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RESUMEN 

 

La presente investigación denominada Estrategia de Marketing de Servicios para la mejora 

en la Satisfacción de los Clientes del Restaurant El Lambayecano, ciudad de Lambayeque,  

tuvo como objetivo general Implementar la estrategia de marketing de servicios para 

mejorar la satisfacción de los clientes del Restaurant El Lambayecano, esta investigación 

fue de tipo descriptiva con un diseño pre experimental transversal y tuvo un nivel de 

confianza del 95%, contó con una población de 200 clientes mensuales de Restaurant El 

Lambayecano de los cuales se extrajo la muestra que fueron 54 clientes que se escogieron 

por medio del muestreo aleatorio simple, la cual concluyó que la implementación de la 

estrategia de Marketing de Servicios si mejoró la satisfacción de los clientes del Restaurant 

El Lambayecano ya que el  63% de clientes con una satisfacción Regular se redujo a un 

48.1% lo que permitió un aumento porcentual de los clientes que tenían un nivel Alto de 

satisfacción ya que de un 20.4% aumentó a un 35.2%. 

Palabras claves: Estrategia de marketing de servicios, Satisfacción del cliente, Restaurant. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



x 
 

 

ABSTRACT 

 

The current research called Service Marketing Strategy for the Improvement of Customer 

Satisfaction of the Lambayecano Restaurant, Lambayeque City, had the general objective 

of implementing the service marketing strategy to improve customer satisfaction at the El 

Lambayecano Restaurant, This research was descriptive with a cross-sectional pre-

experimental design and had a 95% confidence level. It had a population of 200 customers 

a month from Restaurant El Lambayecano, from which the sample was extracted, which 

were 54 clients that were chosen through of simple random sampling, which concluded 

that the implementation of the Services Marketing strategy did improve the satisfaction of 

the customers of the Restaurant El Lambayecano, since 63% of clients with Regular 

satisfaction were reduced to 48.1%, which allowed a percentage increase of customers who 

had a high level of satisfaction and who e from 20.4% increased to 35.2%. 

Keys words: Service marketing strategy, Customer satisfaction, Restaurant
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I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1 Realidad Problemática 

 

Hoy en día los servicios que prestan las empresas son de vital importancia para poder 

llegar a los clientes que estas tienen ya que son  los responsables de la experiencia de 

compra que puedan tener los clientes, en un mundo globalizado en su mayoría todavía 

existen falencias en posibles alternativas de solución para el mejoramiento del servicio a 

los clientes una prueba de esto es lo ocurrido en Colombia en donde mediante un estudio 

publicado en portafolio.co se dio a conocer el nivel del servicio al cliente en empresas 

colombianas gubernamentales como privadas en donde refiere que el servicio al cliente 

tuvo un pobre calificativo de 54 sobre 100 puntos lo que refleja el bajo nivel del servicio al 

cliente, otro acontecimiento fue el sucedido en México, en donde una noticia publicada  en 

ntrzacatecas.com dio a conocer por medio de un estudio realizado por NTR Medios de 

Comunicación a los turistas y propios habitantes el mal servicio que dan los restaurantes a 

los turistas en el estado de Zacatecas principalmente los ofrecidos por los restaurantes del 

Centro Histórico de la ciudad, donde se dio a conocer las diferentes opiniones de los 

comensales en su mayoría quejas que tenían del servicio de los restaurantes como la 

demora al momento de atenderlos, la mala actitud y falta de amabilidad por parte del 

personal de los establecimientos;  en la mayoría de veces por no decir siempre los servicios 

que las empresas dan a sus clientes se acoge a las políticas internas que las empresas 

puedan tener, esto genera en ocasiones que los clientes se queden con una opinión negativa 

del servicio que puede dar la empresa porque las políticas internas no dejan dar solución en 

situaciones específicas como lo sucedido en Escocia, que se dio a conocer por medio de 

elsiglodetorreon.com.mx la negativa de una sucursal de McDonald´s a atender a unos 

paramédicos por el simple motivo de ir por la zona drive thru que es un tipo de servicios 

que algunos establecimientos de comida rápida dan a clientes que van en sus vehículos al 

establecimiento y desean adquirir productos del establecimiento sin necesidad de salir del 

vehículo, resulta que los paramédicos se encontraban en una zona donde había cerca de 

ellos un establecimiento de McDonald´s, era de madrugada y ellos estaban con una 

ambulancia ya que estaban en horario de trabajo al notar que la ambulancia excedía la 

altura permitida por el establecimiento en su zona drive thru decidieron ir a pie a esa zona, 

al ir se encontraron con una negativa de ofrecerle el servicio por ese punto de venta, uno de 
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los paramédicos dio a conocer el caso por redes sociales lo que tuvo como respuesta de 

parte de la empresa pedir las disculpas correspondientes por el caso ocurrido. 

En un artículo publicado por el portal web del diario Gestión se dio a conocer que todo lo 

contrario a un mal servicio es el que ofrecen empresas como Disney, Morton´s, Zappos, 

Lego que tienen como prioridad dar el mejor servicio que puedan a sus clientes con 

actividades que puedan satisfacer necesidades y deseos de los clientes, romper los 

estereotipos en el trato al cliente, sorprender constantemente a los clientes como lo que 

hizo Morton´s que después de la publicación de un cliente en una de las redes sociales de 

la empresa donde escribió que llegaba a la ciudad en dos horas proveniente de un vuelo de 

otra ciudad y comentaba que estaba hambriento, jamás esperó que uno de los 

colaboradores de la empresa lo estaría esperando con su pedido en el aeropuerto. 

En el Perú según las declaraciones de la gerente general de Entrepreneur Cambio y 

Gerencia Consultores, Helena Pinilla  dadas a elcomercio.pe refierió “que el servicio que 

dan los restaurantes no solo tiene que basarse en la  capacitación al personal sino que hay 

que tener sostenibilidad en el servicio y eso se logra mediante un sistema de gestión 

profesional”.  

Un 24 de febrero de 1997 el Restaurant El Lambayecano inicia sus  actividades. En sus 

primeros años solo fue una casa pensión que se encontraba ubicada en la calle 28 de julio 

número 898 en la ciudad de Lambayeque en la que se atendía ofreciendo almuerzos y 

comidas rápidas, después de un cierto tiempo se adquiere un terreno ubicado en la calle 

JUAN XXIII 498 con la idea de construir un amplio restaurant que cuente con un espacio 

adecuado para la realización de este tipo de actividades de atención al público, mismo que 

contara con las comodidades necesarias además de un agradable ambiente en el cual se 

ofreciera un buen servicio y personal capacitado  con la predisposición a la atención de los 

clientes. Se logró la construcción en 2 etapas y con el aporte económico del Señor 

VICTOR COLOMA CASTILLO hermano de la propietaria. Hoy en día el restaurant El 

Lambayecano no cuenta con una estrategia de marketing de servicios, esto debido por la 

falta de conocimiento de las tendencias que existen hoy, además de no contar con un 

especialista en esta rama dentro del staff que sepa orientar a la empresa en la elaboración y 

aplicación de estrategias orientadas al servicio, la gran motivación para esta investigación 

es encontrar diversas alternativas de solución a través de las cuales se pretende mejorar el  
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marketing de servicios del Restaurant El Lambayecano y por ende la satisfacción de los 

clientes. 

Misión: Ofrecer la mejor comida típica de la ciudad de Lambayeque además de un servicio 

de calidad para lograr generar la satisfacción de nuestros comensales. 

Visión: Lograr el reconocimiento por parte de la población de la ciudad de Lambayeque 

como uno de los mejores restaurantes de comida típica. 

 

ORGANIGRAMA DEL RESTAURANT EL LAMBAYECANO 

 

 

 

 

 

   

 

 

  

     

   

 

  

    

  

 

Figura 1: Organigrama del Restaurant El Lambayecano 

Fuente: Elaboración Propia 
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1.2.1. En otro idioma 

Faria (2017), en la tesis: Qualidade no Atendimento ao Cliente: Impacto na Satisfação, 

concluyó: Existía un nivel de asociación positiva en todas las dimensiones en estudio de la 

Calidad del Servicio (Tangibilidad, capacidad de respuesta, empatía, fiabilidad). 

Existe poca fiabilidad en este trabajo de investigación ya que no ha sido aplicable a 

ninguna empresa en ningún rubro ya que el trabajo de campo eran opiniones en una 

simulación. 

 

Cação (2016), en la tesis: Melhoria do Serviço, Experiência de Cliente e Satisfação – Caso 

de uma Empresa de Energia Elétrica, concluyó: Bajo la propuesta de una alerta para evitar 

la interrupción del servicio de fluido eléctrico hubo una respuesta positiva por parte de los 

usuarios lo que les llevó a tener una buena experiencia como clientes y estar con una gran 

satisfacción por el servicio brindado por parte de la empresa. 

La propuesta de mejora del servicio de electricidad queda muy simple ya que podría 

haberse planteado un sistema de recompensas por el pago puntual del servicio como puede 

haber sido un descuento en el siguiente recibo o unos premios por pagar puntual. 

 

Silva (2014), en la tesis: Relação entre a Satisfação e a Lealdade nos Clientes do Pingo 

Doce, concluyó: “Los resultados conseguidos señalaron de manera general que los clientes 

de Pingo Doce (Punto Dulce en español) se encontraban  satisfechos con la marca aunque 

admitían cambiar a la marca si se les presentaba una mejor oferta por parte de otra 

empresa.” 

La conclusión de la investigación de Silva (2014) da testimonio de la poca lealtad que 

existe por parte de los clientes al momento de una mejor alternativa por parte de la 

competencia. 

 

Araujo (2013), en la tesis: A Importância do CRM na Satisfação e Fidelização do Cliente, 

concluyó: “En base a un diagnóstico rápido y directo de las  valoraciones que los clientes 
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dan a los atributos de la empresa o marca se concluyó que el CRM permite ampliar el 

conocimiento y la confianza de los stakeholders de la empresa.” 

En esta investigación se pudo elegir una muestra más grande ya que el número fue de 100 

clientes un valor muy pequeño para un número de clientes anuales como muestra para una 

tienda Café.  

 

Morais (2013), en la tesis: A importância da qualidade total na satisfação do cliente, llegó 

a la conclusión que la empresa de telecomunicaciones de Portugal analizada en esta 

investigación que opera en la ciudad de Covilhã, respecto a los servicios brindados, cuenta 

con clientes satisfechos. 

Hubiese sido mejor dar a conocer el nombre de la empresa de telecomunicaciones y 

además de poder recoger datos de una muestra con un tamaño mayor que de 200 personas  

ya que la ciudad de Covilhã cuenta con más de 50000 habitantes actualmente. 

 

1.2.2. Internacional 

Bravo (2017), en sus tesis tiulada: Marketing de Servicio que permita la Fidelización de 

los clientes de la Empresa de Medicina Prepagada Salud S.A en la ciudad de Quevedo, 

concluyó: Según las propuestas aplicadas y el trabajo de investigación, la opinión de los 

clientes hacia la compañía sigue siendo el activo más importante y tiene que ser mejorada a 

través del planteamiento de las estrategias en esta investigación. 

Basados en la estrategia propuesta en la investigación se cree que hubiese sido mejor 

enfocarse en otra estrategia que vaya más allá de un modelo de atención al momento del 

primer contacto, como pudo haber sido una estrategia que trabaje más con la activos 

tangibles de la empresa. 

 

Suárez (2015), en la tesis: Plan de Marketing de Servicios para la Compañía de Taxis 

Convencional Transalbarrada S.A., Cantón La Libertad, Provincia de Santa Elena, Año 

2015, concluyó: Basado en una débil implementación de la estrategia de satisfacción al 
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cliente de la empresa de taxis “Transalbarrada” existió una baja lealtad por parte de los 

consumidores esto por motivo de la mala aplicación de las acciones estratégicas. 

El poco éxito que tuvo este trabajo de investigación fue por no concentrarse en una sola 

actividad para la mejora del servicio ya que se implementaron varias actividades como 

Facebook, aplicaciones, descuentos, entre otros. 

 

Aguilar y Valladolid (2014), en la tesis: Propuesta para el desarrollo de gestión de 

marketing de servicios aplicado al parador turístico “El Chorro del Cantón Girón” 

concluyeron: En base al estudio de etapas de vida de los servicios que ofrecía el Paradero 

Turístico se encontraban en introducción y desarrollo lo que dio pie a decidir elaborar una 

propuesta de gestión de marketing de servicios. 

Se da mayor énfasis en promocionar los lugares turísticos de la comunidad pero no existe 

una estrategia adecuada en marketing para poder así generar una mejora en el servicio del 

paradero turístico “El Chorro del Cantón Girón”. 

 

Álvarez y Montúfar (2014) en la tesis: Propuesta de un nuevo Plan de Marketing de 

Servicios para los Sistemas Médicos USFQ en Cumbayá, concluyeron: Por lo conocido de 

que la clínica ofrecía un servicio, la puntualidad por parte del personal era de vital 

importancia, ya que pequeños retraso podrían haber mermado a la productividad de todo el 

sistema del servicio, teniendo como consecuencia que los clientes experimenten una 

deficiente reacción en relación a la calidad del servicio del SIME USFQ. 

Se plantea una estrategia mal enfocada en el servicio ya que da a conocer los productos de 

la clínica pero no se enfoca en la atención y en el servicio al cliente con relación a la 

experiencia del consumidor. 

 

Quero (2013), en la tesis: Estrategias de Marketing Interno para el Mejoramiento de la 

Calidad de Servicio y Satisfacción de los Clientes de la Empresa Greif Venezuela, C.A, 

concluyó: que sacar ventaja de los beneficios que conllevaría implementar destrezas de 

marketing interno, ya que gracias a estas las empresas contarán con colaboradores 
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altamente comprometidos con ella, quienes serán los responsables de los diferentes 

cambios en beneficio de la calidad de servicio y por consecuencia a la satisfacción de los 

clientes.  

Dentro de las propuestas de marketing interno que se proponen existe solo mención de las 

estrategias pero no da a conocer las actividades mediante las cuales se va aplicar esas 

estrategias, es cierto que es una propuesta pero debería haber más detalle de la idea que se 

estaba planteando. 

 

1.2.3. Nacional 

Mamani (2017), en la tesis: Evaluación del Conocimiento y Actitudes de Cirujanos 

Dentista en referencia a la Mercadotecnia de Servicios de Salud, Sector Público y Privado 

de la Ciudad de Puno, 2017, concluyó: el nivel del conocimiento en relación a la 

mercadotecnia de servicios en salud es “Regular” sea para el sector público como el 

privado; es decir, no se tiene una noción clara en este tema por lo que no se aplica 

regularmente en el rubro de la Odontología, por otro lado el estudio arrojó que existe una 

predisposición al desarrollo de la Mercadotecnia en variadas ramas de la Odontología. 

