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Resumen

El propdsito de esta investigacidon es precisar la reciprocidad entre la gestién de la calidad y
la satisfaccion del cliente en el recreo campestre “Los Andenes”, Luricocha, Huanta, 2022,
el restaurante cuenta con las caracteristicas cualitativas y cuantitativa, el cual ofrece al
publico, La calidad del servicio entregado estd inmerso en las dimensiones del servicio. Por
otro lado, la satisfaccion es un factor relevante que estd amenazado por las retribuciones,
y también por circunstancias personales y disposicion fuera del espectro del proveedor de
servicio. Porque a través de este ingreso econdmico en el mercado se crea productividad y
estabilidad en la empresa. La gestion de calidad y liderazgo (Flores et al., 2021). Es un
requisito previo necesario para que una organizacién tenga éxito en la competenciay, como
resultado de la expansién del mercado, la empresa ahora compite con el mercado global,
lo que amplia el alcance de la empresay, por lo tanto, aumenta la demanda de cada oferta,
productos y servicios y mejor calidad (Rey et al., 2022)
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Abstract

The purpose of this study is to determine the relationship between quality management
and customer satisfaction. in the country recreation "Los ANDENES" Luricocha Huanta 2022,
the restaurant has the qualitative and quantitative characteristics, which offers the public,
The quality of the service provided focuses on the dimensions of the service. On the other
hand, satisfaction is a broader concept that is influenced not only by rewards, but also by
personal and situational factors outside the control of the service provider. Because
through this economic gain in the market, productivity and stability are created in the
company. Quality management and leadership (Flores et al., 2021). It is a necessary
requirement for an organization to succeed in competition and, because of market
expansion, the company now competes with the global market, which expands the scope
of the company and, therefore, increases the demand for each offer. products and services.
better quality (Rey et al., 2022)

Keywords
Quality management, customer satisfaction, service

Resumo

O objetivo deste estudo é determinar a relacdo entre a gestdo da qualidade e a satisfacao
do cliente. no pais de recreacdo "Los ANDENES" Luricocha Huanta 2022, o restaurante tem
as caracteristicas qualitativas e quantitativas, que oferece ao publico, A qualidade do
servico prestado realmente enfoca as dimensdes do servico. Por outro lado, a satisfacdo é
um conceito mais amplo que é influenciado ndo apenas por recompensas, mas também por
fatores pessoais e situacionais fora do controle do prestador de servigos. Porque através
deste ganho econdémico no mercado, a produtividade e a estabilidade s3o criadas na
empresa. Gest3o de qualidade e lideranga (Flores et al., 2021). E um requisito necessario
para que uma organizacao tenha sucesso na concorréncia e, como resultado da expansao
do mercado, a empresa agora compete com o mercado global, o que expande o alcance da
empresa e, portanto, aumenta a demanda por cada oferta. produtos e servicos. melhor
qualidade (Rey et al., 2022).
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1. Introduccion

Debe haber una mirada holistica por parte de los especialistas en turismo, quienes
dan los enfoques de la gestion del mundo del turismo, en otras palabras muestran que
mediante los estudios de investigacion Cientifica desarrollan la Ciencia de la Turistologia
ellos son los Turistélogos quienes estudian la relacidon directa o indirecta del entorno
presente, pasado y futuro, cambios de adaptacién de los servicios ofrecidos a los turistas,
gestionar la satisfaccion del cliente a través de la investigacidn cientifica, segun (Manrique-
Nugent et al. , 2022).

