 50 100 100.0
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Interpretacion: En la tabla 9, el 50% de los clientes se encuentran indiferentes
frente 18% que estan en desacuerdo que la comunicacion no es clara y

efectiva durante la entrega del pedido.

Tabla 11 La envoltura utilizada en la entrega del producto mantiene la

frescuray presentacion de los alimentos

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 22 44.0 44.0 44.0
Muy de
acuerdo 28 56.0 56.0 100.0
Total 50 100 100.0

Interpretacidon: Sobre la presentacion del producto en la entrega por el servicio
delivery, el 56% de los clientes estdn muy de acuerdo la calidad que presenta el

restaurate.

Tabla 12 La plataforma de pedidos en linea es facil de usar y eficiente

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Indiferente 18 36.0 36.0 36.0
De acuerdo 18 36.0 36.0 72.0
Muy de
acuerdo 14 28.0 28.0 100.0
Total 50 100 100.0

Interpretacién: Los clientes del restaurante muy de acuerdo con la plataforma
de pedidos que maneja el restaurante y esta representada por el 28%, mientras
que el 36% se encuentra indiferente y de acuerdo a la plataforma online.
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Tabla 13 El sistema de seguimiento en tiempo real garantiza una entrega

eficiente
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En
desacuerdo 25 50.0 50.0 50.0
Indiferente 25 50.0 50.0 100.0
Total 50 100 100.0

Interpretacion: En la tabla 12, el 50% de los clientes se encuentran en

desacuerdo e indiferente al sistema de seguimiento en tiempo real de una

entrega eficiente.

Tabla 14 Su pedido en sistema siempre se ha realizado

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En

desacuerdo 9 18.0 18.0 18.0
Indiferente 24 48.0 48.0 66.0
De acuerdo 16 32.0 32.0 98.0
Muy de

acuerdo 1 2.0 2.0 100.0
Total 50 100 100.0

Interpretacion: El 48% de los clientes responden indiferente a que su pedido se

ha realizado cada vez que ha solicitado el servicio delivery, frente al 18% que

esta en desacuerdo porque su pedido no siempre se ha realizado.

Tabla 15 Le brinda confianza hacer sus pedidos por los medios electronicos

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En

desacuerdo 9 18.0 18.0 18.0
Indiferente 24 48.0 48.0 66.0
De acuerdo 16 32.0 32.0 98.0
Muy de

acuerdo 1 2.0 2.0 100.0
Total 50 100 100.0
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Interpretacion: Los clientes se encuentran indiferente sobre la confianza de
hacer sus pedidos por los medios electrénicos y esta representado por el 48%,
mientras que el 18% estan en desacuerdo.

Tabla 16 El proceso de pago fue seguro y sencillo

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 22 44.0 44.0 44.0
Muy de
acuerdo 28 56.0 56.0 100.0
Total 50 100 100.0

Interpretacién: El 25% de los clientes se encuentra muy de acuerdo y de

acuerdo que el proceso de pago fue sencillo y seguro.

Tabla 17 Nivel de Planificacién de pedidos

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 27 54.0 54.0 54.0
Regular 17 34.0 34.0 88.0
Bueno 6 12.0 12.0 100.0
Total 50 100 100.0

Interpretaciéon: En la tabla 16, se representa los niveles de la planificacién de
pedidos segun los clientes del restaurante en Independencia, 2023; donde el
54% indico el nivel malo y el 12% el nivel bueno. Donde nos dice que la empresa
presenta no es eficiente en la planificacion de pedidos, es decir, los tiempos
establecidos para la entrega de pedidos no es el adecuado segun lo que
establecen, haciendo que los clientes tengan un mal servicio y cancelen los

pedidos a ultimo momento.
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Tabla 18 Nivel de Fiabilidad del cliente

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1 2.0 2.0 2.0
Regular 27 54.0 54.0 56.0
Bueno 22 44.0 44.0 100.0
Total 50 100 100.0

Interpretacion: En la tabla 17, se representa los niveles de fiabilidad del
cliente. Segun los clientes del restaurante en Independencia, 2023; donde el
54% indico el nivel regular y el 2% el nivel malo. Estos resultados nos indica que
sus colaboradores del restaurante estan capacitados, pero necesitan de mas
personal o hacer una alianza con las empresas como DIDI food, pedidos ya o

Rappi.