El dar a conocer la importancia del marketing en los servicios de la Salud es una buena 

iniciativa por parte del autor y se hubiera dejado una mejor noción de los que es marketing 

proponiendo una estrategia para mejorar la atención en las empresas de Salud. 

 

Álvarez y Corac (2015), en la tesis: Marketing Relacional y Calidad de Servicio Educativo 

en la Institución Educativo Privada “Jesús es mi Rey” – Villa El Salvador – 2014, 

concluyeron: este tipo de marketing se relaciona altamente con la calidad del Servicio que 

se brinda ya que se realizó la creación de estrategias de captación de clientes, buscarle la 

necesidad educativa a la población y las correctas relaciones interpersonales con los 

consumidores del servicio educacional trayendo como resultado un coeficiente de 

correlación de Spearman igual a 0, 643 y un nivel de significancia igual a 0,000, esto 

quiere decir que es menor a 0,05 lo que concluye poder rechazar la hipótesis nula.  

Esta investigación carece de una propuesta ya que solo se tomó los resultados del pre test 

para sacar las conclusiones de esta investigación. 
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Ñontol, Tenazoa y Campos (2015), en la tesis: Evaluación del Plan de Marketing de 

Servicio como instrumento para mejorar La Fidelización de los clientes de la Empresa 

Moda Original S.A.C en la ciudad de Tarapoto periodo 2014, concluyeron: Las estrategias 

de marketing enfocadas en la calidad de servicio recomendaban la elaboración de canales 

de comunicación entre consumidor y organización, de igual manera también orientaciones 

al personal con pasos específicos para el mejoramiento de la atención y puedan elaborar 

una conveniente segmentación de acuerdo a las distintas necesidades que tenían los 

clientes. 

La propuesta para la mejora de la fidelización consiste solamente en conceptos 

relacionados al plan de marketing pero no existe un modelo de un plan de marketing 

propuesto para la empresa. 

 

Ortiz (2014), en la tesis: Marketing Relacional y la Calidad del Servicio en las Empresas 

de Transporte de Pasajeros con Ruta Andahuaylas – Lima, Viceversa, 2014, concluyó: 

Que el grado de relación entre este tipo de marketing y la calidad del servicio era 

significativo. En referencia con los objetivos planteados; en los tres primeros objetivos; las 

hipótesis nulas (Ho) fueron rechazadas, y con nivel de confianza del 95% se afirmó que 

existía una relación muy significativa entre las variables y el cuarto objetivo se aceptó la 

hipótesis nula (Ho), afirmando en su momento con un nivel de confianza del 95% que no 

había relación significativa entre las variables.     

La presente investigación demuestra la poca importancia que se le tiene al marketing 

relacional y calidad del servicio ya que solo se ve este tipo de servicio como una necesidad 

básica de transporte más no pone énfasis en la calidad del servicio. 

 

Ccahuana y Pérez (2013), en la tesis: El Marketing de Servicios y la Calidad de Atención a 

los usuarios en las unidades de Gestión Administrativas de la Universidad Nacional de 

Huancavelica, concluyeron: Según los resultados recogidos en la investigación, que la 

relación final era positiva o directamente proporcional entre las variables de estudio lo que 
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quiso decir  que la Implementación del Marketing de Servicios alcanza a una mejora en la 

Calidad de Atención. 

Los resultados arrojados por el estudio estadístico dicen que existe la necesidad de la 

implementar planes y programas de capacitación para la mejorar la problemática pero no 

da ningún aporte de cómo lograr superar esos inconvenientes. 

 

1.2.4 Local 

Díaz y Soto (2018) en la tesis: La atención y la Satisfacción del Cliente en la Discoteca 

Magno, en la Ciudad de Chiclayo, 2016, concluyó: En base a los elementos perceptibles 

existentes en la Discoteca Magno la satisfacción de los clientes tuvo un porcentaje positivo 

ya que al momento de la experiencia del cliente en la empresa se percibió un ambiente 

agradable con equipos innovadores.  

A pesar de la satisfacción que pueda haber por parte de los clientes en esta investigación 

siempre es recomendable la actualización constante en el tema de satisfacción que se apoya 

mucho en lo que es el marketing de servicios. 

 

Costa (2017) en la tesis: Calidad del Servicio asociada a la Satisfacción del usuario 

externo en el área de niños del Servicio de Medicina Física del Hospital Regional 

Lambayeque, concluyó: El 28.1% corresponde a la relación de la satisfacción de los 

usuarios externos con la calidad de servicio en el área de niños del Hospital Regional 

Lambayeque, porcentaje menor al 71,9% de la insatisfacción del usuario externo lo que 

indicaba que era necesario implementar un nivel de calidad para una mejoría. 

El aporte de la investigadora hubiera sido más completo con la propuesta de una estrategia 

para la mejora de la calidad del servicio que tenga impacto en la satisfacción del cliente del 

Hospital Regional de Lambayeque. 

 

Cajo y Vásquez (2016) en la tesis: Satisfacción del cliente en la Licorería Lounge Take It, 

de la Ciudad de Chiclayo,2015, concluyó: Existió una insatisfacción con respecto a los 

elementos tangibles, a pesar de los esfuerzos en puntos como la decoración, mobiliario, 
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instalaciones;  los encuestados aseguraban que la problemática era el estacionamiento del 

local y esto se vio reflejado en la pequeña puntuación que obtuvo que fue de 3.8. 

Para el tipo de empresa que se ha escogido para esta investigación hubiese sido mejor una 

investigación con una propuesta para que la empresa tenga un primer acercamiento para 

mejorar la satisfacción del cliente. 

 

Peña  (2015) en la tesis: Evaluación de la Calidad del Servicio que ofrece la Empresa 

Comercial RC a sus Clientes – Sucursal Chiclayo, concluyó: Existía un nivel bajo en 

relación a la calidad del Servicio que se ofrecía a los clientes de la Empresa ya que eran 

significativas las fisuras entre dimensiones. 

Se debe poner más énfasis en la calidad de Servicio que ofrecen las empresas ya que es un 

punto diferenciador con otras empresas del mismo rubro ya que la mayoría de mercados 

son competitivos con respecto a los precios y lo que lo hace diferentes es su servicio. 

 

Uceda I. (2013) en la tesis: Influencia entre el nivel de Satisfacción Laboral y el nivel de 

Satisfacción del cliente externo en las Pollerías del Distrito de la Victoria en la Ciudad de 

Chiclayo, concluyó: Existía una influencia de la satisfacción laboral en la satisfacción de 

los clientes externos de las Pollerías del Distrito de la Victoria y esto era demostrado 

mediante los resultados de las medidas correlaciónales de Somers, concluyendo que ambas 

depende de una y de la otra para su éxito.   

Queda reflejado en la presente investigación la importancia de tener satisfecho al grupo de 

trabajo de una empresa ya que es por esto el buen desempeño que pueden tener al 

momento de la interacción con los clientes de la compañía. 

1.3 Teorías Relacionadas al tema  

 
1.3.1 Satisfacción del cliente 

Según Gosso (2008), sostiene que la satisfacción del cliente es: “Una opinión que el 

cliente tiene después de comparar sus expectativas y el servicio que la empresa ofrece.” (p. 

77)  
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Según Band (1994), dice que la satisfacción del cliente es: “Aquel estado en que las 

necesidades, deseos y expectativas del cliente han sido atendidas, teniendo como 

consecuencia mayor oportunidades de consumo y una fidelidad permanente.” (p. 92) 

1.3.1.1 Tangibilidad 

 Según Gosso (2008), sostiene que la Tangibilidad es: “Todo lo que  puede percibir 

el cliente al momento de contratar un servicio de todo tipo como puede ser un 

establecimiento, una melodía, etc.” (p. 79) 

1.3.1.2 Confiabilidad 

Según Gosso (2008), define a la Confiabilidad es: “Todo aquello que promete 

entregar la empresa a sus clientes de una forma muy segura y precisa lo cual lo hace el 

factor más importante que una empresa debe tener”. (p. 79) 

1.3.1.3 Prontitud 

Según Gosso (2008), sostiene que la Prontitud es: “Es la respuesta del servicio de 

atender a la necesidad del cliente que tiene la empresa en el menor tiempo posible 

realizándolo de una manera muy adecuada y que tiene como recompensa la satisfacción del 

cliente”. (p.80) 

1.3.1.4 Seguridad 

Según Gosso (2008), conceptualiza a la Seguridad como: “El arte de conocer y 

tener atención por parte de los colaboradores para generar confianza y credibilidad a los 

clientes en el servicio que está contratando”. (p.80) 

1.3.1.5 Empatía 

 “Aquella capacidad para poder entender el lado emocional de un cliente, esta es de gran 

importancia porque el colaborador se pone en lugar del cliente en situaciones específicas y 

comprende su frustración y por consecuencia trata de actuar de una manera en la que el 

cliente puede cambiar su estado de ánimo” (Gosso, 2008, p.81) 

1.3.2 Marketing de servicios  
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Según Kotler y Armstrong (2013), sostienen que marketing es: “El modo a través 

del cual las empresas producen valor con los clientes y crean grandes lazos con ellos para 

que a través de estos puedan captar el valor de sus clientes”. (p. 5) 

Según Kotler y Armstrong (2013), sostienen que marketing de servicios es: “La 

especialidad del marketing que pone énfasis en los servicios que son aquellos que son 

direccionados a satisfacer necesidades primordiales como alimentación, salud, educación 

entre otras”. (p.15) 

Según Kotler y Armstrong (2003), sostienen que el servicio es: “Cualquier 

actividad que una persona puede ofrecer a otro(a) que es intangible y no tiene como 

consecuencia la propiedad de algo”. (p. 7)  

Según Kotler y Armstrong (2003), sostiene que marketing de servicios es: “Es la 

transacción que existe entre empresas y cliente cuya finalidad es satisfacer las necesidades 

de bienes intangibles que son muy recurrente en la vida diaria de mucha gente como puede 

ser un seguro familiar, un servicio de internet, entre otros”. (p.18) 

Según Quintana (2005), sostiene que marketing son: “El conjunto de aquellas 

acciones que se deben realizar para que un producto, una idea o un servicio pueda alcanzar 

al cliente”. (p. 14) 

1.3.2.1 Atención al cliente 

Según Brown (1992), sostiene que la atención al cliente: “Se denota a personas y no 

a cosas. Se basa en que se logren entender los empleados y los clientes. Logrado esto la 

empresa podrá tener una ventaja competitiva”. (p.5) 

Según Pérez (2007), sostiene que la atención al cliente es: “Un universo de 

retribuciones que el cliente anhela como referencia de la imagen, el precio y la reputación 

del producto o servicio”.  (p. 6) 

1.3.2.2 Servicio al cliente  

Según Paz (2005), sostiene que el servicio al cliente: “No es una elección optativa 

más bien  un elemento irremplazable para la existencia de la empresa y representa el centro 

de interés fundamental y la clave del  éxito o fracaso”. (p. 1) 
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“El compuesto de actividades que autoriza la integración entre empresa y las 

personas que necesitan un producto o servicio, el servicio al cliente se sostiene 

principalmente en el mercadeo, ya que  su capacitación debe ajustarse con las estrategias 

de mercadeo de la organización”. (Solano, 2017, p. 5) 

 

1.4 Formulación del problema 

 
¿De qué manera la estrategia de marketing de servicios permite mejorar la satisfacción de 

los clientes del Restaurant El Lambayecano? 

 

1.5 Justificación del estudio 

 

Esta investigación tuvo como objetivo principal aplicar una estrategia de marketing 

de servicios para mejorar la satisfacción de los clientes de Restaurant El Lambayecano en 

la ciudad de Lambayeque. Esta pudo ser útil para que el Restaurant pueda brindar un 

servicio de calidad y así poder satisfacer las necesidades de sus comensales.  

Justificación Teórica 

Esta investigación se realizó con el propósito de colaborar con el conocimiento 

existente de las estrategias de marketing de servicios, cuyos resultados de la presente 

investigación se ordenaron en una estrategia para ser incluido como conocimiento a las 

ciencias del marketing. 

Justificación Práctica 

Esta investigación se realizó porque existe la necesidad de elevar la satisfacción de 

los clientes del restaurant El Lambayecano, con la aplicación de una estrategia de 

marketing de servicios. 

Justificación Metodológica 

La creación y aplicación de una estrategia de marketing de servicios para elevar la 

satisfacción se  indagó mediante métodos científicos, acontecimientos que pudieron ser 

estudiados por la ciencia, una vez que pudieron ser demostradas su validez en otros 

trabajos de investigación. 
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1.6 Hipótesis 

 

Hi: La estrategia de marketing de servicios si permite mejorar la satisfacción de los 

clientes del restaurant El Lambayecano en Lambayeque. 

Ho: La estrategia de marketing de servicios no permite mejorar la satisfacción de 

los clientes del restaurant El Lambayecano en Lambayeque. 

 

1.7 Objetivos 

 

Objetivo General: 

 Implementar la estrategia de marketing de servicios para mejorar la satisfacción de 

los clientes del restaurant El Lambayecano en la ciudad de Lambayeque. 

Objetivos Específicos: 

Identificar el nivel de satisfacción de los clientes en el Restaurant El Lambayecano 

a través del Pre – Test. 

Diseñar la estrategia de Marketing de Servicios para mejorar el nivel de satisfacción 

de los clientes del Restaurant El Lambayecano. 

Determinar el nivel de satisfacción de los clientes en el Restaurant El Lambayecano 

a través del Post – Test. 

Comparar los resultados obtenidos del pre test y post test para demostrar la mejora 

en la satisfacción de los clientes del Restaurant El Lambayecano. 

II.MÉTODO 

2.1 Diseño de la investigación 

 

La presente investigación respondió diseño de estudio pre – experimental, porqué 

según Hernández, Fernández y Baptista (2006) refieren que los estudios pre – 



25 
 

experimentales son: “Un diseño de un sólo grupo cuyo grado de control es mínimo. 

