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RESUMEN

La presente tesis tiene como finalidad medir la calidad del servicio al cliente del
restaurante Los Arbolitos de Cd. Obregdn, asi como la satisfaccion de los consumidores del
restaurante. El propdsito de la investigacidn se concentra en la variable de calidad del servicio y
el uso del modelo SERQVUAL para dicha investigacion. Como ya se menciond anteriormente, el
objetivo principal fue diagnosticar la calidad de servicio al cliente, mediante un estudio
cuantitativo, en el cual se recolecté informacion, como técnica de recoleccidn de datos se utilizé
la encuesta y como instrumento un cuestionario de 20 preguntas aplicado a 150 personas, para
asi poder establecer los niveles de calidad de servicio y la satisfaccién del consumidor.

Entre los resultados mds significativos, se encontrd un nivel alto en satisfaccidon en cuanto
a la calidad en el servicio, por encima del 98% de los clientes estan satisfechos con el servicio y
solamente el 5% fue el porcentaje mas bajo, mostrando asi que el restaurante si aplica la variable
de calidad de servicio satisfactoriamente.

Para finalizar, se concluyd que la calidad de servicio al cliente si tiene repercusion en la
influencia de decisiones de los clientes, ya que una calidad baja podria afectar directamente al
negocio, mientras que una buena calidad da frutos y se ve reflejado en la preferencia del cliente.
Con esto se puede inferir que el restaurante de Los Arbolitos si hace un uso correcto de su servicio
al consumidor. Asimismo, se exponen las conclusiones que fueron adquiridas con fundamento a
los objetivos planteados en esta investigacién y de la misma manera se realizaron las
recomendaciones correspondientes. De la misma forma, se sugiere realizar evaluaciones
regulares en base a las recomendaciones expuestas en esta investigacion, ya que es comprobado
gue entre mas calidad exista, mayor es la satisfacciéon del consumidor y mejores son los
resultados obtenidos.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

En este apartado se explicardn los antecedentes, planteamiento del problema, pregunta de
investigacion, objetivo general y especificos, justificacién, delimitaciones y limitaciones. Para dar
un mayor contexto a la investigacion sobre la calidad del servicio al cliente en el restaurante Los
Arbolitos de Cajeme.

1.1 Antecedentes

Se conoce que las empresas se deben esforzar para crecer y para mantenerse en el
mercado, para ello se debe de tener una buena planeacion y disciplina. Giraldo (2020) comparte
qgue el éxito de las organizaciones radica mayormente en la manera en que es manejado el
recurso humano el cual es su mejor activo. En el tema tecnolégico Rojas (2010) menciona que
es fundamental en las empresas estar actualizados tecnoldogicamente para lograr tener una
estabilidad en el mercado y ser rentables, ya que influye mucho en cdmo el consumidor
interactua con la empresa. En cuanto al drea financiera, para crecer se necesitan fondos y para
mantenerse en el mercado también. Pero principalmente las empresas tienen que enfocarse en
los clientes ya que, la lealtad de los mismos va de la mano con el crecimiento y la permanencia
en el mercado.
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Todo el flujo de dinero que las empresas obtienen por las ventas de sus productos estan
relacionados con la fidelidad de los clientes. Una vez que se comete un error o se pierde la
confianza en su empresa seleccionada, es cuando empiezan a buscar nuevas opciones que llenen
la necesidad de la anterior y su flujo de dinero se desplaza hacia otro lado y esto pone en riesgo
la estabilidad econdmica de la empresa.

De esta manera tenemos como ejemplo el caso de los restaurantes de Estados Unidos
con mejor servicio al cliente y el caso de Carl’s Jr en Ecuador con un servicio al cliente deficiente:

De acuerdo con Benitez (2019) las encuestas que se realizan en Estados Unidos mediante
el Indice de Satisfaccidn del Cliente dieron a conocer que en 2019 la satisfaccion del cliente y el
consumo en restaurantes de servicio completo disminuyé en Estados Unidos, en comparacion
con los resultados de 2018, incluso algunos establecimientos conservan a su clientela debido a
su buen servicio al cliente.

En la encuesta del indice de Satisfaccién del Cliente, los consumidores calificaron factores
como la cortesia de los empleados, la exactitud de la orden de comida, la calidad de los alimentos,
la variedad del menq, la limpieza, la rapidez y la confiabilidad de su aplicacién movil.

La calificacidn general al servicio de los establecimientos pasé de 79.5, en 2018, a 78.9,
en 2019, en una escala del 1 al 100, a pesar de un aumento en las innovaciones tecnoldgicas,
como el servicio de entrega por aplicaciones en smartphones.

Los 7 restaurantes con mejor servicio al cliente segun los comensales estadounidenses en
2019 fueron en primer lugar Texas Roadhouse con una calificacién de 83, en segundo lugar,
Cracker Barrel con 82 de calificacidon, en tercer lugar, LongHorn Steakhouse con 81, en cuarto
lugar, Olive Garden con 79, en quinto lugar, Outback Steakhouse con 79, en sexto lugar Red Robin
con 79y en séptimo lugar Chili’s con 78.

Texas Roadhouse también obtuvo el primer lugar en 2018, de acuerdo a Klein (2018) en
ese ano el restaurante obtuvo ganancias comparables de ventas del 4,9% en los restaurantes de
la empresa, incluido un 4% mas de invitados, y un 3,9% en unidades franquiciadas nacionales. Se
abrieron siete restaurantes de la empresa, y dos franquicias internacionales. También la marca
aumento su salario anual de socio gerente en aproximadamente un 10%, la primera vez que lo
hace desde 1993.

Comparando con los resultados del afio 2022 segtn el indice de Satisfaccién del Cliente
ACSI (2022) el Restaurante Texas Roadhouse con primer lugar en el 2019 ahora se encuentra en
el segundo lugar con una calificacion de 80.
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En cuanto al caso de Carl’s Jr en Babahoyo, Ecuador, Arias (2021) afirma segun su analisis
de la calidad del servicio al cliente en la franquicia, una de las deficiencias es que en ciertos
momentos la afluencia de personas es demasiada, lo cual provoca que el tiempo de atencién no
sea el adecuado, esto genera inconformidad ya que es un restaurante de comida rapida y no se
cumple con la rapidez. Otra deficiencia en el servicio a domicilio, ya que entre los empleados
encargados de las labores de produccion y los empleados encargados de trasladar el pedido a su
destino no tienen coordinacion entre si.

En cuanto a tomar en cuenta la opinidn del cliente, el restaurante no cree importante
tener un buzdén de sugerencias o reclamaciones para saber qué opinan los comensales y asi
mejorar el servicio, ademds no ha establecido procesos de capacitacién de sus empleados con el
propdsito de aumentar la productividad laboral y brindar una atencién al cliente con adecuados
estandares de calidad.

Por este tipo de cosas existen empresas que recurren a expertos en atencion al cliente
para capacitar a sus empleados. En el momento que se implementa la ayuda de un experto puede
traer muy buenas ideas y recompensas, siempre que alguien esté adelante en atencion al cliente,
puede darte vision a nuevas oportunidades.

Pero lo mejor que se puede implementar para tener una mejor vision o mejorar todo
rendimiento de la empresa, es tener la retroalimentacién de un cliente. Con esos datos se podra
lograr que tus clientes satisfechos hagan las ventas por ti.

Tomando en cuenta los puntos anteriores, se puede inferir que toda empresa u
organizacién que desee tener una buena reputacién debe de tener en cuenta que, la calidad del
servicio es fundamental para garantizar el éxito que se quiere obtener dentro del mercado
competitivo que existe en la actualidad.

Segun Duque (2005) considera que el servicio al cliente es el establecimiento y la gestion
de una relacién de mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion. El
objetivo basico es mejorar las experiencias que el consumidor tiene con el servicio que ofrece la
organizacién. Por consiguiente, los consumidores quieren tener una buena experiencia al
momento de comprar algun producto de su necesidad, ya que esto es lo que mas valora cualquier
persona cuando adquiere un producto o servicio. Esto es de suma importancia, puesto que la
percepciéon que tenga un consumidor de haber recibido una buena calidad en el servicio,
impactara de forma positiva en los resultados de la empresa.
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1.2 Planteamiento del Problema

A través de los afios, en Ciudad Obregdn, se ha visto cémo se han ido posicionando varios
restaurantes, pero muchos de estos establecimientos han presentado un problema, ya que
algunos no ofrecen un servicio de calidad y esto tiene un impacto negativo para los
consumidores. Tomando en cuenta lo anterior, Da Silva (2020), menciona que una de las
principales razones por las cuales la calidad del servicio al cliente es deficiente es por la falta de
preparacion de los empleados, es decir, el cliente espera que cuando adquiera un producto, la
persona encargada de vender dicho producto tenga conocimiento de lo que esta vendiendo, asi
como también se encargue de resolver las posibles dudas que puedan surgir.

Asimismo, Da Silva (2020), plantea que otro de los puntos a considerar del por qué la
calidad es baja, es originado por la competitividad que se ha creado entre todos los restaurantes,
lo cual ocasiona que un problema de gran magnitud, ya que, si la calidad es baja, por ende, los
clientes van a consumir el producto con mejor calidad del mercado, por lo tanto, la importancia
de la calidad en el servicio al cliente consiste en desarrollar y mantener la ventaja competitiva en
el mercado. Asimismo, sugiere que la mayoria de las veces hay una escasez de motivacion,
referente a la mala actitud de los empleados, esto ocasionalmente se debe a la falta de incentivos
dentro de la empresa, la poca motivacién por parte de los empleadores o los bajos sueldos que
Se manejan y como consecuencia, se genera una experiencia negativa para los clientes ocasiona
gue no vuelven a consumir en ese restaurante, teniendo una deficiencia en la calidad al servicio.