La finalidad del estudio es conocer la relacién de la gestién de calidad con la
satisfaccion del cliente en el recreo campestre “Los Andenes” del distrito de Luricocha, una
buena gestion de calidad es de suma importancia porque es la forma en que se gestionany
controlan los eventos y todas sus actividades. lo que les permite mejorar la calidad, lo que
a su vez les permite alcanzar las metas del plan anterior de la mejor manera posible,
agradando los gustos y necesidades de sus comensales mediante de los productos y
servicios ofertados, el poder satisfacer a los comensales es uno de los objetivos que el
recreo Los Andenes debe dar prioridad; empero, satisfacer a los comensales es una tarea
compleja y la mejor forma de conseguirlo es prestando atencién a sus menesteres
,materializdndolas para mejora del servicio (Baca, 2021). A nivel nacional, los recreos
peruanos procuran brindar servicios de calidad para lograr la satisfaccion del comensal,
sabiendo que no serd facil y que se necesita un cambio de cultura del recreo que implica a
los colaboradores del recreo, para complacer los gustos y necesidades de los comensales
(Del Aguila, 2019) y si se habla de gestionar calidad se puede decir que el motivo de la
gestion de calidad debe convertirse en un objetivo de los propietarios de los restaurantes.
Quienes conocen de la administracién de negocios, especialmente del rubro de alimentos
y bebidas, saben que para ser competitivos es implicito gestionar adecuadamente. Un
restaurante es un negocio complejo y hay que considerar muchos factores de los cuales
dependen su éxito. (lacocina, 2020) y si se habla de la satisfaccion de los comensales hoy en
dia es un factor primordial para las empresas, No importa en qué industria se encuentre, ya
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no es suficiente ser el primero en comercializar o contratar al artista mas popular. Los
tiempos han cambiado y también la mentalidad del consumidor, lo que ha provocado
cambios en los habitos de compra. (QuestionPro, 2019).

Segun (Avila et al., 2022) En estas nuevas condiciones, las organizaciones deben
pensar en la capacidad del talento para afrontar los nuevos retos que impone la sociedad.
El propdsito del trabajo es describir los talentos relacionados con la cuarta revolucién
industrial. Las empresas tratan de agradar las necesidades de los usuarios. En este sentido,
hablar de calidad del servicio o producto ofertado, resulta una apariencia significativa para
agradar las necesidades mas complicadas de los clientes que exigen mayor valoracién de
los productos y servicios. Por ello, la calidad es considerada factor decisivo para la
competitividad y la permanencia de las organizaciones, las empresas intentan gestionarlas
utilizando instrumentos y métodos con mayor relevancia, eficiencia e innovacion. (Rey et
al., 2022), Las empresas que pertenecen al sector servicios del rubro restaurantes, es decir,
los negocios encargados de A&B en época de pandemia se han visto obligados a valorar
nuevamente sus canales comerciales, en muchos casos ha sido necesaria la reinvencion
ante tanta incertidumbre ocasionada desde los inicios del Covid-19, conllevado en la
necesidad de mayor compromiso para con los clientes, la pandemia obligd a las empresas
de todos los sectores en crear nuevos métodos de interaccion con los clientes, produciendo
una dindmica de estrategias constante; por ello no fue extraio apreciar empresas
preocupadas en satisfacer los gustos y preferencias de sus comensales (Lema, 2022).