Generalmente es útil como un primer acercamiento al problema de investigación  en la 

realidad”. (p.187) 

 

 

𝐺1    𝑥   𝐺2 

                                                    Fuente: Hernández, et al. (2006) 

G1 = Antes del Pre – Test 

X = Estrategia de Marketing de Servicios 

G2= Post Test 

 

Según  Hernández, Fernández y Baptista  (2006) señalan que los diseños de  

preprueba/posprueba  con un solo grupo  son: “Aquellos cuyos necesitan de la aplicación 

de una primera prueba diagnóstica de la situación   en la que  puede estar un grupo de 

estudio y es seguida de la aplicación de un tratamiento para la posible solución de una 

problemática y termina con la aplicación de una segunda prueba que recogerá los 

resultados de aplicar el posible tratamiento para la solución del problema”. (p.190) 

 

La presente investigación fue de tipo Descriptiva, ya que según Hernández, 

Fernández y Baptista (2006) señalan que las investigaciones de tipo descriptivas son: 

“Aquellas que indagan rasgos importantes, características y propiedades de cualquier 

acontecimiento que se analice. Este tipo de investigaciones describen comportamientos de 

un grupo o población en estudio”. (p. 80)   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



26 
 

2.2 Variables, Operacionalización 

Tabla 1: Matriz de Operacionalización de Variables 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Variable(s) Definición conceptual Definición operacional  

Dimensiones 

Indicadores Escala de medición 

 

VI  

 

 

Estrategia de marketing de 

servicios 

 

Según Kotler y 

Armstrong (2003), sostiene que 

marketing de servicios es: “Es la 

transacción que existe entre 

empresas y cliente cuya finalidad 

es satisfacer las necesidades de 

bienes intangibles que son muy 

recurrente en la vida diaria de 

mucha gente como puede ser un 

seguro familiar, un servicio de 

internet, entre otros”. (p.18) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Esta variable se medirá a 

través de  una encuesta a 

la muestra de la 

población que son los 

clientes del restaurant. 

Atención al 

cliente 

 

 

 

 

 

 

 

Servicio al 

cliente 

Capacidad de respuesta 

 

Cortesía 

 

Fiabilidad 

 

Accesibilidad 

 

Infraestructura y 

equipos 
 

 

 

Satisfacción del 

consumidor 

 

Retención del 

consumidor 

 

 

Tiempo con el 

consumidor 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Ordinal 
 

VD 

 

Satisfacción del cliente  

 

 La satisfacción del cliente es: “El 

estado de ánimo consecuencia de 

haber comparado las expectativas 

del cliente y el servicio ofrecido 

por la empresa.” ( Gosso, 2008, 

p. 77)  

 

 

Esta variable se medirá a 

través de una encuesta a 

la muestra de la 

población que son los 

clientes del restaurant. 

 

Tangibilidad 

 

Confiabilidad 

 

 

Prontitud 

 

Seguridad 

 

 

Empatía 

 

Instalaciones físicas 

 

Veracidad 

 

 

Predisposición 

 

Capacidad de respuesta 

 

 

Atención personalizada 

 
 
 
 
Ordinal 
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2.2.1 Variable 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) definen que una variable es: “Una 

propiedad que puede fluctuar y cuya variación es susceptible de medirse y observarse”. 

(p.105) 

 

2.2.2 Operacionalización 

Según Hernández, et al. (2014) sostienen que una definición operacional es: “El 

grupo de procedimientos y tareas que se ejecutan para medir una variable”. (p.120) 

  

2.3 Población y Muestra 

 

2.3.1 Población 

Según Hernández, et al. (2014) refieren que una población: “Es el universo o 

conjunto de ciertos casos que coinciden con determinadas características.” (p.174) 

 

En esta investigación, 200 fueron los clientes que constituyeron la población los 

cuales son los comensales mensuales que tiene el Restaurant El Lambayecano.  

 

 

2.3.2 Muestra 

Según Hernández, et al. (2014) definen que la muestra es: “En conclusión, un 

pequeño grupo de la población. Dicho en otras palabras es un subgrupo de elementos que 

pertenecen a ese conjunto definido en sus características al que se le llama población o 

conjunto”. (p. 175)  

 

Elementos de inclusión: Todas las personas que tenga preferencia a los platillos a 

base de carnes de res, pollo y pescado además de gustar de muchos condimentos en la 

preparación de las comidas. 

Elementos de exclusión: Todas las personas con preferencia al consumo de una 

dieta a base de vegetales. 

 

P = 200 
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Para la medición de la muestra se tomará mano de la siguiente fórmula: 

 

 

 

 

Donde:  

Z = Nivel de Confianza 

N = Población 

p = Posibilidad de éxito 

q = Posibilidad de fracaso 

e = Error estimado 

Reemplazando: 

𝑛 =
(200)(1.96)2(0.95)(0.05)

(0.05)2(199) +  (1.96)2(0.95)(0.05)
 

 

𝑛 =
(200)(3.8416)(0.95)(0.05)

(0.0025)(199) + (3.8416)(0.95)(0.05)
 

 

𝑛 =
36.4952

0.679976
= 53.67 = 54 

 

 

Al encontrar la fórmula, se concluyó que 54 personas comensales del restaurant El 

Lambayecano fueron el tamaño de la muestra para este estudio. 

El tipo de muestreo para esta investigación fue el probabilístico ya que fueron 

elegidos en consecuencia de la aplicación de la fórmula para poblaciones finitas. 

m = 54 
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2.4 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

 

2.4.1 Técnicas e Instrumentos 

Técnica: Encuesta 

Según Hernández, et al. (2014) conceptualizan que una encuesta es: “Es el 

procedimiento mediante el cual se recogen datos de una muestra en estudio que se realiza a 

través de un cuestionario con cierta cantidad de preguntas específicas”. (p.159) 

La encuesta fue la técnica de recolección de datos que se utilizó para esta 

investigación esto con el fin de determinar de qué manera las estrategias de marketing de 

servicios pudieron mejorar la satisfacción de los clientes del restaurant El Lambayecano. 

 

Instrumento: Cuestionario 

Según Hernández, et al. (2014) conceptualizan que un cuestionario es: “La 

agrupación de preguntas relacionadas a una o más variables que se desean medir el cual 

debe ir acorde con el planteamiento e hipótesis de una investigación”. (p.217) 

El Cuestionario estuvo comprendido por 20 items que medían el nivel de 

Satisfacción de los Clientes del Restaurant El Lambayecano en el Pre Test como el Post 

Test. 

 

2.4.2 Validez 

Según Hernández, et al. (2014) sostienen que la validez es: “El grado en que un 

instrumento en verdad mide la variable que se busca medir”. (p. 200) 

El instrumento de recolección de datos fue legitimado bajo la opinión de expertos y 

conocedores del tema de investigación. 

  

          Tabla 2: Validación de Juicio de Expertos 

Validador Grado Académico Calificación 

Chávez Rivas Patricia Ivonne Magister Óptimo 

Celis Sirlopú Vilma Cristina Magister Bueno - Óptimo 

Otiniano Castillo Lorella Priscila Magister Óptimo 
Fuente: Elaboración Propia 

El calificativo que tuvo el instrumento de esta investigación fue de un nivel óptimo por 

parte de dos de tres de los expertos y uno de tres expertos le dio el calificativo de bueno – 

óptimo. 
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2.4.3 Confiabilidad   

Según Hernández, et al. (2014) definen que la confiabilidad es: “Es el grado 

porcentual favorable que tiene un instrumento para obtener resultados consistentes y 

coherentes”. (p.200) 

 

El nivel de la confiabilidad de la investigación tuvo como base el coeficiente del alfa de 

Cronbach.  

                      Tabla 3: Estadística de fiabilidad del Pre Test 

                          

 

 

 

                          

                           Fuente: Estadístico en SPSS Statistics 23  

 

El nivel de fiabilidad del cuestionario Satisfacción del Cliente para la aplicación del pre 

test de esta investigación fue de 0.775 puntos lo que lo hizo aceptable para la 

investigación. 

 

                        Tabla 4: Estadística de fiabilidad del Post Test 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,991 20 

                            

                               Fuente: Estadístico en SPSS Statistics 23 

 

El nivel de fiabilidad del cuestionario Satisfacción del Cliente para la aplicación del post 

test de esta investigación fue de 0.991 lo que reflejó un aumento en 0.213 puntos lo que 

permitió la aceptabilidad para la investigación. 

 

2.5 Método de análisis de datos 

 

Según Hernández, et al. (2014) definen que el método de análisis de datos es: “El 

proceso mediante el cual se realiza la inspección, limpieza, y transformación de los datos 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.775 20 
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con el motivo de recalcar la información necesaria para sugerir conclusiones y apoyo en la 

toma de decisiones.” (p.201) 

 

El procesamiento de los datos recogidos en el pre test y el post se realizaron a través del 

programa IBM SPSS Statistics. 

Para el desarrollo de tablas de frecuencia y gráficos utilizados en esta investigación se 

empleó el programa Microsoft Excel 2013. 

Para la interpretación de los datos obtenidos por medio del pre test y post test se optó por 

utilizar la estadística descriptiva para el análisis de las tablas de frecuencia y los gráficos 

generados por los programas SPSS y Excel. 

  

2.6 Aspectos éticos 

 

            Según Hernández, et al. (2014) definen que los aspectos éticos son: “Son las 

acciones de respeto que todo investigador tiene al momento de la realización de una 

investigación, esto lo pone a prueba  al momento respetando los derechos de autoría de 

diferentes trabajos” (p.202). 

 

Se respetó mediante el anonimato la información brindada por el Restaurant ya que solo 

sirvió para la elaboración de esta investigación mas no se le dio otro uso ajeno a la 

investigación ni se le brindó la información a nadie ajeno a la empresa como la 

competencia de mercado. 

Fue construido para los fines de la investigación un instrumento  de recolección de datos 

que no fue ni copiado ni sacado de investigaciones preliminares. 

Los derechos de autoría fueron respetados bajo la mención de los normas APA, este tema 

de investigación no fue copiado ni total ni fragmentadamente.  

Para la elaboración de esta investigación se contó con el consentimiento de la empresa 

quien dio el permiso correspondiente para la recolección de la información  y además de la 

autorización de los propios comensales para la aplicación del pre test como del post test. 
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III. RESULTADOS  

 

En el presente capítulo se describe los resultados obtenidos por medio del pre test y el post 

test teniendo en cuenta los objetivos específicos planteados de la presente investigación. 

 

3.1 Análisis de resultados por nivel 

 
                     Tabla 5: Nivel de Satisfacción de los Clientes en el Pre Test 

 

 

                             

                      Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente  

 

 

 

 

 

 

 

 

                           Figura 2: Nivel de Satisfacción de los Clientes en el Pre Test 

                                Fuente: Tabla 5 

 

En tabla 5 y figura 2 se puede observar que el nivel de satisfacción de los clientes del 

Restaurant El Lambayecano es regular debido a que el 63% de los encuestados 

respondieron de esa manera ya que se evidencia una falta de acciones por parte de la 

empresa para lograr el convencimiento pleno de los comensales para la satisfacción de los 

mismos y solo el 20.4% dice tener un nivel alto de la satisfacción generada por el 

restaurant. 

 

 

 

Nivel de Satisfacción Frecuencia Porcentaje 

Muy Bajo 6 11.1 

Bajo 3 5.6 

Regular 34 63.0 

Alto 11 20.4 

Total 54 100.0 
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         Tabla 6: Nivel de Satisfacción de los Clientes en el Post Test 

 

                   

 

 

                        Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                         Figura 3: Nivel de Satisfacción del Cliente en el Post Test 

                         Fuente: Tabla 6 

 

En la figura 3 y tabla 6 se puede observar que el nivel de satisfacción de los clientes del 

Restaurant El Lambayecano es regular ya que el 48.1% de los encuestados respondieron de 

esa manera y el 35.2% de los encuestados dice que el nivel de satisfacción generados por el 

restaurant es alto. 

 

 

 

Nivel de Satisfacción Frecuencia Porcentaje 

Muy Bajo 3 5.6 

Bajo 6 11.1 

Regular 26 48.1 

Alto 19 35.2 

Total 54 100.0 
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             Tabla 7: Comparación del Nivel de Satisfacción del Pre Test con el Post Test 

          Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

                 

                       

 

 

 

 

 

 

                Figura 4: Comparación del Nivel de Satisfacción del Cliente entre Pre Test y Post Test 

                   Fuente: Tabla 7 

 

 

En la tabla 7 y figura 4 se muestra que después de la aplicación de la estrategia de 

marketing de servicio para la mejora en la satisfacción de los clientes del restaurant El 

Lambayecano hubo un cambio favorable ya que el nivel de satisfacción que fue regular 

según el 63% de los encuestados cambió a un 48.1% y los clientes que consideraban alta la 

satisfacción generada por el restaurant aumentó de un 20.4 a 35.2%. 

 

 

 

Nivel de Satisfacción Pre - Test Post - Test Variación (+/-) 

Muy Bajo  11.1 5.6 -5.5 

Bajo 5.6 11.1 5.5 

Regular 63.0 48.1 -14.9 

Alto 20.4 35.2 14.8 

Total 100.0 100.0   
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3.2 Análisis por dimensiones 

  

Tabla 8: Dimensión Tangibilidad en el Post Test 

Escala de Medición 

Respuestas 

N Porcentaje 

Tangibilidad_agrupadaa Totalmente en desacuerdo 
5 1.5% 

En desacuerdo 46 14.2% 

Indeciso 63 19.4% 

De acuerdo 157 48.5% 

Totalmente de acuerdo 53 16.4% 

Total 324 100.0% 

Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

              Figura 5: Dimensión Tangibilidad en el Post Test 

              Fuente: Tabla 8 

 

En la tabla 8 y figura 5 se observa que el 48.5% de los encuestados están de acuerdo con la 

Tangibilidad presentada por el restaurant El Lambayecano y solo el 14.2% de encuestados 

respondieron a estar en desacuerdo, esto porcentaje positivo es debido a las buenas 

instalaciones físicas del local, el ambiente dentro del local, la música que se emite, el 

menaje utilizado, las medidas de seguridad adecuadas del local y la infraestructura del 

mismo. 
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Tabla 9: Dimensión Confiabilidad en el Pre Test 

 Escala de Medición  

Respuestas 

N Porcentaje 

Confiabilidad Agrupadaa Totalmente en 

desacuerdo 7 2.2% 

En desacuerdo 43 13.3% 

Indeciso 56 17.3% 

De acuerdo 158 48.8% 

Totalmente de acuerdo 60 18.5% 

Total 324 100.0% 

 Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

             Figura 6: Dimensión Confiabilidad en el Pre Test   

             Fuente: Tabla 9 

 

En la tabla 9 y figura 6 se observa que el 48.8% de los encuestados están de acuerdo con la 

Confiabilidad practicada por el restaurant El Lambayecano y solo el 13.3% responden a 

que están en desacuerdo, esta respuesta positiva se debe a la concordancia que hay entre lo 

prometido y ofrecido, el tiempo de espera para la atención, los platillos que se ofrece. 
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Tabla 10: Dimensión Seguridad en el Pre Test 

  

 

 

 

 

Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

              Figura 7: Dimensión Seguridad en el Post Test 

                 Fuente: Tabla 10 

               

En la tabla 10 y figura 7, se muestra que el 38% de los encuestados están de acuerdo con la 

Seguridad ofrecida por el Restaurant El Lambayecano y el 19% de los encuestados están 

en desacuerdo con la Seguridad ofrecida por el restaurant, este porcentaje favorable se 

debe a la buena práctica del tiempo de atención dedicado al cliente por parte de los 

colaboradores, la capacidad de respuesta de los trabajadores, entre otros puntos. 