Debido a que, al tener mds competencia, los jefes exigen mas a las personas que estan a
cargo de atender a los clientes y muchas veces sin recibir un sueldo de calidad o prestaciones
adecuadas a lo que trabajan, y esto puede repercutir en la dedicacién y esfuerzo hacia su trabajo.
Seglun NOTIMEX (2016) el INEGI menciona que “En México, 534 mil 988 personas se dedican ala
actividad de meseros, quienes laboran en promedio 42.4 horas a la semana y reciben alrededor
de 28 pesos por hora”

En base a Mejias (2018), otro factor puede asociarse a que los empleados no tengan la
capacitacién necesaria, esto ocasionado de igual manera a la falta de control de las emociones o
inteligencia emocional, por ejemplo, cuando los empleados no tienen las habilidades para
trabajar bajo presidn y no pueden controlar ese tipo de estrés, es claro que el servicio de atencion
gue van a otorgar seria no bueno. Teniendo un impacto tan grande de manera negativa sin que
el jefe o gerente conozca las consecuencias de esto. Segin NOTIMEX (2016) el INEGI menciona
gue “Su edad promedio es de 30.8 afios, aunque 54 de cada 100 tiene entre 15 y 29 afios de
edad. La escolaridad promedio es de 9.7 afios, equivalente a tener cubierta la educacién basica.”
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Asimismo, como lo comenta Da Silva (2020), otro de los factores a considerar, es no tener
la capacidad de conocer las necesidades de los clientes y por consiguiente, si este paso no se
cumple, es casi imposible ofrecer soluciones a los diferentes problemas que existan. Debido a
esto, incluso se considera que el producto es malo o no cumple con la calidad deseada, porque
no existe una comunicacion entre el cliente y el empleado, sembrando una duda en si el servicio
es bueno entre los consumidores.

Al mismo tiempo, se puede encontrar deficiencia en el servicio al cliente si el
restaurante sélo cuenta con empleados que sean familiares, creando un ambiente de
conformidad y poco esfuerzo por parte de ellos, debido a que no necesitan un trabajo de calidad
para mantenerlo y de igual forma esto repercute ya que los familiares pueden llegar a pensar que
por el hecho de ser familia, si cometen algun error se les va a perdonar, dejando por fuera la
credibilidad de los mismos.

Las consecuencias que se originan respecto a la mala calidad del servicio al cliente, se
concentran en la pérdida de ventas del restaurante, ya que la mayoria de los clientes prefieren
un establecimiento que cuente con la capacidad de ofrecer un buen servicio hacia sus
consumidores, por cuestiones de atencidn, comodidad, entre otros.

La calidad del servicio al cliente es un elemento fundamental en el posicionamiento de
las empresas, ya que funciona como elemento clave para establecer vinculos con los
consumidores y la marca. Para los clientes, recibir una buena atencidn y que las compaiiias sean
capaces de responder a sus problemas y tener la habilidad de solucionarlos, es sinédnimo de buen
servicio al cliente. La falta de este genera un descenso en los ingresos de la empresa, lo cual
impide posibilidades de expansion y futuras inversiones. Pero éDe qué manera influye la calidad
del servicio al cliente de los restaurantes en la toma de decisiones de los consumidores?

1.3 Objetivos General y Especificos

1.3.1 Objetivo General

Identificar la influencia de la Calidad en el Servicio al cliente en la toma de decisiones de
los consumidores, utilizando el método de evaluacién SERVQUAL en una empresa del sector
alimentario en Ciudad Obregdn, Sonora.

1.3.2 Objetivos especificos

e Interpretar la opinidn del cliente con respecto a los servicios adquiridos en el restaurante
Los Arbolitos de Cajeme en Ciudad Obregdn, Sonora.
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e Evaluar la satisfaccidon de los clientes con respecto a los servicios que se le brindan en el
restaurante Los Arbolitos de Cajeme en Ciudad Obregdn, Sonora.

e Presentar un diagndstico sobre las deficiencias encontradas en la calidad del servicio al
cliente.

1.4 Justificacion

En Ciudad Obregdn, los consumidores juegan un papel importante para cualquier
empresa, ya que averiguan la popularidad de la empresa, la cual la mayoria de las veces se da por
su calidad en el servicio al cliente.

Como se sabe el cliente es la fuente de ingresos de cualquier organizacion, por lo tanto,
es muy importante invertir en la mejora de la calidad del servicio al cliente para que se pueda
conseguir la satisfaccién del mismo.

Por lo cual, el estudio de este trabajo tiene como fin analizar la calidad del servicio al
cliente y cdbmo impacta a las empresas, en este caso a Los Arbolitos de Cajeme. Ademas, el analisis
de la percepcién de los clientes, dara la oportunidad de conocer la opinién que tienen ellos sobre
la calidad del servicio que reciben en el restaurante.

Se considera importante analizar la calidad del servicio, debido a que, si se esta
obteniendo una buena calidad, la probabilidad de que se siga asistiendo al mismo restaurante es
muy alta. Esto se analizara con la aplicacidn de un instrumento que mida la perspectiva del cliente
hacia el restaurante.

La empresa Los Arbolitos de Cajeme sera beneficiada con este plan, debido a que los
resultados de las encuestas podrian servir como un punto de partida para su autoevaluacién, y
en caso de ser necesario tomar acciones correctivas, para que el restaurante sea orientado hacia
una mejora continua. Mostrando nuevos puntos de vista para poder tratar con sus trabajadores
y conociendo datos Utiles que podra implementar a lo largo de la trayectoria de la empresa, con
sus debidas modificaciones respecto al tiempo que tenga el andlisis. Para mejorar su
metodologia, evitando la pérdida de clientes, la pérdida de ganancias y la mala reputacién entre
la comunidad de Ciudad Obregodn.

Asi como se puede apreciar en los ejemplos anteriores de este apartado, esta
investigacidon es de suma importancia para el restaurante en cuestidn, ya que asi se pueden
percatar del enorme impacto que tiene y la relevancia de contar con calidad en el servicio, tanto
en laimagen como en la reputacién del restaurante.
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1.5 Delimitaciones

La investigacidn se lleva a cabo en las instalaciones del restaurante de Los Arbolitos de
Cajeme, en Ciudad Obregdn, Sonora con la informacién del restaurante. La duracién de
la investigacidn sera de aproximadamente 2 semanas, iniciando en octubre de 2021 y
finalizando en noviembre del 2021. Cabe mencionar que esta investigacion es una
evaluacién de calidad para diagnosticar la calidad en el servicio.

1.5.2 Limitaciones

Durante la investigacion se tuvieron algunas limitaciones a la hora de aplicar encuestas,
por parte de los clientes hubo quienes se negaban a cooperar por falta de tiempo o desinterés,
lo cual retrasé el proceso de aplicacidn, sin embargo, se pudo obtener la informacién necesaria.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

En este capitulo se podra encontrar informacién acerca de la administracion y de las areas
funcionales de una empresa, también se hablara sobre la calidad en el servicio, asi como sus
respectivos conceptos, objetivos y datos relevantes para la investigacion que fundamentan la
misma.

2.1 Administracion

En este punto se hablara sobre la administracion, su objetivo, importancia, las fases de su
proceso y los tipos de empresa que existen.

Principalmente, para por Robbins y Decenzo (2002) la administracion es un proceso el
cual se realiza para conseguir que se hagan las cosas de manera eficaz y con eficiencia, en
conjunto con un grupo de personas y a través de ellas, es decir guidandolos para que se realicen
las cosas.

Segun Koontz, Weirich y Cannice (2012) la administracion también es un proceso que
disefia y mantiene un entorno en el cual, trabajando en grupos, los miembros de estos, lleguen
a cumplir con los objetivos que se desean de manera eficiente.
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Por otra parte, Thompson (2009) dice que la administracion es un proceso donde se
planifica, se organiza, se dirige y se controlan los recursos que se tienen para trabajar y las
actividades de trabajo de forma eficaz y eficiente para llegar a cumplir las metas con las que
cuenta una empresa.

Se llega a la idea de que la administracién es un proceso el cual permite que se cumplan
las metas u objetivos que se tienen en una organizacién, trabajando en equipo de manera eficaz
y eficientemente.

2.1.1 Objetivo

De acuerdo con Terry (1956), los objetivos en la administracion son “las metas intentadas
qgue prescriben o establecen un determinado criterio y sefialan direccién a los esfuerzos del
administrador”.

Segun Koontz y O’Donnell (2005), en lugar de dar una definicién como tal de los objetivos,
sefialan que estos son conocidos como propdsitos, misiones, metas, o blancos y que “nadie
puede especificar como cumplir un objetivo vago e indeterminado”; “por lo que los objetivos
deben estar identificados, de tal forma que pueda determinarse el éxito o el fracaso final”.

Por otro lado, Peter Drucker (1955), sefiala que “la administracion debe realizarse por

III

objetivos y no por control”, con esto se refiere a que lo que realmente importa es la misién y no

los mecanismos de administracion.

De acuerdo con los autores, se puede inferir que el objetivo de la administracién es
importante para cumplir las metas, misiones y propdsitos de una organizacién. Dicho objetivo
debe estar identificado para cumplirlo con éxito.

2.1.2 Importancia

Para Reyes Ponce (1978), la administracién es importante porque "es el conjunto
sistematico de reglas para lograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un
organismo social."

Segun Fernandez Arenas (1966), la administracidn es importante ya que es una "Ciencia
social que persigue la satisfaccion de objetivos institucionales por medio de un mecanismo de
operacion y a través del esfuerzo humano."

Para los autores, Harold Koontz y Heinz Weihrich (1988) "La administracion es el proceso
de disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan
eficientemente objetivos especificos".
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Por lo tanto, se llega a la conclusion de que la administracién es importante debido a que
es un proceso que se debe de seguir para lograr de una manera eficiente los objetivos de la
organizacion.

2.1.3 Fases del proceso administrativo

Segun el libro administracién, Una Perspectiva Global de los autores Harold Koontz y
Heinz Weihrick (1988), las funciones del administrador son: planificacién, organizacion, direccidn
y control que conforman el proceso administrativo cuando se les considera desde el punto de
vista sistematico. Henry Fayol (1916) sefiala que estos elementos se aplican en negocios,
organizaciones, politicas, religiosas, filantrépicas y militares.