Tabla 19 Nivel de Seguridad al cliente

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 15 30.0 30.0 30.0
Bueno 35 70.0 70.0 100.0
Total 50 100 100.0

Interpretaciéon: En la tabla 18, se representa los niveles de seguridad al cliente.
Segun los clientes del restaurante en Independencia, 2023; donde el 70% indico
el nivel bueno y el 30% el nivel regular. Esto nos reafirma que el cliente confia
en la empresa y espera una alta expectativa para mejorar en la capacidad de

respuesta y el tiempo de llegada del servicio delivery.
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Tabla 20 Nivel de Gestidn del servicio delivery

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 3 6.0 6.0 6.0
Regular 43 86.0 86.0 92.0
Bueno 4 8.0 8.0 100.0
Total 50 100 100.0

Interpretacion: En la tabla 19, se representa los niveles de gestion del servicio
delivery. Segun los clientes del restaurante en Independencia, 2023; donde el
43% indico el nivel regular y el 3% malo. A pesar que el negocio cuenta con una
gestion empirica en el servicio delivery, el cliente sigue confiando en ellos debido a
la capacitacion del servicio al cliente que tienen sus colaboradores y la calidad de

producto que presentan ante sus 0jos.
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V. DISCUSION

Este estudio se centré en describir el nivel de administracion del servicio de
entrega que los propietarios emplean para realizar sus ventas y obtener un
mayor beneficio. A través de esta investigacion nos ayudara a saber si el tipo de
administracion que estan utilizando es la correcta y conocer la satisfaccion del

cliente.

Determinar el nivel de gestion del servicio delivery se obtuvo que el 86% se
encuentra en nivel regular, dado que el tiempo de entrega del pedido esta
presentando un nivel de eficiencia muy bajo y los clientes estan prefiriendo
consumir en otros restaurantes, pero su alta calidad en el producto hace que
muchos clientes se sigan manteniendo en la fidelidad de la empresa. Segun
Emilce (2018), indica que la gestion del servicio identifica la necesidad del
cliente, para ello, las organizaciones deben ser innovadores y competitivos. Ya

gue fidelizara a nuevos clientes y aumentaran las ventas.

Sin embargo, Chuque y Géstelo (2020), en su trabajo de investigacion encontré
que el 70.7% de los clientes de una polleria, opina que la gestion del servicio del
delivery de la empresa esta en un nivel bueno ya que atiende cualquier reclamo
0 queja y su capacidad de respuesta es rapida y efectiva; cualquier sugerencia
que tiene el cliente la empresa siempre lo toma en cuenta. Este resultado precisa
que los clientes del restaurante no sienten una calidad en el servicio delivery,
debido a la constante insuficiencia en no controlar la demanda y capacidad de
colaboradores para solucionar los problemas del tiempo.

De igual manera, se consiguieron estos resultados de las dimensiones de la

administracion del servicio de entrega:

Especificar el nivel de planificacion de pedidos, se obtuvo que el 54% se
encuentra en nivel bajo, dado que el tiempo que proporciona el restaurante no
es igual al tiempo de llegada del producto a su domicilio. De acuerdo con Parra
(2018), la planificacion de pedidos se describe como un conjunto de acciones y
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técnicas destinadas a satisfacer las necesidades del consumidor. Su finalidad es
mantener un equilibrio entre la demanda y el suministro.

De forma similar, Carihua y Gaviria (2022) encontr6 en su trabajo de
investigacién en un restaurante, que el 75.6% de los colaboradores estan de
acuerdo que la empresa tiene un buen control y planificacion de sus pedidos; esto
contribuye a dar un mejor servicio delivery. Este resultado no concuerda con lo
gue se hallg, ya que los clientes del restaurante, han sido testigo que hay un gran
déficit en la entrega de pedidos, y muchos de ellos prefieren cancelar los pedidos

porgue no les gusta esperar.

Por otro lado, explicar el nivel de fiabilidad del cliente, se obtuvo que el 54% se
encuentra en un nivel regular, debido a que los clientes prefieren el servicio
delivery de otras empresas y no hay una comunicacion efectiva entre cliente y
colaborador. Segun Silva (2021) indica que las medianas y pequefias empresas
deben ofrecer una mejor calidad del servicio, ya que esto atrae a mas clientes y

tener una mayor preferencia de ellos.