 

 

 Escala de Medición  

Respuestas Porcentaje 

de casos N Porcentaje 

Seguridad 

Agrupadaa 

Totalmente en 

desacuerdo 4 1.2% 7.4% 

En desacuerdo 62 19.1% 114.8% 

Indeciso 82 25.3% 151.9% 

De acuerdo 123 38.0% 227.8% 

Totalmente de 

acuerdo 
53 16.4% 98.1% 

Total 324 100.0% 600.0% 
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Tabla 11: Dimensión Tangibilidad en el Post Test 

 
         

 

 

 

 

Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           Figura 8: Dimensión Tangibilidad en el Post Test 

             Fuente: Tabla 11        

En la tabla 11 y figura 8 se observa que el 44.8% sigue estando de acuerdo con la 

Tangibilidad practicada por el Restaurant El Lambayecano y solo el 10.2% de los 

encuestados están en desacuerdo cuatro puntos porcentuales menos en comparación al pre 

test y al mismo tiempo que se reflejó un crecimiento en los encuestados que estaban 

totalmente de acuerdo ya que de un 16.4% aumentó a un 27.2% esto debido a la aplicación 

de la estrategia de marketing de servicios para la mejora en la satisfacción del cliente. 

 

 Escala de Medición 

  Respuestas 

  N Porcentaje 

Tangibilidad 

Agrupada 

Totalmente en desacuerdo 
7 2.2% 

En Desacuerdo 33 10.2% 

Indeciso 51 15.7% 

De acuerdo 145 44.8% 

Totalmente de acuerdo 88 27.2% 

Total   324 100.0% 
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Tabla 12: Dimensión Confiabilidad en el Post Test 

    

Respuestas 

N Porcentaje 

Confiabilidad 

Agrupada 

Totalmente en desacuerdo 
5 1.5% 

En Desacuerdo 31 9.6% 

Indeciso 34 10.5% 

De acuerdo 164 50.6% 

Totalmente de acuerdo 90 27.8% 

Total   324 100.0% 

Fuente: Base de Datos del Cuestionario de Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

             Figura 9: Dimensión Confiabilidad en el Post Test 

              Fuente: Tabla 12 

 

En la tabla 12 y figura 9, 50.6% de los encuestados están de acuerdo con la Confiabilidad 

practicada en el Restaurant El Lambayecano habiendo un crecimiento de un 1.4% con 

respecto al pre test y solo el 9.6% de los encuestados dicen estar en desacuerdo con la 

dimensión habiendo una reducción en un 3.7% en comparación a los resultados del pre test 

esto debido a la aplicación de la estrategia de marketing de servicios para la mejora en la 

satisfacción del cliente. 
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Tabla 13: Dimensión Seguridad en el Post Test 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

              Figura 10: Dimensión Seguridad en el Post Test 

              Fuente: Tabla 13 

 

En la tabla 13 y figura 10 el 41% de los encuestados están de acuerdo con la Seguridad 

ofrecida por el Restaurant El Lambayecano habiendo una mejora en un 3% con relación a 

los resultados obtenidos en el pre test y el  14.5% de los encuestado están en desacuerdo 

que la dimensión Seguridad sea trabajada de manera correcta por el Restaurant habiendo 

una reducción de un 4.6% con relación al pre test esto debido a la aplicación de la 

estrategia de marketing de servicio para la mejora en la satisfacción del cliente. 

 

 

    

Respuestas 

N Porcentaje 

Seguridad Agrupada Totalmente en desacuerdo 
4 1.2% 

En Desacuerdo 47 14.5% 

Indeciso 68 21.0% 

De acuerdo 133 41.0% 

Totalmente de acuerdo 72 22.2% 

Total   324 100.0% 
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3.3 Prueba de hipótesis  

 

Para la comprobación de la hipótesis el investigador evaluó el efecto de la estrategia de 

Marketing de Servicios que se aplicó en una sucesión de procesos como resultado del 

diagnóstico de la Satisfacción de los Clientes del Restaurant El Lambayecano. 

Hipótesis del Investigador 

Se hallará una diferencia significativa entre el nivel de la satisfacción de los clientes del 

Restaurant El Lambayecano antes de aplicar la estrategia de marketing de servicios (pre – 

test) y después de aplicar la estrategia de marketing de servicios (post test) 

Paso 1: Proponer hipótesis 

Hi: La estrategia de marketing de servicios si permite mejorar la satisfacción de los clientes 

del restaurant El Lambayecano en Lambayeque. 

Ho: La estrategia de marketing de servicios no permite mejorar la satisfacción de los 

clientes del restaurant El Lambayecano en Lambayeque. 

Paso 2: definir  

Alfa = 0.05 = 5% 

Paso 3: Decisión estadística 

El Criterio para la decisión es: 

Si la probabilidad obtenida es P – valor ≤ 1, se acepta Hi (rechaza Ho) 

Si la probabilidad obtenida es P – valor ≥ 1, se rechaza Ho (rechaza Hi) 

 

Tabla 14: Criterios de Decisión 

                       P - valor = 0.04                                       <                               = 0.05 
Fuente: Estadístico en SPSS Statistics 23  

Para la comprobación de la prueba de hipótesis se realizó el estudio de “T de student”, 

evidenciando como resultado 0.04, por lo que existe una marca diferencia en nivel de 

satisfacción antes y después de haber implementado la estrategia de marketing de 

servicios. Por lo que se concluye que la estrategia de marketing de servicios si mejora la 

satisfacción del cliente por lo cual se procede aceptar la Hi ya que : “P – valor ≤  , se 
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acepta Hi (rechaza Ho)”, para esto se tuvo en cuenta los resultados obtenidos del “pre test” 

hallándose un nivel regular de satisfacción del cliente, por lo que se aplicó la estrategia de 

marketing de servicios y se aplicó después de un tiempo el “post test” para conocer si tuvo 

efecto la estrategia aplicada y se dio como resultado que la reducción del nivel regular de 

la satisfacción al cliente y el aumento del nivel alto de la satisfacción. 

 

Tabla 15: Prueba de Muestras Emparejadas 

Fuente: Estadístico en SPSS Statistics 23  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prueba de muestras emparejadas 

 

Diferencias emparejadas 

t gl 

Sig. 

(bilateral) Media 

Desviación 

estándar 

Media de 

error 

estándar 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Par 1 posttest - 

pretest 4.24074 19.30093 2.62652 -1.02740 9.50888 1.615 53 .040 
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IV. DISCUSIÓN 

 

En la presente investigación, se reveló mediante la aplicación del pre test que el nivel de 

satisfacción de los clientes del Restaurant El Lambayecano fue regular ya que el 63  por 

ciento de los encuestados respondieron de esta manera debido a las limitadas actividades 

que realiza el restaurant para generar satisfacción en los clientes, mientras que el 20.4 por 

ciento de los encuestados responde que el nivel de satisfacción de los clientes es alto, este 

resultado llega a coincidir con lo que dice Mamani (2017) que tanto en el sector privado 

como público el nivel con respecto a nivel de mercadotecnia de servicios es regular lo que  

evidencia un desconocimiento del  tema,  sin embargo Ccahuana y Pérez (2013) llegó a la 

conclusión en base a los resultados obtenidos en su investigación, que el Marketing de 

Servicio y la calidad del Servicio tiene una relación positiva por lo que la implementación 

del Marketing de Servicios logra alcanzar una mejora en la Calidad de la Atención al 

Cliente. Esto sustenta lo que dice Kotler y Armstrong (2003) que el marketing de servicios 

es la transacción que existe entre empresa y cliente cuya finalidad es satisfacer las 

necesidades de bienes intangibles que son muy recurrentes en la vida diaria de mucha 

gente. Por lo expuesto se aceptan dichas teorías.  

Teniendo en cuenta las dimensiones de la satisfacción del cliente, las cuales son 

Tangibilidad, Confiabilidad, Prontitud, Empatía, Seguridad; se pudo dar a conocer por 

medio del pre test el diagnóstico de las mismas. El 48,5 por ciento de los encuestados está 

de acuerdo con la Tangibilidad que presenta el restaurant y el 14.2 por ciento está en 

desacuerdo con la Tangibilidad que ofrece el restaurant esto coincide con lo que Gosso 

(2008) refiere respecto a la Tangibilidad que es todo lo que el cliente puede captar al 

instante de hacerse de los servicios de una empresa. 

Según los resultados del Pre test el 48.8 por ciento de los encuestados están de acuerdo con 

la confiabilidad ofrecida por el restaurant y el 13.2 por ciento está en desacuerdo esto 

demuestra el buen trabajo del restaurant con esta dimensión y demuestra lo dicho por 

Gosso (2008) que define a la confiabilidad como todo lo que la empresa promete ofrecer al 

cliente de la manera más segura al momento de contratar un servicio y es el factor de 

mayor importancia para una empresa. 
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En los resultados que se recogieron del Pre test se detectó que el 38 por ciento y el 16.4 por 

ciento de los encuestados estuvieron de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente 

con la dimensión Seguridad y el 19.1 por ciento de los encuestados estaba en desacuerdo 

con la dimensión Seguridad ofrecida por el restaurant esto respalda el concepto de 

Seguridad de Gosso (2008) que lo define como el arte de conocer y mostrar la atención 

debida por parte de los colaboradores para garantizar como resultado la confianza y 

credibilidad de los clientes al momento de contratar el servicio.   

En base a los resultados obtenidos del pre test el 53.7 por ciento de los encuestados dice 

estar de acuerdo con la dimensión Prontitud y el 11.1 por ciento de los encuestados dice 

estar en desacuerdo con la Prontitud brindada por el restaurant estos resultados respaldan la 

teoría de Gosso (2008) sobre la Prontitud  ya que dice que es “la respuesta de la empresa 

por medio de su servicio para atender a las necesidades del cliente desarrollándolo en el 

menor tiempo posible de la manera más adecuada y que lleva a que el cliente se sienta 

satisfecho”.    

Según los resultados obtenidos en el pre test revela que los clientes del restaurant están de 

acuerdo en un 46.3 por ciento con la dimensión Empatía esto debido a la buena actitud que 

tiene los colaboradores al momento de atender a los clientes y solo el 9.3 por ciento dice 

estar en desacuerdo con la Empatía demostrada por parte de los colaboradores al momento 

de atenderlos, estos resultados respaldan la teoría de Gosso (2008) sobre Empatía a la que 

conceptualiza como “la capacidad para entender el lado emocional de los clientes, al punto 

de ponerse en su lugar y llegar entender lo que el cliente experimenta”. Después se dio 

paso diseñar la estrategia de marketing de servicio para mejorar la satisfacción del cliente, 

la cual consistió en aplicar 2 actividades basadas en la atención al cliente y al servicio al 

cliente las cuales fueron dar una capacitación al personal para la mejora del cliente la cual 

consistía en reforzar puntos como mantener una buena apariencia e higiene personal, 

conocimiento del menú entre otros puntos,  esta actividad fue basada en la variable 

atención al cliente y la segunda fue realizar una mejora del fan page de la página del 

Restaurant poniendo énfasis en puntos como la actualización de la foto de portada, agregar 

el menú del restaurant, actualizar las fotos de los platillos y mejorar la información general 

de la empresa. 

Según los resultados del post test se evidenció que el nivel de satisfacción de los clientes 

fue regular pero en un porcentaje menor en comparación al pre test ya que fue del 48.1 por 
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ciento, 14.9 por ciento menos al resultado obtenido en el pre test  mientras que el 35.2 por 

ciento de los encuestados responden que su nivel de satisfacción es alto, cuya diferencia es 

14.8 por ciento más a comparación de lo obtenido en el pre test. 

Teniendo en consideración las dimensiones de la Satisfacción del cliente, las son  

Tangibilidad, Confiabilidad,  Prontitud, Seguridad, Empatía, se dio a conocer la situación 

actual de las mismas después de la aplicación de la estrategia de marketing de servicios, 

con respecto a la Tangibilidad ofrecida por el restaurant se evidenció que el 44.8 por ciento 

de los encuestados está de acuerdo y un 10.2 por ciento está en desacuerdo con respecto a 

la dimensión.  

En relación a la Confiabilidad los resultados del post test obtuvieron la evidencia de la 

buena práctica que tiene el restaurant con esta dimensión ya que el 50.6 por ciento de los 

encuestados dice estar de acuerdo y solo el 9.6 por ciento dice estar en desacuerdo con la 

práctica de la dimensión en estudio por parte del restaurant. 

Con respecto a la dimensión Seguridad se evidenció por medio de los resultados del post 

test que el 41 por ciento de los encuestados está de acuerdo con la práctica de la dimensión 

por parte del restaurant y solo el 14.5 por ciento está en desacuerdo con la dimensión, lo 

que nos refleja el buen trabajo del restaurant con la dimensión estudiada. 

En relación a la dimensión Prontitud se evidenció por medio de los resultados del post test 

que el 57.4 por ciento de los encuestados están de acuerdo con la práctica de esta 

dimensión por parte del restaurant y solo un 7.4 por ciento está en desacuerdo con la 

práctica de esta dimensión por parte del restaurant. 

En base a los resultados del post test se evidenció que la dimensión Empatía elevó en un 

7.3 por ciento ya que un 53.7 por ciento de los encuestados están de acuerdo con la 

práctica de la dimensión por parte del restaurant mientras que el porcentaje de los 

encuestados que estaban en desacuerdo con la dimensión se redujo en un 5.6 por ciento ya 

fue de 3.7 por ciento.  

En comparación de los resultados del pre test y del post se demuestra que la aplicación de 

la estrategia de marketing de servicios ha tenido un efecto favorable en el nivel de 

satisfacción de los clientes, ya que el 63 por ciento de los encuestados respondieron que el 

nivel de satisfacción era regular, sin embargo en el post test este porcentaje se redujo a un  

48.1 por ciento habiendo una variación de  14.9 puntos porcentuales, esto trajo como 



46 
 

consecuencia que aumentara el porcentaje de personas que habían respondido a un nivel 

alto de su satisfacción ya que de un 20.4 por ciento aumentó a un 35.2 por ciento, después 

de la aplicación de la estrategia de marketing de servicios para la mejora en la satisfacción 

del cliente. 
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V. CONCLUSIONES 

 
La implementación de la estrategia de Marketing de Servicios si mejoró la satisfacción de 

los clientes del Restaurant El Lambayecano ya que el  63% de clientes con una satisfacción 

Regular se redujo a un 48.1% lo que permitió un aumento porcentual de los clientes que 

tenían un nivel alto de satisfacción ya que de un 20.4% aumentó a un 35.2%. 

 

Se identificó a través de la aplicación del pre test que el 63% de los encuestados 

respondieron que su nivel de satisfacción con respecto al marketing de servicios ofrecido 

por el Restaurant El Lambayecano era Regular y solo el 20.4% de los encuestados 

respondieron que el nivel de su satisfacción era Alto, esto fue debido a las escasas 

actividades hechas por el restaurant enfocadas en el servicio al cliente y atención al cliente. 