La finalidad del tratado es establecer la correspondencia entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el recreo Los Andenes, distrito de Luricocha, la calidad
del servicio es esencial para tener comensales satisfechos, la creciente demanda del
mercado, ha mejorado significativamente la competitividad entre los diferentes sectores de
la economia, se ha elaborado instrumentos para conocer y medir la satisfaccion de los
clientes en el recreo Los Andenes, distrito de Luricocha. En un mercado tan competitivo
como son los restaurantes deben entregar un producto al comensal para satisfacerlo. (Abad
Acosta, Maria Gabriela., 2014)
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2. Marco Teérico
2.1. Variabilidades de la gestién de la calidad
La gestién de la calidad es esencial para el desarrollo econémico de los negocios de
alimentos y bebidas asi como para la competitividad de las organizaciones indistintamente
del rubro en el cual se desarrollen, esta variable es importante sobre todo en el crecimiento
de la gestion de la calidad total, a través de la variable los recreos llevaran a cabo procesos
sumamente planificados en condiciones normales de funcionamiento o situaciones
Optimas, permitird actuar ante una desviacién de los requisitos minimos establecidos.
(Mendoza, 2018).
2.1.1 Internacional: Escobar, Goyes (2021) tratados de modelos de gestion de calidad en
restaurantes del Cantdn Playas, Provincia del Guayas, El presente estudio, tiene como
finalidad identificar modelos de gestién de calidad y servicio implementados en
restaurantes que no cuentan con modelos adecuados, tiene como motivo principal
identificar modelos exitosos de gestion de calidad en restaurantes del estado Playas
Guayas, como método se utilizaron criterios cualitativos, empleando investigacién
descriptiva, utilizando razonamiento, histérica, analisis y sintesis, y usando inductivamente,
Uso de la observacion directa como método de recopilacion de datos y un formato de
encuesta a comensales del restaurante. Una muestra de 382 encuestados. Después de
realizar este estudio, el autor concluye que el restaurante X mantiene un excelente sistema
de gestidn de calidad y servicio, la encuesta mostro que el 52,88% estan muy de acuerdo y
el 35,08% parcialmente de acuerdo en recomendar este restaurante, entretanto que en el
restaurante X1 sin sistema de gestion, el 80,10% de los encuestados indicaron que no
aconsejarian este restaurante. Proponen implementar el sistema de gestion utilizado por el
restaurante” A” para aumentar la calidad de los servicios y productos que brinda el
restaurante “B”, y efectuar analisis comparativos para determinar posibles variaciones.
Marin (2019) En cuanto a la propuesta de implantar un procedimiento de gestién de
la calidad del restaurante La Cafeteria En Conecta (Puerta Gourmet), el sistema de gestion
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actualmente brinda grandes ventajas concurrentes en la organizacién, en relacion con el
giro del negocio es fundamental acoger las directrices de la norma ISO 9001:2015. El
propésito de la actual tarea es generar propuestas para la implementacion del SGC, fijando
los procedimientos e instrumentos necesarios al restaurante La Cafeteria En Conecta, el
cual es una sucursal de Gate Gourmet, y por lo tanto cuenta con estandares de gestiéon de
calidad que permiten la colaboracién de los actores involucrados. Mejorar la marcha de la
organizacién vy la satisfaccidon del cliente. En base a los aprendizajes adquiridos en cada
modulo del programa académico se identificaron los aspectos negativos del proceso y se
establecié un enfoque de mejora continua en los espacios administrativos y comerciales del
restaurante La Cafeteria En Conecta. En la actualidad, el establecimiento, que comparte la
misma direccién principal que Gategourmet, se centra Unicamente en el catering a bordo y
no en el servicio en tierra.