A continuacidn, se presenta la siguiente tabla en donde se describen las fases del proceso
administrativo segun autores.

Tabla 1. Fases del proceso administrativo seguin autores. Fuente: Elaboracion propia (2019).

Koontz, H. (1988)

Fernandez, J. (1966) Terry, G. (1956)

Describe el proceso administrativo en
tres etapas: planeacion,

Este pensador dice que el proceso
administrativo es el nucleo esencial

Define el proceso administrativo
como "un enfoque operacional

generado para desarrollar la ciencia y
la teoria con aplicacion practica en la
administracion".

implementacién y control.
Su modelo es presentado de Ila
siguiente forma:

de la administracion. Segun él, los
elementos del proceso administrativo
son:

Los elementos son: 1. Planeacion: 1.Planeacion.
1. Planeacion (] Bocetos 2.0rganizacion.
2. Organizacién ® Innovacién 3.Ejecucion.
3. Integracion 2. Implementacién: 4. Control.
4. Direccion . Decision
5. Control . Motivacion

) Comunicacion

3. Control:
. Revisién de resultados
. Determinacion de
diferencias

®  Andlisis de diferencias
. Correccion

De acuerdo con Koontz (1988), el proceso administrativo se entiende como la planeacion,
organizacién, integracion, direccion y control de un organismo social y su efectividad para
alcanzar sus objetivos, asimismo, antes de iniciar cualquier accién administrativa, es
imprescindible determinar los resultados que pretende alcanzar el grupo social, asi como las
condiciones futuras y los elementos necesarios para que éste funcione eficazmente. Asimismo,
asegura que el proceso administrativo se comprende de ciertas fases, las cuales son
indispensables para la aplicacién del mismo.
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Primero, se comienza por la planeacion, la cual consiste en seleccionar los objetivos, las
politicas, los programas, asi como los procedimientos, las estrategias y las metas a corto o largo
plazo para alcanzar dichos objetivos. Seguido, plantea que la organizacién es la que establece
una estructura de responsabilidades y tareas demandadas para las personas idéneas, es decir,
quienes se encargan de las actividades que ayudan a facilitar el logro de los objetivos. Por
consiguiente, la integracion es la fase que se encarga de capacitar a las personas de acuerdo a la
estructura organizacional, significa que habra un mejor manejo de las actividades ya que permite
distribuir el trabajo entre los miembros de la organizacidn.

Después, argumenta que la direccidn consiste en coordinar el esfuerzo comun y dirigir las
operaciones entre los trabajadores, esto para obtener altos niveles de productividad mediante
la motivacion. Por ultimo, el control se comprende como el proceso en el cual la administracion
se asegura si lo que ocurre concuerda con lo que deberia ocurrir dentro de la empresa, asi como
también mide y evalta el desempeno que se esta llevando a cabo y verificar si es el correcto.

Como lo dice Terry (1956), este proceso es el nucleo esencial de la administracion, puesto
gue en cada organizacién se debe aplicar un control a cada una de las dreas correspondientes, es
decir, se necesita un plan estratégico para después ejecutarlo y a su vez controlar los resultados.

Respecto al proceso administrativo, se puede inferir que es fundamental para la
planeacion, organizacién, integracién, direccion y control de la empresa, ya que con este se
planifican y llevan a cabo los protocolos a seguir, para asi obtener de manera eficiente los
resultados deseados.

2.1.4 Tipos de empresa

En este punto se encontrara informacién sobre la empresa, conociendo su definicién y los
tipos de empresas que pueden emplearse en el ambito laboral.

El autor Romero, R. (2004) autor del libro Marketing, define la empresa como "el
organismo formado por personas, bienes materiales, aspiraciones y realizaciones comunes para
dar satisfacciones a su clientela”.

Segun Garcia, J. & Casanueva, C.(2000) autores del libro "Practicas de la Gestidn
Empresarial", definen la empresa como una "entidad que, mediante la organizacién de
elementos humanos, materiales, técnicos y financieros proporciona bienes o servicios a cambio
de un precio que le permite la reposicion de los recursos empleados y la consecucién de unos
objetivos determinados”
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Y Banda (2016) como una organizacion o institucion, creada y formada por una persona
o conjunto de personas, que se dedica a una actividad econdmica concreta para conseguir unos
objetivos que luego se conviertan en beneficios. Ademas, para definir qué es una empresa es
preciso hacer mencion de los productos, bienes y servicios que esta ofrece a sus clientes y por
los cudles se lucra.

De esta manera se puede entender que la empresa es una organizacidon formada para
complacer todo aquello que la clientela desea obtener con margenes de utilidad para aquellos
gue manejan la empresa.

A continuacién, se muestra una comparacioén de los tipos de empresas que existen, para

conocer cudl es el mds adecuado para la empresa que se quiera implementar.

Tabla 2. Tipos de empresas. Fuente: Elaboracion propia (2019).

Alonso, R. (2017) Caurin, J. (2017) Castillero, 0. (2017)

1. Empresario individual: un 1. Empresas segin su forma 1.  Segun su sector econémico.
socio. juridica. ®  Empresas del sector primario.

2. Emprendedor Auténomo. o et del ST
responsabilidad limitada: un . Emprendedor de SEATEEITD. .

) » _ ®  Empresas del sector terciario.
socio. responsabilidad limitada. 2. Segin el control de sus

3. Comunidad de bienes: . Comunidad de bienes. recursos.
minimo dos socios. ®  Sociedad civil. ®  Empresas publicas.

4. Sociedad Civil: minimo dos e  Sociedad colectiva. (] Empresas privadas.

Socios. ®  Sociedad comanditaria simple. e  Empresas concertadas.

5. Sociedad Colectiva: minimo e Sociedad de responsabilidad 3. Seginla elzsfera territorial en

dos socios. limitada. la que actdan.
) Empresa local.

6. Sociedad Comanditaria . Sociedad limitada de o Empresa regional.
Simple: minimo dos socios. formacion sucesiva. e  Empresa nacional.

7. Sociedad de ®  Sociedad limitada de nueva e  Empresa multinacional.
Responsabilidad  Limitada: empresa. 4. Segun su constitucién juridica.
minimo un socio. Sociedad anénima. ®  Societarias.

8. Sociedad Limitada de Sociedad comanditaria por| ° Aut(:)nomos. "

L. . , . X 5. Segun el tamafio de la
Formacién Sucesiva: minimo acciones. e
un socio. e Sociedad de responsabilidad e  Pequefia empresa.
9. Sociedad Limitada Nueva limitada laboral. ° Mediana empresa.
Empresa: De uno a cinco Sociedad anénima laboral. (] Gran empresa.
SOCios. Sociedad  cooperativa de

10. Sociedad Andénima: minimo trabajo asociado.
dos socios. Sociedades profesionales.

11. Sociedad Comanditaria por Sociedad agraria de
acciones: minimo dos socios. transformacion.

12. Sociedad de e  Sociedad de garantia
Responsabilidad  Limitada reciproca.

Laboral: minimo dos socios. Entidades de capital de riesgo.

13. Sociedad Andénima Laboral: ®  Agrupacion de interés
minimo dos socios. econémico.

14. Sociedad Cooperativa: 2.  Empresas segun su tamafio.
minimo tres para . Microempresas.
cooperativa de  primer . Pequefias empresas.
grado. . Medianas empresas.

e  Grandes empresas.
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15. Sociedad Cooperativa de 3. Empresas segun su actividad.
Trabajo Asociado: minimo ®  Empresas del sector primario.
tres socios. ®  Empresas del sector

16. Sociedad Profesionalista: secundario.
minimo un socio. . Empresas del sector terciario.

17. Sociedad Agraria de 4.  Empresas segun la
Transformacion: minimo procedencia de su capital.
tres socios. . Empresas privadas.

e  Empresas publicas.

. Empresas mixtas.

5.  Empresas segun el lugar donde
desempefian su actividad.

. Empresas con trabajo
presencial.
Empresas con trabajo remoto.
Empresas con trabajo remoto
y presencial.

A continuacién, se describen las clasificaciones de tipos de empresas segun Castillero (2017).

El autor divide el tipo empresas en cinco, empezando de esta manera: El primer tipo se
denomina, segun su sector econdmico habla sobre el sector econdmico en que se basan y el tipo
de actividad que se realiza. Este tipo tiene tres subtipos, el primero es: Empresas del sector
primario. Estas son todas aquellas empresas en las que su actividad econdmica estd basada en la
materia prima. Estas son importantes para la existencia de los demds sectores. En este sector se
encuentran actividades como la pesca, agricultura, ganaderia y mineria. El segundo subtipo es:
Empresas del sector secundario. Una empresa del sector secundario se encarga de transformar
la materia prima para tenerla lista para el consumo. En este sector se encuentran actividades
como laindustria de manufactura o transformacion de energia y la construccion. El tercer subtipo
habla sobre empresas del sector terciario. En este sector se encuentran actividades econdmicas
relacionadas con los servicios que garantizan un bienestar para la poblacién. En este sector se
encuentran actividades como, educacion, psicologia, medicina, transporte, comercio, turismo
entre muchas otras.

El segundo tipo se denomina, segun el control de los recursos y habla sobre los recursos
gue poseen y se encuentran 3 subtipos. El primero es: Empresas publicas. Estas son aquellas
empresas que son manejadas por el estado y éste administra sus recursos y ganancias. El segundo
es: Empresas privadas. Estas son aquellas que consiguen sus recursos de individuos particulares.
Y el tercero es: Empresas concertadas. Estas son gestionadas por organismos privados y pueden
estar supeditadas y subvencionadas por la administracion.