 

Se determinó después de la aplicación del Post Test que el 48.1% de los encuestados 

respondieron que su nivel de satisfacción con respecto al marketing de servicios ofrecido 

por el Restaurant El Lambayecano era Regular y el 35.2% de los encuestados respondieron 

que el nivel de su satisfacción era Alto, esto fue debido a la aplicación de la estrategia de 

marketing de servicios aplicada para la mejora en la satisfacción de los clientes del 

Restaurant El Lambayecano. 

 

Se compararon los resultados obtenidos del pre test y post test que demostraron que hubo 

una reducción en puntos porcentuales con respecto a las personas que decían que su nivel 

de satisfacción era Regular ya que de un 63% bajó a un 48.1% mostrando una reducción de 

14.9 %, lo que repercutió en un aumento de las personas que decían que el nivel de su 

satisfacción era Alto ya que de un 20.4% cambió a un 35.2% teniendo un crecimiento de 

14.8 %, estos resultados demuestran la mejora que hubo en satisfacción de los clientes del 

Restaurant El Lambayecano después de la aplicación de la estrategia de marketing de 

servicios enfocada en el servicio al cliente y la atención al cliente.  
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VI. RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda al Restaurant El Lambayecano la inclusión de un personal para el delivery 

ya que existe una gran demanda de público buscando esa alternativa de servicio esto con 

motivo de dar una solución más a los comensales que por algún motivo no pueden visitar 

el local del restaurant logrando así acaparar la mayor cantidad de posibles soluciones para 

así aumentar la satisfacción de los clientes. 

 

Se sugiere la creación de una aplicación móvil en donde el cliente tenga la información 

necesaria del Restaurant además de las opciones de reservación de mesas, elegir sus platos 

a la carta además de sus bebidas, descuentos exclusivos, entre otras actividades que lleven 

a los comensales a sentirse cada vez más satisfechos con el servicio del El Restaurant El 

Lambayecano. 

 

Se recomienda realizar temáticas  para fechas especiales como son la navidad,  el día del 

padre, el día de la madre, fiestas patrias, el día de la canción criolla, entre otras, en la que 

se haga cambios en el acomodo de las instalaciones del local, además del cambio del 

uniforme acorde para cada fecha, o brindar una oferta por alguna festividad, entre otras 

muchas actividades para así atraer a muchas más comensales al restaurant. 

 

Se sugiere la implementación de una base de datos de los comensales que llegan al 

Restaurant El Lambayecano para así saber con exactitud que gustos y preferencias tienen 

además del tiempo de frecuencia con que visitan el Restaurant y el monto que consumen 

en el establecimiento para lograr así poder fidelizarlos para generar un grupo de clientes 

fijos. 
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VII. ESTRATEGIA 

 
ESTRAEGIA DE MARKETING DE SERVICIOS 

 

I.FUNDAMENTACIÒN 

La estrategia de este trabajo de investigación fue una estrategia de marketing de servicios 

que tuvo como dimensiones la atención al cliente y servicio al cliente, se puede definir 

como aquella estrategia mediante la cual se pretende tener una mejora de las acciones del 

marketing en el servicio que repercutan de manera favorable en la atención al cliente y en 

el servicio al cliente que las empresas ofrecen. 

Según Kotler y Armstrong (2013), definen que marketing de servicios es: “El tipo de 

marketing que orienta sus acciones en los servicios con la finalidad de orientarlos 

satisfacer las necesidades más básicas como lo pueden ser la salud, educación, 

alimentación, entre otras”. (p.15) 

Lo que llevó a la aplicación de esta estrategia fueron los resultados obtenidos del pre test 

por medio de la técnica de la encuesta por medio de un cuestionario que tuvo un número de 

20 preguntas, por medio de estas respuestas se diagnosticó que existían puntos muy críticos 

en la atención al cliente y el servicio al cliente del Restaurant El Lambayecano, las 

preguntas 10,14,18 del cuestionario nos arrojan información de un déficit muy 

significativo con las sugerencias, atención por fechas especiales, la apariencia del personal 

de atención; las que tuvieron una puntuación porcentual de 77.8%, 77.8%, 75.9%, 

respectivamente, estas porcentajes señalan que los clientes del Restaurant El Lambayecano 

tienen una opinión en desacuerdo o señalan estar indecisos con relación al cumplimiento 

de estos por parte del Restaurant. La pregunta 16 señaló que también existió un muy bajo 

grado de comunicación que tenía el Restaurant con sus clientes, y se vio reflejado en un 

61.1% de las respuestas que estaban indecisas y en desacuerdo con respecto a esta 

pregunta.  

Por este motivo el investigador desarrolla la elaboración de la estrategia en 2 fases, las que 

se describirán a continuación: 
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II.CONSTRUCCIÒN DEL APORTE PRÁCTICO 

2.1. Etapas o Fases 

A. Estrategia de mejora de la atención al cliente  

Acciones a desarrollar 

Procedimiento de Inducción: Reforzamiento de los puntos esenciales al instante de la 

interacción con los clientes en la atención. 

Actividades 

 Como mantener una buena apariencia e higiene personal. 

 Conocer al detalle el menú que ofrece el restaurant. 

 Respetar el tiempo de los clientes. 

 Recordar el orden donde se sientan ( Técnica del Reloj) 

 Priorizar a los clientes frecuentes. 

 Trabajar en equipo. 

 Sonreír y ser amable. 

 Prestar atención a los niños 

 Siempre mantenerse presente. 

Responsable 

Área de Marketing del Restaurant 

Tabla 16: Presupuesto Capacitación Mejora de la Atención al Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia  

PRESUPUESTO DE CAPACITACIÓN AL PERSONAL DEL RESTAURANT EL LAMBAYECANO PARA 

LA MEJORA DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE 

Materiales Monto 

Alquiler de Laptop S/. 50.00 

Impresiones S/. 10.00 

Lapiceros S/. 5.00 

Alquiler de Local S/.100.00 

Total Materiales S/.165.00 

Refrigerios 

Bebidas s/.30.00 

Bocaditos S/.50.00 

Total Refrigerios S/.80.00 

Monto Total S/. 245.00 
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B. Estrategia para la mejora del fan page del Restaurant El Lambayecano 

Objetivo 

Mejorar el grado de comunicación del restaurant El Lambayecano con sus comensales por 

medio de Facebook 

Acciones 

Mejoramiento del contenido de la red social Facebook (Fan Page) del Restaurant El 

Lambayecano. 

 

Actividades 

 Actualizar la foto de portada 

 Agregar el menú del Restaurant 

 Actualizar las fotos de los platillos 

 Mejorar la información general de la Empresa  

 

Responsables 

Área de Marketing del Restaurant 

Tabla 17: Presupuesto para la Mejora del Fan Page del Restaurant 

Fuente: Elaboración Propia 

 

PRESUPUESTO PARA LA MEJORA DEL FAN PAGE DEL RESTAURANT 

EL LAMBAYECANO 
Especialista en Manejo de Redes Sociales s/. 200.00 

Internet s/. 60.00 

Alquiler de Cámara Fotográfica S/. 80.00 

TOTAL S/. 340.00 
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2.2. Desarrollo de la Estrategia 

Tabla 18: Desarrollo de la Estrategia de Marketing de Servicios 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia

Estrategia Objetivo Acciones Actividades Responsable Duración  Presupuesto 

Mejora de la 

atención al cliente 

Mejorar la atención 

al cliente en el 

Restaurant El 

Lambayecano 

Procedimiento de 

Inducción: 

Reforzamiento de 

los puntos 

esenciales al 

instante de la 

interacción con los 

clientes en la 

atención. 

 

• Como mantener una buena 

apariencia e higiene personal. 

• Conocer al detalle el menú que 

ofrece el restaurant. 

• Respetar el tiempo de los 

clientes. 

• Recordar el orden donde se 

sientan (Técnica del Reloj) 

• Priorizar a los clientes 

frecuentes. 

• Trabajar en equipo. 

• Sonreír y ser amable. 

• Prestar atención a los niños 

• Siempre mantenerse presente. 

Área de Marketing  2 Semanas S/. 245.00 

 

Mejora del Fan 

Page del Restaurant 

El Lambayecano 

 

Mejorar el grado de 

comunicación del 

Restaurant con sus 

comensales 

 

Mejoramiento del 

contenido de la red 

social Facebook 

(Fan Page) del 

Restaurant El 

Lambayecano. 

 

 

• Actualizar la foto de portada 

• Agregar el menú del Restaurant 

• Actualizar las fotos de los 

platillos 

• Mejorar la información general 

de la Empresa  

 

Área de Marketing  

 

2 Semanas 

 

S/. 340.00 
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III. Ejecución del aporte práctico 

Actividad 1: Procedimiento de Inducción: Reforzamiento de los puntos esenciales al 

instante de la interacción con los clientes en la atención. 

La charla fue dirigida a los trabajadores del Restaurant El Lambayecano, desde cocineros, 

mozos y administrador del Restaurant la cual duró 2 semanas, esta charla se dictó con la 

finalidad de dar a conocer a los trabajadores las acciones que se tienen que tener en cuenta 

al momento de la atención a los clientes, se elaboró y se entregó un material informativo 

con los puntos de la charla para que los trabajadores del restaurant tuvieran una noción más 

clara de los conceptos que se les estaba compartiendo.  

 

 

 , 
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Actividad 2: Mejoramiento del contenido de la red social Facebook (Fan Page) del 

Restaurant El Lambayecano. 

 

Se dio paso a la creación de un nuevo Fan Page con motivo del poco movimiento que tenía 

el Facebook anterior del Restaurant esto debido a no tener una persona responsable que 

podía hacerse de la responsabilidad de la red social, en este nuevo fan page se hicieron 

unas mejoras como la actualizar la foto de portada,  mejora en el acabado de las fotos de 

los platillos y actualización constante de publicaciones de las actividades del Restaurant.  

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

“El Lambayecano – Restaurant típico” fue el nombre para el nuevo fan page, en este nuevo 

fan page se plasman unas mejoras con relación al anterior, se realizó una modificación en 

la información del Restaurant, se agregó el menú que ofrecía el Restaurant, se actualizó la 

foto de portada que era una foto del ambiente dentro del restaurant, se creó álbumes de 

fotos de los diferentes platillos que tiene el restaurant, publicaciones en horarios de 

atención y con fluidez de gente dentro de las instalaciones, todas estas actividades eran 

contrarias a las que se encontraban en el antiguo fan page donde se hacían publicaciones 

que no tenían relación con la actividad económica de la empresa, como mensajes religiosos 

y motivacionales.  
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IV Seguimiento de Estrategia  

Figura 11: Número de Comensales durante el mes de Setiembre del 2018  

LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO DOMINGO 
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Fuente: Reporte de Ventas del mes de Setiembre 

 

Figura 12: Número de comensales durante el mes de Noviembre del 2018 
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Fuente: Reporte de Ventas del Mes de Noviembre 
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ANÁLISIS FODA DEL RESTAURANT EL LAMBAYECANO 

 

FORTALEZAS 

 Grado de recordación alto del nombre del establecimiento por parte de la 

ciudadanía. 

 Establecimiento situado en zona altamente comercial de la ciudad de Lambayeque 

(UNPRG). 

 Carta con gran variedad de platos. 

 Constante capacitación al personal de atención. 

 

DEBILIDADES 

 Actividades de promoción y publicidad muy desactualizadas. 

 Alto precio de los platillos. 

 Cantidad baja del personal para la atención al cliente ( 1 Mozo) 

 

OPORTUNIDADES 

 Nuevos hábitos de consumo de alimentos ( Comida Vegetariana) 

 Clientes sugieren creación de nuevos platillos. 

 Zona altamente turística (Ciudad de Lambayeque). 

 Contar con un local propio para eventos.  

 

AMENAZAS 

 Oferta comercial mejorada por la competencia. 

 Riesgo de escases de insumos para la preparación de los alimentos. 

 Ciudad con alto grado de riesgo en desastres naturales (Fenómeno del niño). 

 Impuestos cada día más elevados para la actividad comercial que se realiza. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de Consistencia 

 

TÍTULO 

 

OBJETIVO 

 

HIPÓTESIS 

 

VARIABLES 

TIPO DE 

INVESTIGACIÓN 

 

POBLACIÓN 

                                     

TÉCNICAS 

MÉTODO DE 

ANÁLISIS DE 

DATOS 

 

 

 

 

Estrategia de 

Marketing de 

servicios para la 

mejora en la 

satisfacción de 

los clientes del 

Restaurant El 

lambayecano, 

ciudad 

Lambayeque. 

 

 

 

 

 

Objetivo General:  

Implementar la 

estrategia de marketing de 

servicios para mejorar la 

satisfacción de los clientes del 

restaurant El Lambayecano en 

la ciudad de Lambayeque. 

Objetivos Específicos: 

Identificar el 

nivel de satisfacción de los 

clientes en el Restaurant El 

Lambayecano a través del Pre – 

Test. 

Diseñar la 

estrategia de Marketing de 

Servicios para mejorar el nivel 

de satisfacción de los clientes 

del Restaurant El Lambayecano. 

Determinar el 

nivel de satisfacción de los 

clientes en el Restaurant El 

Lambayecano a través del Post 

– Test. 

Comparar los 

resultados obtenidos del pre test 

y post test para demostrar la 

mejora en la satisfacción de los 

clientes del Restaurant El 

Lambayecano. 

 

Hi: La estrategia 

de marketing de 

servicios si permite 

mejorar la 

satisfacción de los 

clientes del 

restaurant El 

Lambayecano en 

Lambayeque. 

 

Ho: La estrategia 

de marketing de 

servicios no 

permite mejorar la 

satisfacción de los 

clientes del 

restaurant El 

Lambayecano en 

Lambayeque 

Vi: Estrategia de 

Marketing de 

Servicios 

 

Vd: Satisfacción 

del cliente  

 

 

Descriptiva 

 

 

 

 

DISEÑO 

 

Pre – 

experimental 

Transversal 

 

 

P: 200 

 

 

 

 

MUESTRA 

 
 

m: 54 

 

 

 

Encuesta 

 

 

 

INSTRUMENTO 

 
 

 

 

Cuestionario 

 

Inductiva 

 

Estadística 

Descriptiva 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo 2. Instrumento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo 3. Validación de Instrumento 

 



65 
 



66 
 

 

 

  

 



67 
 

0,0

10,0

20,0

30,0

40,0

50,0

60,0

70,0

Totalmente

en desacuerdo

En

desacuerdo

Indeciso De acuerdo Totalmente

de acuerdo

3,7
7,4 5,6

63,0

20,4

Anexo 4. Análisis de resultados por pregunta – Pre Test 

 

Tangibilidad 

Tabla 1: Las instalaciones físicas del restaurant El Lambayecano son las 

adecuadas para un buen servicio 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
2 3.7 3.7 3.7 

En desacuerdo 4 7.4 7.4 11.1 

Indeciso 3 5.6 5.6 16.7 

De acuerdo 34 63.0 63.0 79.6 

Totalmente de 

acuerdo 
11 20.4 20.4 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
 

           Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

              Figura  1: Instalaciones Físicas 

               Fuente: Tabla 1. 