2.1.2 Nacional: Chumacero (2019) Gestion de calidad y atencidn al cliente en restaurantes
del distrito de Pacaipampa 2019, este estudio “Gestidén de calidad y atencidn al usuario en
restaurantes del distrito de Pacaipampa 2019” sigue a la Facultad de Administracién de la
Universidad de Uladech, variables para el control de calidad y servicio al cliente. , en
Pacaipampa los restaurantes de la ciudad atienden a locales, extranjeros y muchas veces
turistas, por lo que también se sustentan en el progreso econdmico y desarrollo tecnolégico
de la ciudad. La formulacién del problema es la siguiente: ¢ Qué caracteriza la gestién de
calidad y atencion al cliente de los restaurantes del distrito de Pacaipampa en el afio 2019?
El objetivo general se describe a continuacién: Explicar las peculiaridades de la gestién de
calidad y servicio al cliente de los restaurantes del distrito de Pacaipampa en el afio 2019.
El estudio es descriptivo, cuantitativo, no experimental e informativo. El método usado es
el cuestionario, la herramienta utilizada es la encuesta, Excel e instrumentos en SPSS
version 21. Los productos que son 100 % seguros son buenos para los negocios porque
crean confianza y satisfaccidon en el cliente, y los clientes recuerdan facilmente a la empresa.
Una fase de evaluacién de consideracién del 100 % en la que los colaboradores son
valorados en funcidn de las quejas de los empleados. El 70% dice que los empleados tienen
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autocontrol y muestran educacién y respeto. El 68 por ciento dijo que la dotacién de
personal es importante porque el personal trabaja bien y atiende a los clientes
rapidamente.
Guerrero (2021) Gestién de calidad y atencidn al cliente en las MYPES sector restaurantes
en el distrito de Yamango-Piura, afio 2021.
El presente estudio fij6 como finalidad decretar la gestidn de calidad y atencion al cliente
de las Mypes rubro restaurantes en el distrito de Yamango Piura, aiio 2021. Se empleé la
técnica de trabajo, nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental y transversal.
El conjunto de variables para gestion de calidad estuvo conformado por 12 asociados de
Mypes, la muestra estuvo conformada por 12 colaboradores, y en el caso de atencién al
cliente, el conjunto estuvo representado por un tamano de muestra de 68 comensales. El
recurso usado fue la encuesta y como herramienta el cuestionario. Los resultados
referentes a gestion de calidad fueron el 100% de los colaboradores encuestados,
mencionaron una relacién respecto a las quejas del cliente, el 75% comentaron que la
mejora permanente en el servicio si responden a los anhelos de los comensales, para
atencion al cliente el 97% manifestaron que los colaboradores utilizan un lenguaje claro y
sencillo al momento de solicitar el producto y servicio. Se concluyé que las Mypes materia
de estudio reconocen los principios de la gestién de calidad, y estdan dados por el enfoque
al cliente, toma de decisiones, mejora continua, el compromiso de las personas, las ventajas
de la gestiéon de la calidad se centran principalmente en mejorar la satisfaccion del
consumidor; se definen estrategias de servicio al cliente para garantizar la satisfaccién y de
esta forma se brinda el componente de atencién al cliente con comprensién y buena
comunicacion con los clientes.
2.2. Variabilidades de la satisfaccion al cliente
La satisfaccién del cliente debe tener una cuota de subjetividad, pero hay que tener en
consideracién que es la subjetividad del cliente, no de la empresa, porque de nada sirve
tener un servicio o producto técnicamente perfecto si no se ajusta a las necesidades y
deseos del cliente, en conclusién, si a nadie le importa conocer y comprender a los clientes
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significa trabajar en vano, lo importante es saber qué es lo que los clientes desean
especificamente de un producto o servicio. (Mendoza, 2018)