El tercer tipo se denomina, seglin la esfera territorial en la que actia y habla sobre
depender en el giro en el que actian también puede ser criterio para clasificar y esta se divide
en cuatro subtipos. El primero es: Empresa local. Esta es una de las empresas mas comunes y
estd limitada en su terreno de actuacion a una ciudad o pueblo. El segundo subtipo es: Empresa
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Regional. Se refiere a todas aquellas empresas que a pesar de que su matriz se encuentre en una
ciudad especifica, dentro del mismo territorio regional de la matriz, hay otras sucursales. El tercer
subtipo es: Empresa nacional. Esta es una empresa que tiene su matriz en una ciudad, pero de
igual manera se encuentran sucursales dentro de la nacién de la matriz. El cuarto subtipo es:
Empresa multinacional. Estas empresas son todas aquellas que actuan dentro de su territorio,
pero de igual manera se expanden a nuevas oportunidades de negocios en otros paises.

El cuarto tipo se denomina, segln su constitucién juridica, y habla sobre de qué manera
se maneja fiscalmente una empresa. Esta se divide en dos subtipos. El primer subtipo es:
Societarias. Estas empresas son aquellas en las que se elabora una sociedad, lo que quiere decir
gue se reunen varias personas vinculadas por un contrato. Dentro de este tipo de empresas
existen sociedades como las andénimas, las cooperativas o las sociedades de responsabilidad
limitada. El segundo subtipo es: Auténomos. Estas empresas son aquellas que se llevan a cabo
por una sola persona, esta tiene toda la responsabilidad y con sus propios recursos hace frente
para la apertura y mantenimiento de la empresa.

El quinto tipo se denomina, segln el tamafio de la y habla sobre el tamario de la empresa,
la cantidad de empleados, el capital con el que cuenta, su volumen de ventas y este se divide en
tres subtipos. El primer subtipo es: Pequeiia empresa. Una empresa que se denomina pequena
es toda aquella que cuenta con 50 o menos empleados y factura una cantidad de 100 millones
de pesos al afio. El segundo subtipo es: Mediana empresa. Estas empresas cuentan con 50 o mas
empleados y facturan entre 100 y 250 millones de pesos al afio. Dentro de estas empresas se
pueden encontrar el subtipo de empresas regionales y nacionales. El tercer subtipo es: Gran
empresa. En este tipo de empresas se encuentran las multinacionales, en las cual tiene mas de
250 empleados y tiene ventas superiores a los 250 millones de pesos al ano.

Tomando en cuenta las clasificaciones de Castillero (2017). Se puede entender que hay
gue tener un conocimiento sobre donde estaria clasificada la empresa que queremos llevar a
cabo o aquella empresa con la que ya contamos. Debido a que es importante tanto para la fuerza
de ventas como conocer el tipo de impuestos que cada denominacién de empresa paga y el
nimero de empleados que se puede tomar en cuenta para cada una de las clasificaciones.

2.2 Areas funcionales de la empresa

En este punto se encontrard informacion sobre las areas funcionales de una empresa,
conociendo su definicion, sus objetivos, su clasificacion y sus dimensiones.

Segun Chao (2020) las areas funcionales son aquellas que permiten que la empresa
funcione de la manera mas adecuada. Y si se trabajan de manera conjunta es mas facil llegar a
los objetivos de la empresa. También se tiene como referencia la definicion de Moya (2017)
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donde dice que las areas funcionales en conjunto son las que se encargan de lograr los objetivos
de las organizaciones, por medio de su eficiencia y eficacia en los procesos, y son de suma
importancia.

Alo que se puede anexar que las areas funcionales de una empresa son las que mantienen
el orden y logran los objetivos fijados en la planeacidn, a su vez permiten la divisién del trabajo
para un buen funcionamiento de las dreas especificas.

2.2.1 Objetivo

El objetivo de las areas funcionales segun J&V INNOVATIONS (2020), se compone de los
siguientes puntos:

e Facilitar el logro de los objetivos y metas propuestas.
e Organizar el trabajo productivo o comercial de la empresa.
o Permite el trabajo articulado en un gran equipo, y de manera sincronizada.

® Aseguran una gestion rapida, eficiente y de calidad.

Permite la incorporacién de personal altamente capacitado en diversas areas.

Como también tenemos como punto de comparacioén el objetivo de las areas funcionales
segun Fabra (2017). El cual explica que el objetivo de estas areas es conseguir que se realice
exclusivamente todo aquello que mejor se sabe ejecutar, dando lugar a la aparicién de una o
varias areas funcionales.

Se da a entender que el objetivo de las areas funcionales es que funcione una empresa de
manera eficaz. Para que esto suceda la empresa se divide en varias areas funcionales. Las cuales
son: Direccidn, Recursos Humanos, Produccién, Sistemas, Ventas y Contabilidad y finanzas. Todas
las areas deben de cumplir con sus objetivos, para asi mantener en orden cada una de ellas. Por
la informacidn proporcionada se puede analizar que si una de ellas esta fallando en alguno de sus
objetivos puede llegar a dejar inconcluso, algunos de los objetivos de la empresa.

2.2.2 Clasificacion de las dreas funcionales de la empresa

A continuacion, se analiza la clasificacién de las areas funcionales de una empresa segun
autores, representado en forma de tabla.



28

Tabla 3. Clasificacion de las dreas funcionales de la empresa. Fuente: Elaboracion propia (2019).

Fayol, H. y Winslow, F. (1916) Quiroa, M. (2020) Miinch, L. (1982)

1.  Funciones técnicas: producir 1. Direccion. 1.  Recursos humanos.
y mantener la planta. 2.  Recursos humanos. 2.  Finanzas.
2. Funciones comerciales: 3. Produccién. 3.  Produccién-operaciones.
compra, venta e intercambio 4.  Finanzas o contabilidad. 4.  Informaética.
de bienes. 5.  Marketing y ventas. 5. Mercadotecnia.
3. Funciones financieras:
blusqueda y uso excelente
del capital.

4. Funciones de seguridad:
proteccion de propiedad.

5. Funciones contables;
balance de  operacion,
inventarios, costos.

6. Funciones administrativas:
proceso administrativo.

A continuacioén, se describe la clasificacion de las areas funcionales de una empresa segin
Henry Fayol y Frederick Winslow (1916), fragmento de su libro Administracion industrial y
general.

Los autores relatan que las funciones técnicas son aquellas en las que se realiza la
produccién de bienes y servicios. Seguido, las funciones comerciales se consideran como la
importancia que la empresa necesita tomar en cuenta y saber fundamentalmente como producir
de una manera eficiente, asi como comprar y vender correctamente.

En relacidon, se mencionan las funciones financieras, los autores relatan que es
indispensable contar con una gestidn financiera habil, para asi aprovechar de las
disponibilidades, evitando aplicaciones precipitadas de capital. Pasando a las funciones de
seguridad, se refiere a la proteccién de las personas y los bienes de la compaiiia contra robos,
desastres naturales, entre otras. Al igual, se habla de las funciones contables, estas son
relacionadas con los inventarios, registros, balances, costos y estadisticas de la empresa, son muy
importantes debido a la relevancia que tienen los registros de la empresa. Por consiguiente, las
funciones administrativas son las encargadas de coordinar y sincronizar las otras cinco funciones
gue conforman el objeto principal de estudio para Fayol y Winslow.

Se puede inferir, que la clasificacion de las dreas funcionales de una empresa es de suma
importancia dentro de la organizacién, ya que se considera que, por medio de las mismas, se
pueden alcanzar los objetivos y metas dentro de la empresa, puesto que cada departamento
debe de trabajar de manera coordinada, con el fin de cuidar los intereses de la organizacién, ya
que, las funciones técnicas son las encargadas de la produccién y mantener la planta, las
funciones comerciales identifican la cantidad de producciéon, compras y ventas que deben
cumplir la empresa, las funciones financieras ayudan a controlar el uso del capital, las funciones
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de seguridad buscan la proteccion y el cuidado de la empresa y los empleados, las funciones
contables controlan el balance de las operaciones, inventarios y costos. Por ultimo, las funciones
administrativas sincronizan las otras cinco funciones.

2.3 Servicio al cliente

En este punto se hablara sobre el servicio al cliente, definiendo su concepto, su objetivo,
las caracteristicas con las que cuenta y sus dimensiones.

Segun Arturo R. (2015) el servicio al cliente es la atencion que da a sus clientes un negocio,
cuando se atienden ya sean pedidos, dudas, consultas, reclamos, la forma en la que se le vende
y se le entrega el producto.

El punto de vista de Horovitz (1990) es que el servicio al cliente es lo que el cliente espera
recibir, como las prestaciones que brinda una empresa, aparte del producto basico, como
consecuencia de la reputacién del negocio y el precio del producto.

Para Lalonde y Zinszer (1977) la definicién de servicio al cliente es el conjunto de
actividades en donde participan todas las dreas de una empresa para cumplir con entregar el
producto a los clientes de forma que sean percibidas de manera satisfactoria y asi cumplir los
objetivos de la empresa.

El servicio al cliente es la atencidn que brinda una organizacion a sus clientes al momento
de hacer la venta de un producto o servicio, el cual debe de ir acompafiado de ciertas actividades
las cuales brinden satisfaccion a los clientes, como el estar disponibles a sus dudas, comentarios,
consultas, antes de la compra, durante y después de concluir con la venta.

2.3.1 Objetivo

Los objetivos mas importantes del servicio al cliente, para Leonard (s.f.) son mejorar las
ventas, de manera que se logren cerrar las ventas y se ganen clientes, también tiene como
objetivo resolver los problemas, es decir escuchar las quejas o dudas que tenga el cliente
respecto al bien o servicio y otro de los principales objetivos es tener control sobre los costos a
la hora de las llamadas, ya que si una llamada para resolver una queja dura mucho, se esta
haciendo feliz a ese cliente, pero se esta alargando el tiempo mientras se van perdiendo otros
clientes por la grande espera para ser felices con su problema resuelto.

Para Tschohl (1994) el objetivo del servicio al cliente es comprenderlos, de manera que
se puedan responder eficazmente sus preguntas y angustias especificas, asi como mejorar la
capacidad de respuesta y controlar las actividades de cumplimiento y credibilidad de la empresa.
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Segln los autores Alvarez, Bulldn y Alvarez (2006) el objetivo del servicio al cliente es
satisfacer todas sus necesidades al grado de crearle nuevas, eliminando al maximo los defectos
del bien o servicio ofrecido y atender inmediatamente sus dudas o molestias

En si el objetivo del servicio al cliente es satisfacer a los clientes completa e
inmediatamente, atendiendo sus solicitudes, ofreciendo una solucién para cada una de ellas,
para que se sientan satisfechos con la empresa y ésta no pierda credibilidad.