 

En la tabla 1 y figura 1, se observa que el 63% de los encuestados está de acuerdo con que 

las instalaciones físicas del Restaurant El Lambayecano sean las adecuadas para un 

servicio y el 3.7% de los encuestados responde en estar totalmente en desacuerdo en que 

las instalaciones físicas del restaurant sean las adecuadas para un buen servicio. Este 

porcentaje mayoritario positivo se debe al buen estado de los activos tangibles que tiene el 

restaurant dentro del local ya que se muestra que están bien cuidados y en un buen estado. 
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              Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

             Figura N° 2: Ambiente 

             Fuente: Tabla 2. 

 

En tabla 2 y figura 2, se muestra que el 46.3% de los encuestados está de acuerdo con que 

el ambiente dentro del restaurant El Lambayecano es el adecuado para el cliente y el 13% 

de los encuestados se muestra indeciso con que el ambiente sea el adecuado dentro del 

restaurant. El porcentaje mayoritario positivo se debe a que el Restaurant distribuye el 

espacio de su local de manera correcta con sus mesas ocupando los espacios de manera 

adecuada lo que lo hace que el cliente se sienta conforme y cómodo.  

 

 

 

 

 

Tabla 2: El ambiente dentro del restaurant El Lambayecano es el adecuado para el 

cliente 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 8 14.8 14.8 14.8 

Indeciso 7 13.0 13.0 27.8 

De acuerdo 25 46.3 46.3 74.1 

Totalmente de 

acuerdo 
14 25.9 25.9 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
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Tabla 3: La música que se escucha en el restaurant El Lambayecano es del agrado 

de los clientes 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En desacuerdo 8 14.8 14.8 16.7 

Indeciso 11 20.4 20.4 37.0 

De acuerdo 21 38.9 38.9 75.9 

Totalmente de 

acuerdo 
13 24.1 24.1 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
         Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

  

 

 

 

 

 

             Figura 3: Música            

             Fuente: Tabla 3 

En la tabla 3 y figura 3, se puede mostrar que el 38.9% de los encuestados responde a que 

está de acuerdo con que la música que se escucha en el restaurant El Lambayecano sea de 

su agrado y el 1.9% de los encuestados dice estar totalmente en desacuerdo, el porcentaje 

mayoritario positivo se debe a la buena selección de la música y organización de la misma 

ya que se escuchan baladas, reggaetón, salsa, música criolla que se emite a las horas del 

almuerzo eso a partir del mediodía. 
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Tabla 4: El menaje que es usado en el restaurant El Lambayecano para el servicio 

al cliente son de excelente calidad 

 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 5 9.3 9.3 9.3 

Indeciso 27 50.0 50.0 59.3 

De acuerdo 20 37.0 37.0 96.3 

Totalmente de 

acuerdo 
2 3.7 3.7 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
        Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        Figura 4: Menaje 

        Fuente: Tabla 4 

 

En la tabla 4 y figura 4, se puede observar que el 50% de los encuestados responde 

indecisamente a que el menaje que se utiliza en el Restaurant El Lambayecano sea de 

excelente calidad y el 9.3% responde a que está totalmente en desacuerdo en que el menaje 

sea de excelente calidad, esto se debe a que no se utiliza un menaje de marcas reconocidas 

como Ballarini, Bamix, Boker. 
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Tabla 5: El local del restaurant El Lambayecano cuenta con las medidas de 

seguridad correspondientes 

 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 12 22.2 22.2 22.2 

Indeciso 9 16.7 16.7 38.9 

De acuerdo 29 53.7 53.7 92.6 

Totalmente de 

acuerdo 
4 7.4 7.4 100.0 

Total 54 100.0 100.0   

    Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

           Figura 5: Medidas de Seguridad    

         Fuente: Tabla 5. 

En la tabla 5 y figura 5, se muestra que el 53.7% está de acuerdo con que el Restaurant El 

Lambayecano cuenta con las medidas de seguridad correspondientes y el 7.4% responde a 

estar totalmente de acuerdo con el mismo ítem, esto se debe a que el Restaurant cuenta con 

señalización correspondiente con mensajes como zona segura, rutas de escape, aforo, entre 

otros. 
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            Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

 

  

 

 

 

 

                 Figura 15: Infraestructura del Local 

              Fuente: Tabla 15. 

 

En la tabla 15 y figura 15, se puede mostrar que 51.9% de los encuestados está de acuerdo 

con la infraestructura del local ya que se sienten satisfechos con lo ofrecido por el 

restaurant sobre este ítem y el 3.7% de los encuestados está totalmente en desacuerdo en 

que se sienta satisfecho con la infraestructura del local del Restaurant, el porcentaje 

mayoritario favorable se debe a que el restaurant con zonas adecuadas en la recepción de 

clientes, zona de atención y una zona de preparación de alimentos muy bien equipados 

para dar soporte al servicio del Restaurant. 

 

Tabla 15: Está satisfecho con la infraestructura del local del restaurant El 

Lambayecano 

 

 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
2 3.7 3.7 3.7 

En desacuerdo 9 16.7 16.7 20.4 

Indeciso 6 11.1 11.1 31.5 

De acuerdo 28 51.9 51.9 83.3 

Totalmente de 

acuerdo 
9 16.7 16.7 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
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           Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

  

  

 

 

 

         Figura 6: Platillos Expectativa vs Platillos Realidad 

           Fuente: Tabla 6 

 

En la tabla 6 y figura 6, se muestra que el 53.7% de los encuestados está de acuerdo con 

que existe concordancia entre la expectativa del platillo y la realidad del platillo y el 3.7% 

de los encuestados está totalmente en desacuerdo en que exista relación entre la 

expectativa y realidad del platillo esto se debe principalmente a la preparación que tiene los 

platillos que tiene el Restaurant que son del gusto de los comensales. 

 

Tabla 6: Existe concordancia entre lo que dice la cartilla a lo que se sirve en los 

platillos que ofrece el restaurant El Lambayecano 

 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
2 3.7 3.7 3.7 

En desacuerdo 10 18.5 18.5 22.2 

Indeciso 6 11.1 11.1 33.3 

De acuerdo 29 53.7 53.7 87.0 

Totalmente de 

acuerdo 
7 13.0 13.0 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
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Tabla 7: El tiempo de espera para la atención en el restaurant El Lambayecano es 

el prometido por parte de los colaboradores 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En desacuerdo 4 7.4 7.4 9.3 

Indeciso 10 18.5 18.5 27.8 

De acuerdo 31 57.4 57.4 85.2 

Totalmente de 

acuerdo 
8 14.8 14.8 100.0 

Total 54 100.0 100.0   

                 Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

                

                 Figura 7: Tiempo de espera para la atención. 

                 Fuente: Tabla 7. 

 

 

En la tabla 7 y figura 7, se observa que el 57.4% de los encuestados está de acuerdo con 

que el tiempo de espera para la atención en el Restaurant El Lambayecano es el prometido 

por parte de los colaboradores y el 1.9% de los encuestados dice estar totalmente en 

desacuerdo con el tiempo de espera para la atención, esto se debe al buen trabajo 

sincronizado que existe entre la cocina y el personal de atención ya que por lo general el 

tiempo para la atención de una mesa es de 10 a 15 minutos siendo aceptable ya que son 

platillos a la carta. 
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Tabla 13: Cuando usted hace una reservación en el restaurant El Lambayecano es de su 

agrado 

 

 

 

 

 

                                                    

    Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

               Figura 13: Reservaciones 

   Fuente: Tabla 13 

 

En la tabla 13 y figura 13, se observa que el 55.6% de los encuestados dice que siempre 

que hace una reservación en el Restaurant El Lambayecano está es de su agrado y el 11.1% 

de los encuestados dice que las reservaciones que hacen en el Restaurant nos son de su 

agrado. Este porcentaje positivo favorable se debe a la atención que se le brinda al cliente 

ya que el servicio es el adecuado ya que existe cortesía en la atención que puede ser un 

producto adicional dentro del pedido como puede ser un postre u otras opciones. 

 

 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 6 11.1 11.1 11.1 

Indeciso 8 14.8 14.8 25.9 

De acuerdo 30 55.6 55.6 81.5 

Totalmente de 

acuerdo 
10 18.5 18.5 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
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Tabla 17: Recomendaría el servicio del restaurant El Lambayecano algún amigo o familiar 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
2 3.7 3.7 3.7 

En desacuerdo 2 3.7 3.7 7.4 

Indeciso 5 9.3 9.3 16.7 

De acuerdo 32 59.3 59.3 75.9 

Totalmente de 

acuerdo 
13 24.1 24.1 100.0 

Total 54 100.0 100.0   

                Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

              Figura 17: Recomendaciones 

              Fuente: Tabla 17 

 

En la tabla 17 y figura 17, se muestra que el 59.3% de los encuestados está de acuerdo en 

recomendar al restaurant El Lambayecano y el 3.7% de los encuestados está totalmente en 

desacuerdo en recomendar el Restaurant, este porcentaje positivo favorable se debe 

principalmente al sabor que tienen los platillos del restaurant y que los hacen del agrado de 

los comensales. 
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Tabla 18: La apariencia del personal del restaurant El Lambayecano va acorde con sus 

expectativas. 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 19 35.2 35.2 35.2 

Indeciso 22 40.7 40.7 75.9 

De acuerdo 11 20.4 20.4 96.3 

Totalmente de 

acuerdo 
2 3.7 3.7 100.0 

Total 54 100.0 100.0   

              Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

Figura 18: Apariencia del Personal 

Fuente: Tabla 18 

 

En la tabla 18 y figura 18, se observa que el 40.7% de los encuestados dicen estar indecisos 

al momento de una opinión con respecto a la apariencia del personal y un 3.7 % dice estar 

totalmente de acuerdo con las expectativas de la apariencia del personal, esto valor 

mayoritario negativo se debe a que el uniforme del personal de la atención al cliente es 

muy básico ya que consta de un polo estampado con el logo de la empresa y un pantalón. 
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Tabla 19: Los platillos que ofrece el restaurant El Lambayecano lucen atractivos 

 

 

 

 

 

                

 

               Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

 

 

  

 

 

 

              Figura 19: Platillos Atractivos 

              Fuente: Tabla 19 

 

En la tabla 19 y figura 19, se muestra que el 46.3 está de acuerdo con que los platillos que 

ofrece en Restaurant El Lambayecano lucen atractivos y el 3.7% de los encuestados está 

totalmente en desacuerdo en que los platillos que ofrece el Restaurant sean atractivos, este 

porcentaje elevado mayoritario positivo se debe a la buena presentación que tienen los 

platillos acompañados de un tamaño generoso de porciones de comida. 

 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
2 3.7 3.7 3.7 

En desacuerdo 2 3.7 3.7 7.4 

Indeciso 5 9.3 9.3 16.7 

De acuerdo 25 46.3 46.3 63.0 

Totalmente de 

acuerdo 
20 37.0 37.0 100.0 

Total 54 100.0 100.0   



79 
 

0,0

10,0

20,0

30,0

40,0

50,0

60,0

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de

acuerdo

1,9

11,1 11,1

53,7

22,2

Prontitud 

 

  Tabla 8: El personal del restaurant El Lambayecano siempre está dispuesto atenderlo 

 

 

 

 

 

 

                         

                Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

           Figura 8: Disposición para la atención 

         Fuente: Tabla 8 

 

En la tabla 8 y figura 8, se muestra que el 53.7% de los encuestados están de acuerdo con 

que el personal del Restaurant El Lambayecano siempre está dispuesto atenderlo y el 1.9% 

de los encuestados dice que está totalmente en desacuerdo con la disposición del personal 

para la atención, el porcentaje favorable se debe a que existe una predisposición del 

personal del Restaurant El Lambayecano porque saben que la experiencia que tenga el 

cliente será de vital importancia para la buena opinión del Restaurant. 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En desacuerdo 6 11.1 11.1 13.0 

Indeciso 6 11.1 11.1 24.1 

De acuerdo 29 53.7 53.7 77.8 

Totalmente de 

acuerdo 
12 22.2 22.2 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
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Empatía 

Tabla 9: Existe una buena actitud por parte de los colaboradores del restaurant El 

Lambayecano durante la atención al cliente 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
2 3.7 3.7 3.7 

En desacuerdo 5 9.3 9.3 13.0 

Indeciso 7 13.0 13.0 25.9 

De acuerdo 25 46.3 46.3 72.2 

Totalmente de 

acuerdo 
15 27.8 27.8 100.0 

Total 54 100.0 100.0   

                Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

 

 

  

 

 

 

                 Figura 9: Buena actitud de los Colaboradores 

              Fuente: Tabla 9 

 

En la tabla 9 y figura 9, se observa que el 46.3% de los encuestados están de acuerdo en 

que existe una buena actitud por parte de los colaboradores del Restaurant El 

Lambayecano durante la atención y el 3.7% de los encuestados está totalmente en 

desacuerdo con que el personal del Restaurant tenga una buena actitud al momento de la 

atención, este porcentaje mayoritario positivo favorable se debe a que el personal de la 

atención al cliente siempre están a la disposición de ofrecer la ayuda correspondientes a los 

comensales que se encuentren en el Restaurant.  
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50,0
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de acuerdo

37,0 40,7

20,4

1,9

Tabla N° 10: Sugerencias al Cliente

Seguridad 

Tabla 10: Los colaboradores ofrecen sugerencias respecto a los platillos que ofrece el 

restaurant El Lambayecano 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 20 37.0 37.0 37.0 

Indeciso 22 40.7 40.7 77.8 

De acuerdo 11 20.4 20.4 98.1 

Totalmente de 

acuerdo 
1 1.9 1.9 100.0 

Total 54 100.0 100.0   

             Fuente: Base de Datos del Cuestionario de Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

             Figura 10: Sugerencias al Cliente 

          Fuente: Tabla 10 

 

En la tabla 10 y figura 10, se muestra que el 40.7% de los encuestados tiene una respuesta 

indecisa sobre el ofrecimiento de sugerencias de platillos de parte del personal del 

Restaurant El Lambayecano y el 1.9% de los encuestados dice estar totalmente de acuerdo 

con el ofrecimiento de sugerencias por parte del personal del Restaurant, esto acontece ya 

que el personal de la atención al cliente no conoce de manera adecuada el menú del 

restaurant en puntos como ingredientes entre otros puntos.  
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Tabla 11: El tiempo de la atención por parte de los trabajadores del restaurant El 

Lambayecano es el óptimo 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 6 11.1 11.1 11.1 