2.2.1 Internacional: Lopez (2018) Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
Restaurante Rachy's en Guayaquil. Actualmente, el nUmero de restaurantes va en aumento,
lo que genera una creciente demanda en el mercado, por lo que las empresas estan
trabajando en evaluar la calidad de los servicios para satisfacer a los clientes. El presente
estudio tiene como objetivo principal relacionar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en el Restaurante Rachy de Guayaquil. El método utilizado se basa en métodos
mixtos., en lo cuantitativo se empled el modelo Servqual y la recopilacién de la informacion
se obtuvo a través de encuestas direccionadas a los comensales, el Rachy's Restaurant
encontré los siguientes resultados: La satisfaccidn con la respuesta rapida y la empatia fue
baja. Se puede demostrar que existe una correlacién positiva entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente. Investigacién cualitativa mediante entrevistas en profundidad
para conocer mejor las variables de investigacién y evidenciar la falta de formacién y
motivacion de los empleados en la empresa. Una vez que se descubren los resultados clave,
se recomiendan programas de capacitacién y calidad al personal de servicio, creando una
ventaja competitiva para la organizacion.

Monroy (2019) Calidad en el servicio y su incidencia en la satisfaccion del comensal
en restaurantes de La Paz, México. El propdsito es establecer la percepcién promedio de la
calidad en el servicio (CS) y su incidencia en las medidas de la satisfaccién del cliente (SC)
en 54 restaurantes asociados a la Camara Nacional de Restaurantes y Alimentos
Condimentados, A.C. de La Paz, Baja California Sur. La herramienta usada fue las encuestas
aplicadas a clientes, dando relevancia a las siguientes dimensiones (instalaciones,
accesibilidad, capital humano, atmésfera y la comida) estudios adicionales de varianza
donde las causas fueron las distintas especialidades de los restaurantes. Los resultados
muestran que los dimensiones de la CS y SC no mostraron variaciones relevantes, a
excepcion en el componente atmédsfera y comida. Este resultado arrojé que es necesario
enfocarse en analizar las estrategias del servicio por parte de los duefios. Lo autentico es la
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medicién entre la SC y la CS la cual presentd una r=0.9 global. Una restriccion fue que se
divide a la poblaciéon por sexo.
2.2.2 Nacional: Velaverde (2020) Calidad de servicio y su relacidn con la satisfaccién de los
clientes del restaurante escuela Trujillo Seforial, Trujillo 2019 El estudio se enfoca en el
analisis de la relacion existente entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes del restaurante escuela Trujillo Sefiorial - Trujillo 2019, la informacién fue tomada
de una muestra de 170 comensales que acuden al restaurante de manera periddica, a partir
de un modelo cuantitativo con un disefio no experimental del tipo descriptivo correlacional.
Cada variable se analiz6 en forma independiente utilizando el modelo servqual para la
variable independiente y el modelo de Kano para la variable dependiente. Los resultados
obtenidos se interpretaron mediante un cuestionario de 35 preguntas procesado en el
programa estadistico SPSS 25. Los resultados se procesan en tres niveles. Primero se
observa la percepcion del cliente sobre la calidad de servicio y sus dimensiones. Segundo
para probar que los comensales estdn satisfechos con los atributos del servicio, y
finalmente para probar los supuestos generales, tratar de definir el grado de afinidad entre
las variables, Rho de Spearman es 0.554, el nivel de significacion es 0.000, Se concluyé que
existe una correlaciéon moderadamente positiva, existe una relacion directa y significativa
entre las variables analizadas; y al ser una relacidn lineal positiva, se considera que a mayor
calidad del servicio, mayor satisfaccién del cliente y viceversa; por lo tanto, se toma la
decisidon de rechazar la hipdtesis nula. Finalmente, se presentan las conclusiones de los
objetivos de investigacién propuestos de la misma forma que se presentaron las
recomendaciones correspondientes
Rosas (2021) Gestidn de calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente en los restaurantes
de Sullana, La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son variables que las MYPES
deben tener en cuenta para alcanzar un alto nivel de competitividad. El actual trabajo
plantea como finalidad definir la correlacién entre la calidad del servicio y la satisfaccién del
cliente en los restaurantes de Sullana -Perd en el afio 2019. El disefio y el enfoque de Ila
investigacion responde al tipo de investigacién cuantitativa—no experimental y descriptiva—
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relacionado. La encuesta se hizo a 384 clientes de la totalidad de clientes que acudieron a
los restaurantes de la zona de Sullana y los resultados mostrados en cuanto a la calidad del
servicio, el 68.3 % se considerd totalmente satisfecho. Cuando se trata de la satisfaccién del
cliente, el 69 % esta completamente satisfecho; el 45.8 % cree que las instalaciones son
modernas, los materiales son bonitos y el personal limpio; el 41.1 % se encuentra muy
satisfecho con la capacidad de respuesta; por otro lado, el 57.8 % de los clientes se
mostraron satisfechos con la seguridad brindada en las instalaciones. Se concluyd en una
correlacién significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los

restaurantes de Sullana.