2.3.2 Caracteristicas del servicio al cliente

A continuacién, se tomardn a consideracion tres autores para conocer sus caracteristicas
del servicio al cliente y se definira solamente uno.

Tabla 4. Caracteristicas del servicio al cliente. Fuente: Elaboracion propia (2019)

Serna, H. (2006) Violante, M. (2015) Da Silva, D. (2021)
1. Esintangible. 1.  Ser honesto. 1.  Mostrar empatia.
2.  Esperecedero 2. Cumplir. 2.  Agilidad en el servicio.
3.  Escontinuo. 3. Sertransparente. 3.  Experiencia personalizada.
4.  Esintegral. 4.  Ser predecibles. 4.  Servicio humanizado.
5.  Oferta del servicio. 5.  Honrar tu palabra. 5.  Anticipar problemas y|
6.  Foco del Servicio. 6.  Tener un producto de alta convertirlos en
7.  Valor Agregado. calidad. oportunidades.

Ahora se describirdn las caracteristicas del servicio al cliente, segin Serna (2006). Se
comenta que la primera caracteristica para tener un buen servicio al cliente es que este sea
intangible, esto se deriva a que no se puede percibir con los sentidos. La segunda caracteristica
habla de que el servicio al cliente es perecedero, esto porque se produce y se consume en el
momento. La tercera caracteristica habla de que es continuo y quien lo produce es aquel
proveedor del servicio. La cuarta caracteristica comenta que el servicio al cliente es integral, no
es simplemente la persona que en ese momento esta proveyendo el servicio, sino que todos los
colaboradores forman parte de ella. La quinta caracteristica es la oferta del servicio, esto
haciendo referencia al prometer y cumplir todas aquellas expectativas y promesas que el lugar
haya dado a relucir. La sexta caracteristica es el foco del servicio, la cual comenta que este se
deriva de la satisfaccion plena del cliente. Y la séptima y Ultima caracteristica es el valor agregado,
gue conlleva todo aquello que le da un plus ya sea al producto o al servicio que se esta
proveyendo.

Con esto se puede asimilar que el servicio al cliente se clasifica en varias caracteristicas,
debido a que todas estas en conjunto es a lo que se le denominaria un buen servicio al cliente.
En caso de contar solo con cuatro de las siete caracteristicas, no se podria denominar a un lugar
con buen servicio al cliente. Lo cual viene explicito en la cuarta caracteristica en la cual da una
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referencia que el servicio al cliente es integral. Dando un conocimiento de que no funcionan igual
las cosas si se tiene una sola caracteristica a tener las siete funcionando.

2.3.3 Dimensiones del servicio al cliente

En el siguiente apartado, se daran a conocer las dimensiones del servicio al cliente y sus
funciones, segun autores a manera de tabla.

Tabla 5. Dimensiones del servicio al cliente. Fuente: Elaboracién propia (2019).

Parasuraman, Zeithaml, V. y Berry, L. Groénroos, C. (1984) Rust, R. y Oliver, R. (1994)

(1993)

1.  Elementos tangibles. 1. Calidad técnica. 1. El servicio y sus

2.  Fiabilidad. 2. Calidad funcional. caracteristicas.

3. Capacidad de 3. Imagen. 2. El proceso de envio
respuesta. del servicio o de

4.  Seguridad. entrega.

5.  Empatia. 3. El ambiente que

rodea el servicio.

Posteriormente, se describiran cada una de las dimensiones del servicio y sus funciones,
de acuerdo con Rust y Oliver (1994), la primera de las dimensiones que se menciona son el
servicio y sus caracteristicas, aqui se habla del diseifio de servicio antes de entregarlo al cliente.
Se refiere a las caracteristicas que especificas que contiene el el producto. Se determinan
elementos que se desarrollan con el mercado objetivo, en el que va de la mano la expectativa de
cliente. Estas expectativas pueden estar ligadas al estudio profundizado del “Benchmarking”.

La segunda dimension que se menciona es, el proceso de envio del servicio o de entrega
gue va muy de la mano con la primera dimension. Es el proceso con el que se entrega el servicio,
desde las caracteristicas que tiene, hasta el tiempo que conlleva que el cliente obtenga lo que
estd pidiendo.

La tercera dimensidon mencionada es, el ambiente que rodea el servicio. Esta se divide en
2 perspectivas en las cual una es la interna que tiene que ver con la perspectiva del proveedor
del servicio y la externa. El ambiente interno esta enfocado en todo aquello que tenga que ver
con la cultura organizacional de la empresa, mientras que la externa se enfoca en el ambiente
fisico de la presentacion del servicio, desde como se ve el lugar en donde estan hasta el aspecto
del servicio.

Por lo tanto, se puede deducir que todas las dimensiones son importantes para el cliente,
sin embargo, hay algunas que tienen mayor prioridad. Tales como proveedores de servicios, se
debe conocer esta priorizacion para evitar invertir tiempo y recursos en dimensiones que quiza
no sean tan importantes para los clientes y al mismo tiempo no enfocarse en una sola y descuidar
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las demas. Asi como la empatia que se tiene con el cliente, el cual es un factor muy importante
gue no se puede pasar por alto.

2.4 Calidad en el servicio al cliente

En este punto se encontrara informacidn sobre la calidad en el servicio al cliente, asi como
su concepto, objetivo, modelos para evaluar la calidad en el servicio al cliente, sus procesos de
evaluacién y casos de estudio.

Para Berry (1995) la calidad en el servicio al cliente es el grado en el que el bien o servicio
sobrepasa las expectativas del cliente, es la diferencia que existe entre las expectativas y
percepciones del consumidor.

Segun Lewis y Booms (1983) el concepto de calidad del servicio es el ajuste del servicio
entregado a los consumidores con sus expectativas.

Desde la perspectiva de Larrea (1991) la calidad en el servicio supone el ajuste de
prestaciones accesorias agregadas al bien o servicio, a los deseos, expectativas y necesidades del
consumidor.

La calidad en el servicio al cliente es el conjunto de la satisfaccion y cumplimiento de las
necesidades del cliente, respecto a su percepcidn de la calidad del bien o servicio obtenido.

2.4.1 Objetivo

En el siguiente aspecto, se abordaran los objetivos de la calidad del servicio al cliente, asi
como su relevancia y aplicacion

Desde la perspectiva de Pérez Tomds (2007), el objetivo de la calidad del servicio al cliente
se centra en la representacion de una herramienta estratégica, la cual permite ofrecer un valor
anadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores, para lograr la
percepcién de diferencias en la oferta global de la empresa. Menciona que una empresa
enfocada a la mejora en el servicio conoce las necesidades y expectativas de los clientes a los que
estd destinada la politica de atencidén, para que de este modo sea posible satisfacer sus
necesidades y poder alcanzar o hasta superar sus expectativas

Por lo tanto, una mayor calidad en el servicio prestado y la atencion percibida por los
clientes tiende a incrementar su grado de satisfaccién con respecto a la empresa.
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El objetivo principal se entiende como el cumplimiento de las expectativas del cliente,
esta es una comparacion entre lo que el cliente espera recibir, y lo que realmente recibe o
percibe, ya sea el desempefio o percepcién del resultado del servicio (Barroso, 2000).

La calidad en el servicio al cliente es fundamental para la empresa y sus respectivas areas
y tiene como objetivo, segin menciona Kleyman (2009) el manejo de la satisfaccion a través de
producir percepciones positivas del servicio, logrando asi, un valor percibido hacia nuestra marca.

Por estas razones, laimportancia de la calidad del servicio al cliente paralas empresas
actuales se ha convertido en una importante ventaja competitiva que les permite mantenerse en
el mercado, asi como crecer y obtener rentabilidad.

2.4.2 Modelos para evaluar la calidad en el servicio al cliente

A continuacién, se tomara en consideracidn tres autores para realizar una comparacién
de los modelos para evaluar la calidad en el servicio al cliente.

Tabla 6. Modelos para evaluar la calidad en el servicio al cliente. Fuente: Elaboracion propia (2019).

Pascal (2018) Begazo, J. (2006) \ Duque, O. (2005)
1. SERVQUAL. 1.  Escalas basicas. 1.  Laescuelandrdica.
2. Compras misteriosas. 2.  Escalas comparativas. 2.  Escuela americana.
3. Calificacion  posterior  al 3.  Escalas no comparativas. 3. Modelo de los tres
servicio. 4.  Escalas estandarizadas. componentes.
4.  Encuesta de seguimiento. 5. SERVQUAL. 4.  SERVPERF.
5.  Encuesta en App. 5. El modelo de desempefio
6.  Puntuacion del esfuerzo del evaluado, PE.
cliente (CES).
7.  Monitoreo de redes sociales.
8.  Andlisis de la documentacion.
9.  Métrica de servicio objetiva.

Retomando los puntos anteriores, se describen los métodos para evaluar la calidad del
servicio al cliente segun Begazo (2006), menciona cinco métodos de evaluaciéon en la calidad del
servicio al cliente.

El primer método que se menciona son las escalas bdsicas, las cuales son el punto de
creacion del resto de escalas, abarca desde la nominal a la de ratios, cada una de ellas ofrece
mayor precision al momento de hacer la medicidn. Dentro de las escalas basicas se encuentran
la medicion nominal, la cual se utiliza solamente para identificar diferentes categorias o
alternativas de respuesta. Seguido, se encuentra la ordinal, ésta presenta distintas opciones de
respuesta con diferentes valores que implican un rango u orden. En tercer lugar, se menciona el
intervalo, que muestra distintas alternativas de respuesta con ndimeros asociados, los cuales
representan un orden y la diferencia entre los valores de la escala es constante. Por ultimo, la
medicidn de ratios tiene las caracteristicas de las escalas anteriores, y a su vez permiten conocer
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perfectamente el punto de origen, para que asi se puedan llevar a cabo comparaciones con las
distintas respuestas.