Indeciso 6 11.1 11.1 22.2 

De acuerdo 27 50.0 50.0 72.2 

Totalmente de 

acuerdo 
15 27.8 27.8 100.0 

Total 54 100.0 100.0   

              Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       Figura 11: Tiempo para la atención 

      Fuente: Tabla 11 

 

En la tabla 11 y figura 11, se observa que el 50% de los encuestados están de acuerdo con 

el tiempo de la atención por parte de los trabajadores del Restaurant El Lambayecano es el 

óptimo y el 11.1% de los encuestados están en desacuerdo con que el tiempo para la 

atención par parte de los trabajadores sea el óptimo, este porcentaje mayoritario positivo se 

debe al tiempo que se le dedica al cliente del restaurant esto motivo por la poca afluencia 

de comensales en el establecimiento y se centran en brindarle la mejor experiencia posible. 
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Tabla 12: La capacidad de respuesta de los trabajadores del restaurant El Lambayecano es 

la adecuada ante un inconveniente 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
3 5.6 5.6 5.6 

En desacuerdo 4 7.4 7.4 13.0 

Indeciso 4 7.4 7.4 20.4 

De acuerdo 29 53.7 53.7 74.1 

Totalmente de 

acuerdo 
14 25.9 25.9 100.0 

Total 54 100.0 100.0   

                Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        Figura 12: Capacidad de Respuesta 

       Fuente: Tabla  12 

 

En la tabla 12 y figura 12, se muestra que el 53.7% de los encuestados están de acuerdo 

con la adecuada capacidad de respuesta de los trabajadores ante un inconveniente y el 

5.6% de los encuestados están totalmente en desacuerdo con una adecuada capacidad de 

respuesta por parte del personal ante un inconveniente, este porcentaje mayor y favorable 

se debe al cuidado que tiene el restaurant con el pequeño número de comensales fieles que 

tiene el Restaurant. 
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Tabla 14: La atención por parte del restaurant El Lambayecano en fechas especiales es la 

adecuada para sus clientes 

 

 

 

 

 

 

                Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Figura 14: Atención en fechas especiales 

    Fuente: Tabla 14 

 

En la tabla 14 y figura 14, se observa que el 44% de los encuestados se encuentra indeciso 

con respecto a la adecuada atención en fechas especiales por parte del Restaurant El 

Lambayecano y el 1.9% de los encuestados opina que la atención por parte del Restaurant 

en fechas especiales es la adecuada, este resultado negativo se debe a la falta de iniciativa 

por parte del restaurant de no fomentar la visita de comensales por medio de una buena 

estrategia de promoción.  

 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 18 33.3 33.3 33.3 

Indeciso 24 44.4 44.4 77.8 

De acuerdo 11 20.4 20.4 98.1 

Totalmente de 

acuerdo 
1 1.9 1.9 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
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Tabla 16: El grado de comunicación que ofrece el restaurant El Lambayecano a 

sus clientes es el correcto 

 

 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 10 18.5 18.5 18.5 

Indeciso 23 42.6 42.6 61.1 

De acuerdo 16 29.6 29.6 90.7 

Totalmente de 

acuerdo 
5 9.3 9.3 100.0 

Total 54 100.0 100.0   

  Fuente: Base de Datos del Cuestionario de Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       Figura 16: Grado de Comunicación Restaurant – Cliente 

       Fuente: Tabla 16 

 

 

En la tabla 16 y figura 16, se observa que el 42.6% de los encuestados se muestra indecisos 

con que el grado de comunicación  que tiene el Restaurant El Lambayecano con sus 

comensales sea el adecuado y el 9.3% de los encuestados está totalmente de acuerdo con 

que el grado de comunicación del Restaurant con sus comensales es el adecuado, esta duda 

por parte de la mayoría de los encuestados se debe a la poca interacción que existe por 

parte del Restaurant en su Facebook con sus comensales ya que se encuentra 

desactualizado. 

 

 



86 
 

0,0

10,0

20,0

30,0

40,0

50,0

60,0

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de

acuerdo

1,9

7,4 5,6

53,7

31,5

Tabla 20: El personal del restaurant El Lambayecano está capacitado para resolver sus 

dudas 

 

Categoría de 

Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En desacuerdo 4 7.4 7.4 9.3 

Indeciso 3 5.6 5.6 14.8 

De acuerdo 29 53.7 53.7 68.5 

Totalmente de 

acuerdo 
17 31.5 31.5 100.0 

Total 54 100.0 100.0   

                Fuente: Base de Datos del Cuestionario de Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         Figura 20: Personal Capacitado 

       Fuente: Tabla 20 

En la tabla 20 y figura 20, el 53.7% de los encuestados está de acuerdo con que el personal 

del Restaurant El Lambayecano está capacitado para resolver las dudas de los comensales 

y el 1.9% de los encuestados están totalmente en desacuerdo en que el personal del 

restaurant esté capacitado para resolver las dudas de los comensales, esto se debe a la 

predisposición que existe por parte del personal al momento de la atención al cliente para 

generar la mejor experiencia posible al cliente. 
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Anexo 5. Análisis de Resultados por Pregunta – Post Test 

 

Tangibilidad 

Tabla 1: Las instalaciones físicas del restaurant El Lambayecano son las adecuadas para un 

buen servicio 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en desacuerdo 1 1.9 1.9 1.9 

En Desacuerdo 3 5.6 5.6 7.4 

Indeciso 2 3.7 3.7 11.1 

De acuerdo 31 57.4 57.4 68.5 

Totalmente de acuerdo 17 31.5 31.5 100.0 

Total 54 100.0 100.0   

            Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

                    Figura 1: Instalaciones Físicas 

                    Fuente: Tabla 1 

En la tabla 1 y figura 1, se observa, se observa que el 57.4% de los encuestados está de 

acuerdo con que las instalaciones físicas del Restaurant El Lambayecano sean las 

adecuadas para un servicio reflejando  una reducción 5.6 puntos porcentuales y solo el 1.9 

% de los encuestados responden en estar totalmente en desacuerdo con que las 

instalaciones físicas del restaurant sean las adecuadas para un buen servicio. Estos cambios 

porcentuales se dan por el estado óptimo en que se encuentran dentro del restaurant además 

del buen cuidado y estado en que se encuentran. 
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Tabla 2: El ambiente dentro del restaurant El Lambayecano es el adecuado para el cliente 

 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
2 3.7 3.7 3.7 

En Desacuerdo 7 13.0 13.0 16.7 

Indeciso 6 11.1 11.1 27.8 

De acuerdo 21 38.9 38.9 66.7 

Totalmente de acuerdo 18 33.3 33.3 100.0 

Total 54 100.0 100.0   

               Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

                Figura 2: Ambiente 

                   Fuente: Tabla 2 

 

En la tabla 2 y figura 2, se muestra que el 38.9 % de los encuestados está de acuerdo con 

que el ambiente dentro del restaurant El Lambayecano es el adecuado para el cliente y el 

11.1% de los encuestados se muestra indeciso con que el ambiente sea el adecuado dentro 

del restaurant. El cambio de los porcentajes se debe al aumento de los encuestados que 

están totalmente de acuerdo con el ambiente dentro del restaurant ya que se vio reflejado 

en un 33.3% debido a buena distribución de los enseres en el espacio del local. 
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Tabla 3: La música que se escucha en el restaurant El Lambayecano es del agrado de los 

clientes 

 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En Desacuerdo 7 13.0 13.0 14.8 

Indeciso 9 16.7 16.7 31.5 

De acuerdo 18 33.3 33.3 64.8 

Totalmente de acuerdo 19 35.2 35.2 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
                Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

              Figura: Música 

                 Fuente: Tabla 3 

 

En la tabla 3 y figura 3, se observa que el 33.3% de los encuestados responden a que están 

de acuerdo con que la música que se escucha en el restaurant El Lambayecano sea de su 

agrado y solo el 1.9% de los encuestados dice estar totalmente en desacuerdo, esta 

reducción porcentual se debe al aumento de encuestados que están totalmente de acuerdo 

con la música que escucha en el restaurant ya que de un 24.1% cambió al 35.2% esto 
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debido a que el restaurant transmite géneros como baladas, reggaetón, salsa, música criolla, 

géneros que son del agrado de los comensales. 

 

Tabla 4: El Menaje que es usado en el restaurant El Lambayecano para el servicio al 

cliente son de excelente calidad 

 

 

 

 

 

             

              Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

              

                   Figura 4: Menaje  

                       Fuente: Tabla 4 

 

En la tabla 4 y figura 4, se puede observar que 40.7% de los encuestados responden 

indecisamente a que el menaje que se utiliza en el Restaurant El Lambayecano sea de 

excelente calidad y el 1.9% responde a que está totalmente en desacuerdo en que el menaje 

sea de excelente calidad, esta mejora porcentual en comparación al pre test se debe al 

mejoramiento del menaje que está implementando el restaurant.  

 

 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En Desacuerdo 3 5.6 5.6 7.4 

Indeciso 22 40.7 40.7 48.1 

De acuerdo 18 33.3 33.3 81.5 

Totalmente de acuerdo 10 18.5 18.5 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
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Tabla 5: El local del restaurant El Lambayecano cuenta con las medidas de seguridad 

correspondientes 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En Desacuerdo 7 13.0 13.0 14.8 

Indeciso 7 13.0 13.0 27.8 

De acuerdo 25 46.3 46.3 74.1 

Totalmente de acuerdo 14 25.9 25.9 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
               Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                 Figura 5: Medidas de Seguridad 

                    Fuente: Tabla 5 

 

En la tabla 5  y figura 5, se muestra que el 46.3% está de acuerdo con que el Restaurant El 

Lambayecano cuenta con las medidas de seguridad correspondientes y solo el 1.9% de los 

encuestados están totalmente en desacuerdo con las medidas de seguridad presentadas por 

el restaurant, esto se debe a la buena señalización que existe dentro del local del restaurant. 
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Tabla 15: Está satisfecho con la infraestructura del local del restaurant El Lambayecano 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En Desacuerdo 6 11.1 11.1 13.0 

Indeciso 5 9.3 9.3 22.2 

De acuerdo 32 59.3 59.3 81.5 

Totalmente de acuerdo 10 18.5 18.5 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
            Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

                     Figura 15: Infraestructura del Local 

                     Fuente: Tabla 15 

 

En la tabla 15 y figura 15, se puede observar que el 37% de los encuestados está de 

acuerdo con la infraestructura del local ya que se sienten satisfechos con lo ofrecido por el 

restaurant  sobre este ítem y el 11.1% de los encuestados están en desacuerdo con la 

infraestructura presentada por el restaurant, el porcentaje mayor favorable se debe a que el 

restaurant cuenta con zonas adecuadas en la recepción de clientes, zona de atención y una 

zona de preparación de alimentos muy bien equipados para dar soporte al servicio del 

restaurant. 
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Confiabilidad 

Tabla 6: Existe concordancia entre lo que dice en la cartilla a lo que se sirve en los platillos 

que ofrece el restaurant El Lambayecano 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
2 3.7 3.7 3.7 

En Desacuerdo 6 11.1 11.1 14.8 

Indeciso 3 5.6 5.6 20.4 

De acuerdo 24 44.4 44.4 64.8 

Totalmente de acuerdo 19 35.2 35.2 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
            Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                 Figura 6: Platillos Expectativa vs Platillos Realidad 

                     Fuente: Tabla 6 

 

En la tabla 6 y figura 6, se muestra que el 44.4% de los encuestados está de acuerdo con 

que existe concordancia entre la expectativa del platillo y la realidad del platillo y solo el 

3.7% de los encuestados está totalmente en desacuerdo en que exista relación entre la 

expectativa y la realidad del platillo esto es debido a la buena preparación que tienen los 

platillos que ofrece el Restaurant.  
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Tabla 7: El tiempo de espera para la atención en el restaurant El Lambayecano es el 

prometido por parte de los colaboradores 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En Desacuerdo 3 5.6 5.6 7.4 

Indeciso 6 11.1 11.1 18.5 

De acuerdo 32 59.3 59.3 77.8 

Totalmente de acuerdo 12 22.2 22.2 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
            Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

                  Figura 7: Tiempo de espera para la atención 

                      Fuente: Tabla 7 

 

En la tabla 7 y figura 7, se muestra que el 59.3% de los encuestados están de acuerdo con 

que el tiempo de espera para la atención en el Restaurant El Lambayecano es el prometido 

por parte de los colaboradores y el 1.9% de los encuestados dice estar totalmente en 

desacuerdo con el tiempo de espera para la atención, esto es debido al trabajo sincronizado 

que existe entre el área de cocina y el personal de atención ya que por lo general el tiempo 

para la atención de una mesa de aproximadamente 15 minutos siendo aceptable ya que son 

platillos a la carta.  
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Tabla 13: Cuando usted hace una reservación en el restaurant El Lambayecano es de su 

agrado 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En Desacuerdo 5 9.3 9.3 9.3 

Indeciso 6 11.1 11.1 20.4 

De acuerdo 31 57.4 57.4 77.8 

Totalmente de acuerdo 12 22.2 22.2 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
            Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

  

 

  

  

 

 

                Figura 13: Reservaciones 

                Fuente: Tabla 13 

 

En la tabla 13 y figura 13, se observa que el 57.6% de los encuestados refiere a que está de 

acuerdo que siempre que hace una reservación en el Restaurant El Lambayecano esta es de 

su agrado y el 9.3% de los encuestados está en desacuerdo con que la reservación sea de su 

agrado, esto se debe a la buena organización del restaurant para la disponibilidad de las 

mesas al momento de la reservación, además de brinda un producto de cortesía por la 

reservación hecha. 
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Tabla 17: Recomendaría el servicio del restaurant El Lambayecano algún amigo o familiar 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En Desacuerdo 3 5.6 5.6 7.4 

De acuerdo 35 64.8 64.8 72.2 

Totalmente de acuerdo 15 27.8 27.8 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
            Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

                  Figura 17: Recomendaciones 

                  Fuente: Tabla 17 

 

En la tabla 17 y figura 17, se muestra que el 64.8% de los encuestados está de acuerdo en 

recomendar al Restaurant El Lambayecano y el 1.9% de los encuestados está totalmente en 

desacuerdo en recomendar el Restaurant, este porcentaje favorable para la empresa se debe 

principalmente al sabor de los platillos que ofrece el Restaurant que son del agrado de los 

comensales. 
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Tabla 18: La apariencia del personal del restaurant El Lambayecano va acorde con sus 

expectativas  

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En Desacuerdo 12 22.2 22.2 22.2 

Indeciso 16 29.6 29.6 51.9 

De acuerdo 13 24.1 24.1 75.9 

Totalmente de acuerdo 13 24.1 24.1 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
               Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                     Figura 18: Apariencia del Personal 

                     Fuente: Tabla 18 

 