En la investigacion de Chuque y Gastelo (2020), indica que 76.1% tiene un nivel
bueno de satisfaccion al cliente porque ellos consideran que la empresa ofrece
una atencién personalizada logrando que se lleven una buena experiencia del
servicio. Este resultado no da a entender que el restaurante de Independencia,
debe de mejorar en la capacidad de respuesta y tener mayor comunicacién con
el cliente para saber sus sugerencias de mejora para el negocio.

Por ultimo, definir el nivel de seguridad del cliente, se obtuvo el 70% en un nivel
bueno, eso indica que los clientes tienen confianza en realizar sus pagos por
medio de la billetera electronica u otra forma de pago virtual. Sanchez y Montoya
(2016) nos menciona cuando menos sea el temor de los clientes en comprar por
internet 0 medios electronicos, mayor es la confianza. Esto se puede demostrar

cuando la reputacion del vendedor es excelente.

Entonces, en su trabajo de investigacion de Carihua y Gaviria (2022), informa

que el 71.8% de los colaboradores estdn muy de acuerdo con el uso de los
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medios de pago virtual y la plataforma del servicio delivery del restaurante,

debido a que la post pandemia dejo mucha confianza en utilizar las billeteras
virtuales o cualquier tipo de pago sin necesidad del contacto. El resultado es
similar, porque en la actualidad todo negocio cuenta con una billetera virtual

como el Yape o Plin sin necesidad de originar desconfianza de pago.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determino el nivel de gestion del servicio delivery en un restaurante,
Independencia, 2023; es de nivel regular. Esto se puede confirmar con los
resultados obtenidos donde nos indica que el 86% de los clientes, consideran
que se debe mejorar en su planificacion de pedidos, mientras que el 6% indica
gue tiene un nivel malo. Este resultado precisa que los clientes del restaurante
no sienten una calidad en el servicio delivery, debido a la constante
insuficiencia al no controlar la demanda y la capacidad de respuesta no
eficiente para solucionar los problemas del tiempo.

Se especifico el nivel de planificacion de pedido obteniendo como resultado
qgue el 54% de los clientes indico que el nivel es pésimo, el 34% indico que el
nivel es regular y el 12% demostré que el nivel es bueno. Lo que significa que
se debe mejorar la planificacion de pedidos porque los clientes estan
cancelando los pedidos debido a la demora de tiempo en que el producto

llegue a sus manos.

Se explico el nivel de fiabilidad del cliente obteniendo como resultado que el
54% de los clientes indicaron que el nivel es regular, el 44% es bueno y el 2%
demostré que tiene un nivel malo. Lo que significa que se debe de mejorar la
capacidad de respuesta y tener mayor comunicacion con el cliente para saber

sus sugerencias de mejora para el negocio.

Se defini6 el nivel de seguridad al cliente obteniendo como resultado que el
70% de los clientes indicaron que el nivel es bueno y el 30% demostro que el
nivel es regular. Lo que significa que hay una confianza en comprar en su

plataforma de pedidos y que el medio de pago virtual es seguro.
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VII.

RECOMENDACIONES

Los duefios del restaurante deben tener un asesoramiento de un experto en
gestion del servicio delivery para que pueda aumentar sus ventas y captar

mas clientes.

El restaurante debe establecer una alianza con los aplicativos que existen
como DIDI food, pedidos ya o Rappi. Para que pueda captar clientes de otros

distritos y se haga una marca reconocida y competitiva.
Se debe establecer un sistema en donde pueda determinar el tiempo de
preparacion y de llegaba del producto sin que rechacen el pedido y el producto

no se vuelva una merma.

Se debe contratar a un conductor para que puedan abastecer a todos los

puntos de la demanda sin que se cancele algun pedido.
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ANEXO 1: Tabla de operacionalizacion de variables

- - ESCALA DE
DEFINICION DEFINICION , -
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
El tiempo de llegada del
producto a sus manos, es
igual al tiempo que indica el
Tiempo de restaurante
espera El tiempo de preparacion de ?ﬁ?él\éﬁ‘_l)‘
pedidos se mantiene dentro (1) Muy
) de los limites establecidos desacuerdo
PLANIFICACION El servicio delivery siempre ) En
Segun Sornoza | DE PEDIDOS esta dispuesto cuando lo desacuerdo
Es una actividad | (2021), es una Control de solicita
de la cadena de | estrategia de las demanda Realiza sus pedidos a (3) Indiferente
suministro  que | empresas que le domicilio todos los dias
tiene como | permite  minimizar Recomienda el servicio (4) De
) objetivo trasladar | sus costos, tener un Satisfaccion del | delivery del restaurante
GESTION la  informacién, | servicio al cliente cliente Prefiere el delivery de Acuerdo
DE bien o servicio al | eficiente y facilita al terceros que del restaurante
SERVICIO cliente final ( | consumidor para El personal del restaurante (5) Muy de
DELIVERY Vilena al. et., | comprar un esta bien capacitado para acuerdo
2023) producto. mantener la calidad de los
FIABILIDAD AL alimentos en la entrega
CLIENTE Entrega de Los conductores de entrega
pedido estan capacitados

adecuadamente para
representar bien al negocio
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La comunicacion con los
clientes durante la entrega
es clara y efectiva