El segundo método son las escalas comparativas, estas son un conjunto de escalas en las
qgue las valoraciones se realizan de forma relativa, es decir, atendiendo a un elemento de
referencia, dentro de las mismas se encuentran de Comparaciones Pareadas, estas se basan en
la presentacién de los estimulos a comparar por pares, simplificando cada una de las elecciones.
Segundo, se mencionan las de Clasificacidn, estas ultimas infieren que se le pide al entrevistado
gue clasifique un conjunto de estimulos en funcién de un atributo. En tercero, estan las de Suma
Constante, este método se utiliza para medir la importancia que el entrevistado asigna a los
estimulos, esto porque se le pide que reparta una cantidad de puntos fija entre los mismos. En
cuarto lugar se muestran las Clases o Similitudes, usadas para clasificar un nimero elevado de
estimulos en un niumero de grupos reducidos, atendiendo la similitud de los mismos. Después,
se exponen las de Protocolos Verbales, las cuales son un tipo de escala en la que se pide la opinidn
del entrevistado, para mostrar las posibles respuestas. En ultimo lugar se exponen las de
Guttman, la cual es usada como un escalograma, esta es representativa de la actitud extrema de
los encuestados, es decir, es positiva o negativa, segun el tema de investigacion.

El tercer método son las escalas no comparativas, a diferencia de las escalas
comparativas, estas no se fundamentan en la comparacion de estimulos, suelen usarse para
medir valoraciones personales. Estas se clasifican en diferentes sub-métodos, el primero es de
Clasificacion Continua, estd disefiada para medir la opinidn de los entrevistados, presentando un
alto ndmero de alternativas de respuesta. El segundo es la Escala Likert, este es empleado
normalmente para medir actitudes, es decir, se crea un enunciado para que el entrevistado
muestre si esta de acuerdo o desacuerdo. El tercer sub-método, es de Diferencial Semdntico, este
evalla varios estimulos, por ejemplo, puede usarse para analizar y comparar diversos estimulos
de forma simultanea. El cuarto se le conoce como la Escala Thurstone, este es mas complicado y
se puede confundir con la Escala Likert, ya que incluye intervalos de apariencia similar.

El cuarto método son las escalas estandarizadas, las cuales estdn desarrolladas para
ciertos estudios especificos, un ejemplo es Cestcale, la cual es una escala desarrollada para medir
el nivel de etnocentrismo de los entrevistados, en la cual el entrevistado debe expresar su grado
de acuerdo o desacuerdo. La segunda, LOV (List Of Values), es una escala utilizada para identificar
los estilos de vida de los entrevistados. La tercera es Markor, la cual se utiliza para medir la
orientacién del mercado. La Ultima es Servperf, esta se trata de una escala centrada en la
medicién de la calidad de los servicios en la satisfaccién del cliente.

El quinto y ultimo método, es SERVQUAL, se menciona que es una escala desarrollada
principalmente con la intencion de medir la calidad de los servicios, tanto esperada como
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percibida. Asimismo, este método consta de cuatro partes, la primera se refiere a la medicion de
las expectativas, esto a través de las calificaciones que otorgan los clientes. La segunda califica la
percepcion de la calidad del servicio al cliente en la empresa. La tercera consta de preguntas
basandose en los criterios de importancia dentro de la organizacién. Por ultimo, la cuarta parte
se refiere a los datos demograficos del encuestado, es decir, edad, sexo, lugar de residencia, etc.
El método SERVQUAL es de los mas comunes entre la evaluacién, se utiliza a través de una
encuesta en donde se hacen preguntas sobre lo que el SERVQUAL afirma que son los 5 elementos
de la calidad del servicio al cliente, entre estos se encuentran elementos tangibles, la fiabilidad,
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.

Segun EAE Business School (2021) Los elementos tangibles como su nombre indica, se
refiere a la evaluacion que los clientes hacen de la apariencia de las instalaciones de una empresa,
de su personal, de los equipos que maneja, de los materiales o incluso de la comunicacion. La
fiabilidad se trata de la evaluacidon que los clientes hacen sobre si una empresa es capaz de
entregar un producto o servicio fiable, de calidad y a tiempo. La capacidad de respuesta se trata
de la evaluacién de un cliente respecto a si la empresa reacciona rapido a sus necesidades vy si
estd en disposicién de ayudar y proporcionar un servicio rapido. En cuanto a la seguridad esta
dimension se refiere a la percepcion del consumidor sobre los conocimientos y la atencion que
muestran los empleados, asi como sus habilidades y su capacidad de despertar confianza e
inspirar credibilidad y la empatia se refiere a la evaluacion que los consumidores realizan de la
atencién personalizada que dispensa una empresa.

2.4.3 Procesos de evaluacion

Existen procesos de evaluacién para la calidad del servicio al cliente, en la siguiente tabla
se enlistan los pasos para evaluacidn de acuerdo con tres diferentes autores.

Tabla 7. Procesos de evaluacion para la calidad del servicio al cliente. Fuente: Elaboracién propia (2019).

Escorcia, T. (2010) Superintendencia del Mercado de Asociacion Espafola para la Calidad

Valores (2011) (2003)

1. Disefiar la encuesta 1. Proceso de realizaciéon de 1.  Andlisis del plan estratégico
2.  Aplicar la encuesta encuestas 2. Segmento de clientes
3.  Compilacién de la 2.  Analisis estadistico de los 3.  Definicién del modelo
informacion resultados 4. Disefio del cuestionario
4. Informes 3. Informe 5.  Anadlisis de los resultados
4. Definicion del plan de 6.  Planes de accidn

accién consecuente

Describiendo el proceso de evaluacion de Escorcia (2010), el primer paso es disefiar la
encuesta, las encuestas para medir la satisfaccion del cliente pueden ser elaboradas
individualmente o en conjunto por los responsables de la investigacion.
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El segundo paso es aplicar la encuesta, la cual debe aplicarse a cada uno de los clientes,
si la cantidad de clientes es demasiado grande, se pueden aplicar técnicas de muestreo,
demostrando su validez tedrica.

El tercer paso es la compilacién de la informacidn, las encuestas deben compilarse de
acuerdo con su aplicacion y reflejar los resultados en los periodos establecidos.

El cuarto y ultimo paso es el de los informes, los responsables de la investigacion deben
dar a conocer los resultados de la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO llIl. METODOLOGIA

En este capitulo se presenta el tipo y enfoque de investigacidn que se realiza, el disefio y
corte de la misma, asi como el planteamiento de las variables de estudio, los sujetos de
investigacion, también la poblacidn y la muestra, los materiales e instrumentos, el procedimiento
y el cronograma utilizados en el desarrollo de esta investigacion.

3.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacidon es de tipo descriptiva con enfoque cuantitativo, ya que segun
Hernandez (2014) los estudios descriptivos, buscan especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o de cualquier otro fendmeno que
se somete a un analisis. En cuanto al enfoque cuantitativo, el autor define el enfoque cuantitativo
como probatorio y secuencial, existiendo un orden entre cada etapa, precediendo a la siguiente
y no es posible saltar o eludir pasos. El orden es estricto y por supuesto, es posible redefinir alguna
fase. La idea que va agotandose y, una vez delimitada, son encontrados diversos objetivos y
preguntas de investigacidn, se revisa la literatura y se crea un marco o una perspectiva tedrica.
De las preguntas se establecen variables; se dibuja un plan que las pone a prueba. Se someten a
medicidn las variables dentro de un contexto, y se estudian las mediciones obtenidas en base a
métodos estadisticos, y finalmente se obtiene una serie de conclusiones. Nuestro estudio se
considera cuantitativo, pues los datos que se analizaran son cuantificables, asi como la
satisfaccion que percibe el cliente, el nivel de calidad que le da al restaurante, su calificaciéon en
cuanto al servicio, al tiempo en el que es atendido y las condiciones e higiene de las instalaciones.
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3.2 Disefio de investigacion

Esta investigacion es no experimental de corte transversal, Hernandez (2014) afirma
gue “La investigacién no experimental es sistematica y empirica en la que las variables
independientes no se manipulan porque ya han sucedido. Las inferencias sobre las relaciones
entre variables se realizan sin intervencion o influencia directa, y dichas relaciones se observan
tal como se han dado en su contexto natural.” El mismo autor menciona que las investigaciones
de corte transversal estudian los fendmenos en un momento del tiempo, es decir una fecha
determinada del calendario. De esta manera la investigacion se llevd a cabo en un periodo de
aproximadamente dos semanas, iniciando en octubre de 2021 y finalizando en noviembre de
2021.

3.3 Variables de estudio

En la siguiente tabla se definen las variables de estudio, su descripcidon conceptual, asi
como la descripcion operacional de las mismas.

Variables de
estudio

Descripcion conceptual de la variable

Descripcion operacional de la variable

Elementos Se define a los elementos tangibles como los aspectos | @  Conocer si las formas de trato de
tangibles fisicos del servicio, englobando las apariencias de las empleados a clientes es la correcta.
instalaciones, equipos, personal y material. (Cantd, 2011) | o Conocer la calidad otorgada en
cuanto a la comida.
Fiabilidad La fiabilidad es la habilidad de prestar el servicio de forma | @  Conocer si el tiempo y forma de
cuidadosa y fiable. (Zeithaml & Bitner, 2002) entrega es la mas Gptima.
Capacidad La capacidad de respuesta se define como la habilidady | @  Conocer si el restaurante ha

de respuesta | disponibilidad para ayudar a los clientes y proveer el

servicio de manera rapida y eficaz. (Cantu, 2011).

cumplido con las expectativas del
cliente.

®  Conocer si los deseos del cliente son

cumplidos.