En la tabla 18 y figura 18, se muestra que el 29.6% de los encuestados dicen estar 

indecisos con respecto a la apariencia que presenta el personal al momento de la atención y 

el 24.1% de los encuestados están totalmente de acuerdo con la apariencia que presenta el 

personal, con estos porcentajes se ve la mejoría del uniforme del personal ya que se optó 

por el cambio del uniforme ya que de un polo blanco manga corta se pasó a una camisa 

negra manga larga con bordado del logo del restaurant además de un delantal negro para 

mejorar la apariencia del personal y esta sea del agrado de los comensales.  
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Tabla 19: Los platillos que ofrece el restaurant El Lambayecano lucen atractivos 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En Desacuerdo 2 3.7 3.7 5.6 

Indeciso 3 5.6 5.6 11.1 

De acuerdo 29 53.7 53.7 64.8 

Totalmente de acuerdo 19 35.2 35.2 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
               Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

                      Figura 19: Platillos atractivos 

                      Fuente: Tabla 19  

 

 

En la tabla 19 y figura 19, se observa que el 53.7% de los encuestado está de acuerdo con 

que los platillos ofrecidos por el Restaurant El Lambayecano lucen atractivos y solo el 

1.9% de los encuestados está totalmente en desacuerdo con que los platillos del restaurant 

luzcan atractivos, este porcentaje positivo mayoritario se debe  a la buena presentación que 

los platillos.  
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Prontitud 

Tabla 8: El personal del restaurant El Lambayecano siempre está dispuesto atenderlo 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
2 3.7 3.7 3.7 

En Desacuerdo 4 7.4 7.4 11.1 

Indeciso 3 5.6 5.6 16.7 

De acuerdo 31 57.4 57.4 74.1 

Totalmente de acuerdo 14 25.9 25.9 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
               Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                    Figura 8: Disposición para la atención 

                    Fuente: Tabla 8 

 

En la tabla 8 y figura 8, se muestra que el 57.4% de los encuestados están d acuerdo con 

que el personal del Restaurant El Lambayecano siempre está dispuesto atenderlo y solo el 

3.7% de los encuestados dice que está totalmente en desacuerdo con la disposición del 

personal para la atención, el porcentaje mayor favorable es debido a que existe la 

predisposición del personal ya que se quiere generar la mejor experiencia posible para los 

comensales. 
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Empatía 

Tabla 9: Existe una buena actitud por parte de los colaboradores del restaurant El 

Lambayecano durante la atención al cliente 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
2 3.7 3.7 3.7 

En Desacuerdo 2 3.7 3.7 7.4 

Indeciso 4 7.4 7.4 14.8 

De acuerdo 29 53.7 53.7 68.5 

Totalmente de acuerdo 17 31.5 31.5 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
            Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                Figura 9: Buena actitud de los Colaboradores 

                   Fuente: Tabla 9 

 

En la tabla 9 y figura 9, se muestra que el 53.7% de los encuestados están de acuerdo con 

la buena actitud de los colaboradores al momento de la atención y solo el 3.7% de los 

encuestados está totalmente en desacuerdo con que exista una buena actitud de los 

colaboradores durante la atención, este porcentaje favorable mayoritario se debe a la 

disposición del personal de ayudar a los comensales que están en el restaurant. 
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Tabla 10: Los colaboradores ofrecen sugerencias respecto a los platillos que ofrece el 

restaurant El Lambayecano 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En Desacuerdo 18 33.3 33.3 35.2 

Indeciso 19 35.2 35.2 70.4 

De acuerdo 12 22.2 22.2 92.6 

Totalmente de acuerdo 4 7.4 7.4 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
            Fuente: Base de Datos del Cuestionario de Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                    Figura 10: Sugerencias al Cliente 

                    Fuente: Tabla 10  

 

En la tabla 10 y figura 10, se muestra que el 35.2 de los encuestados muestra una respuesta 

indecisa respecto al ofrecimiento de sugerencias de platillos por parte del personal del 

Restaurant El Lambayecano y solo el 1.9% de los encuestados dice estar totalmente en 

desacuerdo con el ofrecimiento de sugerencias por parte del personal del Restaurant, esto 

es debido a que el personal no conoce a detalle el menú del restaurant con relación a los 

ingredientes de los platillos. 
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Tabla 11: El tiempo de la atención al cliente por parte de los colaboradores del restaurant 

El Lambayecano es el óptimo 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En Desacuerdo 5 9.3 9.3 11.1 

Indeciso 4 7.4 7.4 18.5 

De acuerdo 29 53.7 53.7 72.2 

Totalmente de acuerdo 15 27.8 27.8 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
               Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

  

 

 

                 Figura 11: Tiempo para la atención 

                 Fuente: Tabla 11 

 

En la tabla 11 y figura 11, se evidencia que el 53.7% de los encuestados están de acuerdo 

con el tiempo de la atención por parte de los colaboradores del Restaurant El Lambayecano 

es el óptimo y el 1.9% de los encuestados están en desacuerdo con que el tiempo para la 

atención sea el óptimo por parte de los colaboradores, este porcentaje favorable para la 

empresa se debe a la importancia que se le pone al cliente para que tenga la mejor 

experiencia posible. 
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Tabla 12: La capacidad de respuesta de los trabajadores del restaurant El Lambayecano es 

la adecuada ante un inconveniente 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En Desacuerdo 4 7.4 7.4 9.3 

Indeciso 2 3.7 3.7 13.0 

De acuerdo 31 57.4 57.4 70.4 

Totalmente de acuerdo 16 29.6 29.6 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
            Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

                     Figura 12: Capacidad de Respuesta 

                     Fuente: Tabla 12 

 

En la tabla 12 y figura 12, se muestra que el 57.4% de los encuestados están de acuerdo 

con la adecuada capacidad de respuesta de los trabajadores ante un inconveniente y solo el 

9.3% de los encuestados están en desacuerdo con que se brinde una adecuada capacidad de 

respuesta por parte del personal ante un inconveniente, este porcentaje favorable se debe al 

cuidado que presenta el restaurant con el número de comensales fieles que tiene.  
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Tabla 14: La atención por parte del restaurant El Lambayecano en fechas especiales es la 

adecuada para sus clientes 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En Desacuerdo 12 22.2 22.2 22.2 

Indeciso 20 37.0 37.0 59.3 

De acuerdo 16 29.6 29.6 88.9 

Totalmente de acuerdo 6 11.1 11.1 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
            Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

                 Figura 14: Atención en fechas especiales 

                     Fuente: Tabla 14 

 

 

En la tabla 14 y figura 14, se observa que el 37% de los encuestados se encuentra de 

indeciso con respecto a la correcta atención en fechas especiales por parte del Restaurant 

El Lambayecano y solo el 11.1% de los encuestados está totalmente de acuerdo con la 

atención en fechas especiales, reflejando aún falta de iniciativa por parte del restaurant de 

no fomentar la visita de comensales por medio de una buena estrategia de promoción. 
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Tabla 16: El grado de comunicación que ofrece el restaurant El Lambayecano a sus 

clientes es el correcto 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En Desacuerdo 6 11.1 11.1 11.1 

Indeciso 18 33.3 33.3 44.4 

De acuerdo 20 37.0 37.0 81.5 

Totalmente de acuerdo 10 18.5 18.5 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
            Fuente: Base de Datos del Cuestionario de Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

                 Figura 16: Grado de Comunicación Restaurant - Cliente 

                    Fuente: Tabla 16 

 

 

En la tabla 16 y figura 16, se muestra que el37% de los encuestados están de acuerdo con 

el grado que tiene el Restaurant El Lambayecano con sus clientes y el 11.1% de los 

encuestados está en desacuerdo con grado de comunicación que tiene el restaurant con sus 

clientes, esta mejora se debe al mejoramiento del fan page de restaurant en puntos como la 

actualización de las publicaciones, como fotografías de los platillos que ofrece el 

restaurant, entre otras cosas más. 
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Tabla 20: El personal del restaurant El Lambayecano está capacitado para resolver sus 

dudas 

Escala de Medición Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 1.9 1.9 1.9 

En Desacuerdo 2 3.7 3.7 5.6 

Indeciso 5 9.3 9.3 14.8 

De acuerdo 25 46.3 46.3 61.1 

Totalmente de acuerdo 21 38.9 38.9 100.0 

Total 54 100.0 100.0   
             Fuente: Base de Datos del Cuestionario Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

                  Figura 20: Personal Capacitado 

                      Fuente: Tabla 20 

 

En la tabla 20 y figura 20, se observa que el 46.3% de los encuestados está de acuerdo con 

que el personal del Restaurant El Lambayecano esté capacitado para resolver las dudas de 

los comensales y solo el 1.9% de los encuestados está totalmente en desacuerdo en que el 

personal del restaurant esté capacitado para resolver las dudas de los comensales, esto es 

gracias a la predisposición que existe por parte del personal al momento de la atención para 

generar la mejor experiencia posible al cliente.  
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Anexo 6. Consentimiento Informado 
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Anexo 7. Evidencias 
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Anexo 8. Base de Datos SPSS (Pre – Test) 

Encuestado 
Item  

1 
Item 

2 
Item 

 3 
Item 

4 
Item 

5 
Item 

6 
Item 

7 
Item 

 8 
Item 

 9 
Item 
10 

Item 
11 

Item 
12 

Item 
13 

Item 
14 

Item 
15 

Item 
16 

Item 
17 

Item 
18 

Item 
19 

Item 
20 

1 2 3 3 3 2 2 2 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 5 5 

2 4 2 3 3 4 4 3 2 2 3 4 2 4 3 4 3 4 3 4 4 

3 4 4 4 3 4 4 5 5 5 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 

4 1 2 2 3 2 1 1 1 4 3 4 4 3 3 4 3 5 3 5 5 

5 5 5 4 3 4 4 4 5 4 3 5 1 2 3 2 3 4 3 4 5 

6 2 2 4 3 4 5 4 4 4 3 5 5 2 3 2 3 4 3 5 5 

7 4 4 4 3 2 2 5 5 4 3 4 4 5 3 4 3 4 3 1 2 

8 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 5 5 4 3 4 3 5 3 5 5 

9 5 4 4 3 2 4 4 4 5 3 2 4 4 3 5 3 2 3 3 4 

10 4 5 5 3 3 2 2 2 3 3 4 4 5 3 1 3 1 3 4 2 

11 5 5 5 3 4 4 4 4 4 3 2 3 4 3 4 3 4 3 5 5 

12 4 5 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4 3 5 3 4 4 

13 2 2 4 3 4 4 3 2 1 2 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 

14 4 4 2 3 2 4 3 4 2 2 4 4 3 3 2 3 4 2 5 4 

15 4 2 2 3 4 4 2 3 4 2 4 4 5 3 2 2 4 2 3 4 

16 5 5 4 3 4 4 4 3 4 2 4 5 5 2 5 2 5 2 4 4 

17 5 5 4 4 4 4 5 4 5 2 5 4 4 2 2 2 4 2 5 5 

18 4 4 5 3 4 3 2 2 4 2 5 4 4 2 5 2 4 2 3 4 

19 4 5 5 3 4 4 4 5 5 2 5 5 4 2 4 2 4 2 4 5 

20 4 4 2 4 2 2 3 3 3 2 4 4 3 2 4 2 5 2 5 5 

21 4 4 5 4 4 5 5 4 4 2 4 5 5 2 5 2 4 2 4 4 

22 5 4 5 4 4 4 4 2 2 2 3 4 5 2 4 2 5 2 5 5 

23 4 4 4 4 5 5 4 4 5 2 5 5 4 2 4 2 4 2 4 4 

24 4 5 5 4 4 4 5 4 4 2 5 5 5 2 4 2 4 2 5 4 

25 2 2 1 4 2 2 3 4 3 2 4 5 4 2 4 4 4 2 4 4 

26 4 4 5 4 4 2 4 4 1 2 5 4 2 2 4 4 3 2 5 5 

27 5 5 4 4 4 4 4 5 5 2 4 5 5 2 5 4 5 2 5 5 



118 
 

28 3 3 3 4 2 2 3 5 4 2 2 2 2 2 3 4 3 2 3 3 

29 4 5 5 4 2 2 3 2 5 2 5 1 2 2 3 4 2 2 2 2 

30 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 3 1 2 2 3 4 4 2 4 4 

31 4 4 3 4 3 3 4 4 5 2 4 4 4 2 5 4 4 2 4 4 

32 4 5 5 4 3 3 3 4 4 4 5 4 3 2 4 4 5 2 5 4 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 4 5 4 

34 3 3 2 4 2 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 

35 4 4 4 2 3 5 4 4 4 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

36 4 3 3 2 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 5 5 

37 4 4 3 2 3 2 4 3 3 4 2 5 4 4 3 5 4 4 4 4 

38 4 4 5 5 5 4 4 3 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

39 4 4 3 2 4 5 5 4 4 4 3 2 4 4 4 5 4 4 5 4 

40 4 2 2 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 

41 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 

42 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

44 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 

45 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 

46 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

48 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 3 4 3 4 4 

49 1 2 3 3 4 4 5 5 4 3 4 4 4 3 2 3 4 3 4 4 

50 5 3 4 3 4 4 4 4 2 3 2 2 4 3 5 3 1 3 4 4 

51 3 4 2 3 2 2 4 4 5 3 4 4 4 3 1 3 4 3 5 5 

52 5 5 5 3 4 4 4 4 2 3 2 4 4 3 2 3 3 3 1 1 

53 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 2 2 

54 4 4 2 3 2 1 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
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Anexo 9. Base de Datos SPSS (Post – Test) 

Encuestado 
Item  

1 
Item 

 2 
Item 

3 
Item 

4 
Item 

5 
Item 

6 
Item  

7 
Item 

8 
Item 

9 
Item 
10 

Item 
11 

Item 
12 

Item 
13 

Item 
14 

Item 
15 

Item 
16 

Item 
17 

Item 
18 

Item 
19 

Item 
20 

1 4 4 3 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

6 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

7 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

8 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 

10 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

11 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

12 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 

13 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 4 2 3 3 

14 3 2 2 3 4 4 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 4 2 4 3 

15 4 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 4 2 4 3 

16 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

18 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

19 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

20 5 5 5 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

21 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

22 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 

23 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 

24 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

25 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

26 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 
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28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

37 4 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 3 2 3 3 4 2 4 4 

38 4 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 2 3 3 4 2 4 4 

39 4 3 3 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

40 4 3 3 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 4 3 3 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

44 4 4 3 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

45 4 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 4 3 2 3 3 4 2 3 3 

46 4 2 3 3 2 2 3 3 4 2 3 4 3 2 3 3 4 2 4 4 

47 4 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 3 2 3 3 4 2 4 4 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

54 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 
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Acta de Aprobación de Originalidad de Tesis 
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Autorización de Publicación de Tesis en Repositorio Institucional UCV 
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Autorización de la Versión Final del Trabajo de Investigación 