La envoltura utilizada en la
entrega del producto

SEGURIDAD
DEL CLIENTE

Calidad de los .
mantiene la frescura y
productos presentacion de los
alimentos
La plataforma de pedidos
Sistema de en I_|'nea es facil de usar y
eficiente
pedidos en El sistema de seguimiento
linea en tiempo real garantiza

una entrega eficiente

Confianza en el

servicio

Su pedido en sistema
siempre se ha realizado

Le brinda confianza hacer
sus pedidos por los medios
electrénicos

El proceso de pago fue
seguro y sencillo




ANEXO 2: Instrumento de recoleccion de
datos Guia de encuesta
Cuestionario: Gestion de servicio

delivery

Lea detenidamente los siguientes items y marque con una (X) si esta en
muy desacuerdo (1), en desacuerdo (2), indiferente (3), de acuerdo (4)

o muy de acuerdo (5). Marque solo una respuesta.

Gestién de servicio delivery

ITEMS 1 2 3 4

Dimension 1: Planificacién de pedidos

Tiempo de espera

1. El tiempo de llegada del producto a sus
manos, es igual al tiempo que indica el

restaurante

2. El tiempo de preparacion de pedidos se

mantiene dentro de los limites establecidos

Control de demanda

3. El servicio delivery siempre esta dispuesto

cuando lo solicita

4. Realiza sus pedidos a domicilio todos los

dias

Dimension 2: Fiabilidad del cliente

Satisfaccion del cliente

5. Recomienda el servicio delivery del

restaurante

6. Prefiere el delivery de terceros que del

restaurante

Entrega de pedido

7. El personal del restaurante esta bien

capacitado para mantener la calidad de los

alimentos en la entrega




8.Los conductores de entrega estan

capacitados adecuadamente para
representar bien al negocio

9. La comunicacioén con los clientes durante

la entrega es clara y efectiva

Calidad de los productos

10. La envoltura utilizada en la entrega del
producto mantiene la frescura y presentacion

de los alimentos

Dimensién 3: Seguridad al cliente

Sistema de pedidos en linea

11. La plataforma de pedidos en linea es facil
de usar y eficiente

12. El sistema de seguimiento en tiempo real

garantiza una entrega eficiente

Confianza en el servicio

13. Su pedido en sistema siempre se ha

realizado

14. Le brinda confianza hacer sus pedidos

por los medios electronicos

15. El proceso de pago fue seguro y sencillo




de datos

Tabulacion
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ANEXO 4: Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-
ucv

Titulo de la investigacion: “Gestion de servicio delivery en un restaurante,
Independencia, 2023”.

Investigador (a) (es): Velasquez Vara Johan Enmanuel

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada Gestion del servicio delivery
en un restaurante, Independencia, 2023, cuyo objetivo determinar el nivel de la
gestion del servicio delivery en el restaurante. Esta investigacion es desarrollada
por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la
Universidad César Vallejo del campus lima norte, aprobado por la autoridad

correspondiente de la Universidad y el restaurante.

Se generard informacién novedosa y actualizada sobre como es el nivel de la

gestion del servicio delivery en el restaurante, Independencia, 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta 0 entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:
“Gestion del servicio delivery en un restaurante, Independencia, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos
y se realizara en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o
guia de entrevista seran codificadas usando un numero de

identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion

no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar
en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le

puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibirA ningun beneficio
econdémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud
individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos
brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito
fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados

convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
Velasquez Vara, Johan Enmanuel email jevelasquezv@ucvvirtual.edu.pe_y
Docente asesor Molina Mufioz, Gino Eduardo email

gmolinamu@limaeste.ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi

participacion en la investigacion.

Nombre y apellidos: Velasquez Vara Johan Enmanuel


mailto:jevelasquezv@ucvvirtual.edu.pe
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