Seguridad La seguridad como dimension de la calidad del serviciose | @  Conocer si el capital humano de la
enfoca en que los empleados dispongan de habilidades, empresa estd capacitado para las
capacidades y conocimientos necesarios para prestar la actividades que realiza.
atencion. (Riveros 2007)

Empatia Empatia es la manera en que el personal presta el servicio, Conocer si el restaurante tiene una

brindando una atencién individualizada, facilitando el
contacto y acceso a la empresa. (Grande 2005)

atencidon personalizada para cada
cliente.
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3.4 Sujetos de investigacion

3.4.1 Poblacion

En cuanto a la poblacion a estudiar, serdn los clientes del restaurante Los Arbolitos de
Cajeme que acudan tanto en la mafiana como por la tarde.

3.4.2 Muestra

La muestra elegida fue de 100 clientes aleatorios que acudan al restaurante en el horario
de las 8:00 a 20:00 horas, todos los dias de la semana.

3.5 Materiales e Instrumentos

3.5.1 Materiales

La presente investigacion se realizé a partir de diversos materiales, textos y libros de los
autores Koontz (2004), Hernandez (2014), Alonso (2017), Moya (2017), Fayol (1916), Horovitz
(1990), Lalonde y Zinszer (1977), Tschohl (1994), Berry (1985), Kleyman (2009), Pascal (2019),
entre otros.

3.5.2 Instrumentos

El instrumento utilizado para esta investigacion es una encuesta validada por Ia
Universidad Rafael Landivar en Guatemala, realizada por Aby Leticia Sdnchez Espaiia, Licenciada
en Administracion de Empresas, para su aplicacién dentro del restaurante Los Arbolitos de
Cajeme, con el fin de conocer algunos datos que seran de utilidad para entender los factores que
involucran el buen servicio al cliente.

El instrumento cuenta con una opcidn de datos generales que preguntan la edad vy el
género del participante, asi mismo contiene cuatro items alineados a buscar los elementos
tangibles, cuatro items de fiabilidad, tres de la capacidad de respuesta, siete items de seguridad
y dos de empatia, que dan un total de 20 preguntas. La validacidon de confiabilidad minima del
instrumento es del 70%, después de aplicar el instrumento como resultado la validacion del
instrumento es del 95.3%.
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3.6 Procedimiento

El primer paso en el procedimiento de recoleccién de informacién, fué realizar la
blsqueda de un instrumento acorde a la investigacidn, después se realizé la validacién del
mismo, ya que quedo validado, se realizd un instrumento en Google Forms para luego proceder
a la visita de trabajo en campo en el restaurante para realizar el levantamiento de la informacién
con la ayuda de una tableta donde se mostraba el instrumento en Google Forms. Una vez que la
informacidn se obtuvo se realizd el procesamiento de la misma a través del programa estadistico
IBM SPSS donde se vaciaron las encuestas, se realizé el analisis de la informacidén, se obtuvieron
graficas y tablas de frecuencia, se realizd una interpretacion de las mismas para generar un
informe de resultados.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se presentan los resultados, los diagramas y graficos que permiten
visualizar los resultados obtenidos y los analisis profundos de la informacién obtenida.

4.1 Resultados y discusion

A continuacidn, se presentan las graficas correspondientes a cada pregunta de la encuesta
aplicada a los clientes del restaurante de Los Arbolitos de Cajeme, en Ciudad Obregdn, Sonora.

EDADES

25.00% 51 33% 22.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%

La grafica anterior expresa que, del 100% de los encuestados el 21.33% se encuentran en
el rango de 20 a 24 afos, el 14.66% se encuentra en el rango de 25 a 30 afios, el 3.33% se
encuentra en el rango de 31 a 35 anos, el 9.33% se encuentran en el rango de 36 a 40 afios, el 8%
se encuentran en el rango de 41 a 45 afios, el 22% se encuentran en el rango de 46 a 50 afios, el
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10.66% se encuentran en el rango de 51 a 55 afos, el 7.33% se encuentran en el rango de 56 a
60 afos y el 3.33% se encuentran en el rango de 61 a 65 afios.

Género

B Femenino & Masculino

La grafica anterior expresa que, del 100% de los encuestados, 69% son femenino y 31%
masculino.

Las instalaciones del restaurante, son limpias y
visualmente atractivas.

m Completamente Satisfechos
= Satisfecho
Insatisfecho

= Completamente Insatisfecho

La grafica anterior expresa que, del 100% de los encuestados, 38% estan completamente
satisfechos con la limpieza de las instalaciones y sus atractivos visuales, 57% satisfechos y 5%
insatisfechos.
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El personal del restaurante tiene apariencia
limpia y agradable.

1%

= Completamente Satisfecho
= Satisfecho
Insatisfecho

= Completamente Insatisfecho

La grafica anterior expresa que, del 100% de los encuestados, 55% estan completamente
satisfechos en la apariencia limpia y agradable del personal, 44% satisfechos y el 1% insatisfechos.

Cuando el restaurante promociona hacer algo, lo
cumple.

2%

= Completamente Satisfecho
= Satisfecho
Insatisfecho

= Completamente Insatisfecho

La grafica anterior expresa que, el 100% de los encuestados, 50% estan completamente
satisfechos con el cumplimiento de las promociones en el restaurante, 48% satisfechos, 2%
Insatisfechos.
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Cuando tengo algun problema, el personal del
restaurante muestra interés sincero en
solucionarlo.

2%

m Completamente Satisfecho
= Satisfecho
Instatisfecho

= Completamente Insatisfecho

La grafica anterior expresa que, del 100% de los encuestados, 57% estan completamente
satisfechos con el interés sincero de solucion de problemas por parte del personal del
restaurante, 41% estan satisfechos y 2% insatisfechos.

Recibo correctamente lo que ordeno, desde la
primera vez que realizo el pedido.

1%

B Completamente
satisfecho

= Satisfecho

Insatisfecho

1 Completamente
insatisfecho
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En esta grafica, se interpreta que del 100% de los encuestados, el 65% estd completamente
satisfecho con que reciben correctamente lo que ordenan desde la primera vez que lo ordenan,
el 34% satisfecho y el otro 1% insatisfecho.

El restaurante cumple con los tiempos establecidos
para la entrega de las drdenes

3%

52%

= Completamente satisfecho = Satisfecho Insatisfecho Completamente insatisfecho

En esta grafica, se interpreta que del 100% de los encuestados, el 45% esta
completamente satisfecho con que el restaurante cumple con los tiempos establecidos para la
entrega de las 6rdenes, el 52% satisfecho y el 3% insatisfecho.

La comida del restaurante es preparada con
higiene y suficiente calidad y cantidad.

4%

B Completamente
satisfecho

Satisfecho

42%
Insatisfecho

Completamente
insatisfecho
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En la grafica anterior se expresa que del 100% de los encuestados, el 54% esta
completamente satisfecho sobre la higiene, calidad y cantidad de la comida del restaurante, el
42% esta solo satisfecho, y el otro 4% esta insatisfecho.

Si solicito algo al personal del restaurante, me
informan exactamente cuando me lo
proporcionaran, y cumpliran con ello.

3%

B Completamente
satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho
55%

Completamente
insatisfecho

De acuerdo a la gréfica, se interpreta que del 100% de los encuestados, el 42% estd
completamente satisfecho con la eficiencia del restaurante para resolver dudas y solicitudes, el
55% esta satisfecho, mientras que el 3% esta insatisfecho.

El personal del restaurante, siempre esta
dispuesto a atenderme y ayudarme.

2%
B Completamente
satisfecho

Satisfecho
41%

Insatisfecho

Completamente
insatisfecho




47

La grafica anterior expresa que del 100% de los encuestados, el 57% esta completamente
satisfecho sobre la disposicidon del personal para ayudar y atender a los clientes, el 41% esta
satisfecho y solo el 2% esta insatisfecho.

El tiempo que el personal del restaurante demora
en recibir y entregar mi orden es el adecuado

B Completamente
satisfecho

[ Satisfecho

Insatisfecho

= Completamente
insatisfecho

Esta grafica indica que del 100% de los encuestados, el 39% estd completamente
satisfecho en cuanto al tiempo que el personal demora en recibir y entregar las drdenes es el
adecuado, el 56% estd satisfecho y el 5% esta insatisfecho.

La manera en que el personal del restaurante
responde a mis solicitudes es siempre atenta y
agradable.

1%

B Completamente
satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

Completamente
insatisfecho
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En esta grafica, se muestra que del 100% de los encuestados el 60% esta completamente
satisfecho que la manera en la que el personal del restaurante responde a las solicitudes es
atenta y agradable, el 39% estd satisfecho y solo el 1% estd insatisfecho.

El comportamiento y la presencia del personal
del restaurante me inspira confianza.
1%

B Completamente
satisfecho

Satisfecho

0,
48% Insatisfecho

Completamente
insatisfecho

En la grafica anterior, se interpreta que del 100% de los encuestados, el 51% estd
completamente satisfecho que el comportamiento y la presencia del personal del restaurante
inspira confianza, el 48% estd satisfecho, mientras que el 1% estd insatisfecho.

Siento seguridad al consumir los productos de
este restaurante.

1%

= completamente satisfecho
[

42% satisfecho

insatisfecho

completamente insatisfecho

La grafica anterior expresa que del 100% de los encuestados, el 57% esta completamente
satisfecho en sentir seguridad al consumir los productos del restaurante, el 42% esta satisfecho
y el 1% esta completamente insatisfecho.
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Al momento de pedir la cuenta, confio en Ia
integridad del personal del restaurante.

3%

= completamente satisfecho
= satisfecho
insatisfecho

= completamente insatisfecho

La grafica anterior expresa que del 100% de los encuestados, el 55% esta completamente
satisfecho en que al momento de pedir la cuenta confian en la integridad del personal del
restaurante, el 42% esta satisfecho y el 3% estd insatisfecho.

El personal del restaurante siempre estd atento a
mis deseos y necesidades.

3%

m completamente satisfecho
= satisfecho
insatisfecho

= completamente insatisfecho

La gréfica anterior expresa que del 100% de los encuestados, el 48% esta completamente
satisfecho en que el personal del restaurante siempre estd atento a sus deseos y necesidades, el
49% esta satisfecho y el 3% estd insatisfecho.
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El personal del restaurante tiene los
conocimientos adecuados para responder con
seguridad y rapidez mis preguntas.