3. Materiales y métodos

Al empezar a realizar un trabajo de investigacién, con respecto a técnica o
instrumento que debemos utilizar; nos preguntamos y dudamos si es que el instrumento
elegido mide lo que hemos planteado conocer en el objetivo de la investigacion (Arias
Gonzales, 2020), en nuestra investigacion se llegd a realizar un cuestionario que viene hacer
el método de esta investigacion, también se llevd a cabo una encuesta hacia los comensales
en el recreo los andenes los cuales respondieron con amabilidad, las preguntas se dividieron
en las 2 variables los cuales fueron gestidén de calidad y satisfaccion del cliente.

Con los cuales pudimos sacar los resultados donde se veia lo que los comensales

daban sus opiniones hacia el recreo los Andenes

4, Resultados

4.1. Gestion de calidad
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1. ;El ambiente del
restaurante cuenta con
optimas condiciones?

B siempre

M casi siempre
algunas veces

M casi nunca

H nunca

En el primer grafico podemos ver que un 43% de personas dijeron que el ambiente cuenta
con las dptimas condiciones, un 23% de personas que casi siempre se encuentra en dptimas
condiciones, otro 27% de personas dijeron que algunas veces no esta en &ptimas

condiciones y un 3% personas dijeron que no estd en éptimas condiciones.

2. Cada que tiempo visita
nuestro restaurante

M siempre
M casi siempre

algunas veces

M casi nunca

H nunca

En el 2do grafico se observar que un 17% suelen ir con regularidad al recreo, pero un 20%
no suelen ir tan seguido, en cambio un 30% suele ir en ciertas ocasiones, un 26% no suelen

ir al recreo y un 7% no tienen intencién de volver al recreo.
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3. Las sillas son comodas

B siempre

M casi siempre
algunas veces

M casi nunca

H nunca

En el 3er grafico obtuvimos las siguientes respuestas, un 30% de personas dicen que las
sillas son muy cdmodas, pero un 27% dicen que las sillas solo son cémodas, un 23% de

personas dicen que las sillas son un poco cémodas y 20% dicen que no son tan cdmodas.

4. El tipo y el volumen de
la musica era correcto

H siempre
M casi siempre

algunas veces

M casi nunca

H nunca

En el 4to grafico obtuvimos los siguientes resultados a un 13% de personas les agrado, al
10% de personas les gusto un poco, el 43% de personas dijeron que esta un poco bien, el

27% de personas no les gusto y el 7% no les gusto para nada.
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5. Los platos que
consumen son de buena
calidad

B siempre

M casi siempre
algunas veces

M casi nunca

H nunca

En el 5to grafico podemos observar que el 23% de personas ven que los platos siempre son
de calidad, el 47% de personas ven que el plato casi siempre viene con buena calidad y el

30% de personas mencionaron que algunas veces los platos tienen buena calidad.

6. Cuentan con cartas

B siempre

B casi siempre
algunas veces

M casi nunca

H nunca

En el 6to grafico podemos observar que un 47% de personas dijeron que el recreo siempre
cuenta con cartas, un 23% de personas dijeron que casi siempre le ofrecen las cartas en el
recreo, el 20% de personas dijeron que algunas veces los recreos les dan las cartas y un 10%

de personas dijeron que el recreo casi nunca brinda las cartas.
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7. Los trabajadores tienen
una buena comunicacion
con los comensales

B siempre

M casi siempre
algunas veces

M casi nunca

H nunca

En el 7mo grafico podemos observar los siguientes resultados, el 34% de personas si
tuvieron una buena comunicacion con los colaboradores, el 31% de personas mencionaron
que los colaboradores casi siempre se comunican con los clientes, el 34% de personas
mencionaron que algunas veces se comunican con los colaboradores y el 1% casi no tuvo

comunicacion con los colaboradores.