2%

m completamente satisfecho
satisfecho
49% insatisfecho

completamente insatisfecho

La grafica anterior expresa que del 100% de los encuestados, el 49% esta completamente
satisfecho en que el personal del restaurante tiene los conocimientos adecuados para responder
con seguridad y rapidez sus preguntas, el 49% esta satisfecho y el 2% esta insatisfecho.

El personal del restaurante siempre esta con una
sonrisa en el rostro; se muestra interesado por
servir a los clientes.

4%

m completamente satisfecho
satisfecho
insatisfecho

0,
56% completamente insatisfecho

La grafica anterior expresa que del 100% de los encuestados, el 40% esta completamente
satisfecho en que el personal del restaurante siempre esta con una sonrisa en el rostro; se
muestra interesado por servir a los clientes, el 56% esta satisfecho y el 4% esta insatisfecho.
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El trato que recibo por el personal del
restaurante es individual y personalizado.

1%

= completamente satisfecho
= satisfecho
insatisfecho

= completamente insatisfecho

La grafica anterior expresa que del 100% de los encuestados, el 48% esta completamente
satisfecho en que el trato que reciben por el personal del restaurante es individual vy
personalizado, el 51% estd satisfecho y el 1% estd insatisfecho.

El ambiente del restaurante es agradable y me
hace sentir cdmodo.

3%

m completamente satisfecho
= satisfecho
insatisfecho

= completamente insatisfecho

La gréfica anterior expresa que del 100% de los encuestados, el 50% esta completamente
satisfecho en que el ambiente del restaurante es agradable y los hace sentir cémodos, el 47%
estd satisfecho y el 3% esta insatisfecho.
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El horario de apertura o atencion del restaurante
es el adecuado.

1%

= completamente satisfecho
= satisfecho
insatisfecho

= completamente insatisfecho

La grafica anterior expresa que del 100% de los encuestados, el 56% esta completamente
satisfecho en que el horario de apertura o atencion del restaurante es el adecuado, el 43% esta
satisfecho y el 1% esta insatisfecho.
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2\ L2 saile.

‘ Noroeste

Trabajo de Tesis “La calidad del servicio
al cliente en una empresa del sector
alimentario y su influencia en los
resultados financieros en Ciudad
Obregon”

OBJETIVO:

Recoger informacion respecto a la calidad del servicio al cliente en el restaurante Los
Arbolitos de Cajeme.

INSTRUCCIONES:
Para cada afirmacion seleccione una respuesta, segun el ideal de servicio que usted
percibe al visitar el restaurante Los Arbolitos de Cajeme.



OO0OO0OOo ®

w

O OO0OO0

El personal del restaurante tiene apariencia limpia y agradable. *

Completamente satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Completamente insatisfecho

Cuando el restaurante promociona hacer algo, lo cumple. *

Completamente satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Completamente insatisfecho
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4. Cuando tengo algun problema, el personal del restaurante muestra interés
sincero en solucionarlo.

(O Completamente satisfecho
(O satisfecho
(O Insatisfecho

O Completamente insatisfecho

5. Recibo correctamente lo que ordend, desde la primera vez que realizo mi
pedido.

O Completamente satisfecho
O Satisfecho
O Insatisfecho

O Completamente insatisfecho

*

*

55



6. Elrestaurante cumple con los tiempos establecidos para |la entrega de las
ordenes.

O Completamente satisfecho
O Satisfecho
O Insatisfecho

O Completamente insatisfecho

7. Lacomida del restaurante es preparada con higiene y suficiente calidad y
cantidad.

O Completamente satisfecho
O Satisfecho
O Insatisfecho

O Completamente insatisfecho

*

*
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8.

Si solicito algo al personal del restaurante, me informan exactamente *

cuando me lo proporcionaran, y cumpliran con ello.

O
O
O
O

o

O O OO

Completamente satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Completamente insatisfecho

El personal del restaurante, siempre esta dispuesto a atenderme y ayudarme. *

Completamente satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Completamente insatisfecho

57



10. Eltiempo que el personal del restaurante demora en recibir y entregar mi
orden es el adecuado.

O Completamente satisfecho
O Satisfecho
(O Insatisfecho

O Completamente insatisfecho

11. La manera en que el personal del restaurante responde a mis solicitudes es
siempre atenta y agradable.

O Completamente satisfecho
O Satisfecho
(O Insatisfecho

O Completamente insatisfecho

*

*

58



12. El comportamiento y la presencia del personal del restaurante me inspira
confianza.

O Completamente satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

O O O

Completamente insatisfecho

13. Siento seguridad al consumir los productos de este restaurante. *

Completamente satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

O O O O

Completamente insatisfecho

*
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14. Al momento de pedir la cuenta, confio en la integridad del personal del *
restaurante.

Completamente satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

O O OO0

Completamente insatisfecho

15. El personal del restaurante siempre esta atento a mis deseos y necesidades. *

Completamente satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

O OO0OO0

Completamente insatisfecho

60



16. El personal del restaurante tiene los conocimientos adecuados para
responder con seguridad y rapidez mis preguntas.

O Completamente satisfecho
O Satisfecho
O Insatisfecho

O Completamente insatisfecho

17. El personal del restaurante siempre esta con una sonrisa en el rostro; se
muestra interesado por servir a los clientes.

O Completamente satisfecho
O Satisfecho
O Insatisfecho

O Completamente insatisfecho
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18.

El trato que recibo por el personal del restaurante es individual y

personalizado.

O O O O

=i

9.

O O O O

Completamente satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Completamente insatisfecho

El ambiente del restaurante es agradable y me hace sentir comodo. *

Completamente satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Completamente insatisfecho

62



3
=

O O O O

. El'horario de apertura o atencion del restaurante es el adecuado. *

Completamente satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Completamente insatisfecho

63
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacion, se llevard acabo el desarrollo de la conclusién donde se encontraran los
principales hallazgos, cumplimiento de objetivo entre otros detalles, como también el apartado
donde se verdn reflejadas las recomendaciones que nacieron a partir de los resultados obtenidos.

5.1 Conclusion

Este proyecto tuvo como objetivo realizar la investigacidon con la finalidad de analizar la
calidad del servicio al cliente en el restaurante Los Arbolitos de Cajeme, en Cd. Obregdn, Sonora.
Dentro de esta estuvieron involucrados tanto el gerente del restaurante, como los consumidores
del mismo.

Para poder obtener resultados, se utilizd una encuesta validada por la Universidad Rafael
Landivar de Guatemala, realizada por Aby Sanchez Espafia, en la cual se obtuvieron respuestas
muy buenas por parte de los consumidores del establecimiento.

De acuerdo con la encuesta realizada dentro de las instalaciones, utilizando el modelo
SERVQUAL, se obtuvo un resultado de 98% de satisfaccion, de las 19 preguntas que median el
servicio al cliente, de las cuales el 5% es el porcentaje mas alto que se obtuvo de insatisfecho,
correspondiendo al tiempo que el personal del restaurante demora en recibir y entregar mi orden
es el adecuado en la cual se puede contrarrestar con el indicador de la atencidn personalizada y
también se obtuvo 5% de insatisfaccion en cuanto a su atractivo visual y su limpieza, la cual
también se puede contrarrestar con el indicador de siento seguridad al consumir los productos
de este restaurante.
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Se puede determinar que el buen servicio al cliente, si influye en la toma de decisiones de
los consumidores. De contar con un mal servicio al cliente, los consumidores podrian preferir
consumir en los restaurantes que se les consideraria competidores para este restaurante.

A pesar de tener resultados muy altos de satisfaccion, el cliente siempre va a ser el activo
mas importante para la empresa, ya que sin ellos no se podria tener éxito en los negocios, por lo
cual siempre serd importante mantener la misma calidad en todo momento y voltear a ver todos
aquellos detalles que se podrian mejorar.

De igual manera, se deja abierta esta investigacion a un analisis interno de satisfaccidon
por parte del trabajador, debido a que gran parte de contar con calidad en el servicio, tiene que
ver con la calidad de sus empleados.

5.2 Recomendaciones

De acuerdo con los resultados del analisis realizado sobre el servicio al cliente, se
recomienda hacer énfasis en los porcentajes mds altos de insatisfaccidon segun los clientes para
tener mejora en esos aspectos, en este caso se sugiere lo siguiente:

1. Eltiempo que el personal del restaurante demora en recibir y entregar las 6rdenes de los
comensales ya que el 5% de los clientes afirman que estdn insatisfechos, para disminuir
este tiempo de recibida y entrega de drdenes, se recomienda establecer un limite de
tiempo en minutos y tratar de lograr ese reto sin pasar el limite de tiempo establecido.

2. Se recomienda verificar las instalaciones del restaurante en cuanto a su atractivo visual y
su limpieza ya que el 5% de los encuestados estadn insatisfechos con estos puntos
mencionados, podria funcionar un analisis de la distribucidon de las mesas o de la
decoracion del restaurante, asi como asegurarse de que el espacio se vea y esté
completamente limpio.

3. Por otro lado, el 4% de los clientes se encuentran insatisfechos con la comida del
restaurante en cuanto a higiene, suficiente calidad y cantidad, se recomienda verificar o
reconsiderar las cantidades de los platillos, verificar la alta calidad de los ingredientes e
insumos para preparar la comida y por supuesto la higiene con la que se preparan.

4. Se sugiere solicitar al personal del restaurante mostrar mas interés a la hora de servir a
los clientes, de igual forma seria recomendable atender con una sonrisa en el rostro ya
que el 4% de los encuestados esta insatisfecho con estos aspectos, para que el personal
se sienta motivado de cumplir esta peticidon se recomienda incentivar con algun tipo de
bono.
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Se recomienda hacer evaluaciones periddicas de acuerdo a estos puntos para asegurarse
de que realmente haya existido mejora y los clientes se sientan aun mas satisfechos al acudir al
restaurante.
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