8. Los trabajadores brindan
informacion sobre los
platos en la carta

B siempre

M casi siempre
algunas veces

M casi nunca

H nunca

En el 8vo grafico obtuvimos los siguientes resultados, en 37% de personas mencionaron que
los colaboradores si les asesoraron, el 20% de personas mencionaron que casi siempre los
asesoran, el 27% de personas mencionan que en solo en raras veces los asesoran, el 13%
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de personas mencionaron que casi nunca los asesoraron y el 3% de personas mencionaron

que nunca los asesoraron.

9. El restaurante recibe a
los clientes al ingresar

B siempre

M casi siempre
algunas veces

B casi nunca

H nunca

En el 9no grafico obtuvimos los siguientes resultados, el 17% de personas mencionaron que
algunas veces los reciben, el 40% de personas mencionaron que en ciertas ocasiones los
reciben, el 33% de personas mencionaron que casi nunca los recibieron y el 10% de

personas mencionaron que nunca los recibieron.

4.2. Satisfaccion del cliente

1. Tienen diversos platos
para el deleite de los
comensales

B siempre

M casi siempre
algunas veces

B casi nunca

H nunca
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En el grafico mostrado se obtuvo los siguientes resultados, el 40% de personas mencionan
que el restaurante ofrece diversos platos para su deleite, el otro 40% de personas opinan lo

mismo, en cambio el 20% de personas mencionaron que algunos platos no les atrae.

2. Cuentan con precios
accesibles para la
satisfaccion de los

comensales

M siempre
4 .
280/0 270/0 casl siempre
algunas veces
M casi nunca

H nunca

En 2do grafico mostrado obtuvimos los siguientes resultados, el 27% de personas estan
conformes con el precio de los platos que oferta el restaurante, el 45% de personas se

sienten poco conforme y el 28% de personas en algunas ocasiones se sienten conformes.

3. Los platos satisfacen a
su paladar

B siempre

B casi siempre
algunas veces

B casi nunca

H nunca
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En el 3er grafico mostrado obtuvimos los siguientes resultados, el 34% de personas
respondieron que satisfacen sus paladares, otro 33% mencionaron que casi siempre les

satisface y un 33% respondieron que solo en algunas ocasiones se les satisface.

4. La calidad de la
presentacion del local
satisfacen las necesidades
del cliente

B siempre

B casi siempre
algunas veces

M casi nunca

H nunca

En el 4to grafico mostrado obtuvimos los siguientes resultados, el 36% de personas
mencionaron que siempre la presentacién local satisface sus necesidades, el 37% de
personas mencionaron un casi siempre, y el 27% de personas mencionaron que solo algunas

veces los satisfacen.

5. Consideras que se
cumplen los estandares de
higiene

B siempre

M casi siempre
algunas veces

B casi nunca

H nunca
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En el 5to grafico mostrado se obtuvo los resultados siguientes, el 37% de las personas
mencionaron que el recreo siempre cumple los estandares de higiene, el 23% de personas
mencionaron que casi siempre cumple los estdndares y el 40% de personas mencionaron

que solo en algunas veces cumple los estandares.

6. El servicio es atento y
agradable para usted

H siempre

M casi siempre
algunas veces

B casi nunca

H nunca

En el 6to grafico mostrado obtuvimos los siguientes resultados, el 20% de personas
mencionaron que siempre el servicio es atento, el 53% de personas mencionaron que casi
siempre suelen ser atentos, el 26% de personas dijeron que solo en algunas veces suelen

ser atentos y el 1% de personas mencionaron casi nunca son atentos.

7. El servicio te parecio lo
suficientemente rapido

B siempre

M casi siempre
algunas veces

M casi nunca

H nunca
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En el 7mo grafico mostrado obtuvimos los siguientes resultados, el 28% de personas
mencionaron que el servicio siempre es suficientemente rapido, el 39% de personas dijeron
gue es casi siempre, el 32% de personas mencionaron que solo en algunas veces es rapido

y el 1% mencionan que casi nunca suelen ser suficientemente rapido.

8. Recuerdas el nombre de
quien te atendio

H siempre

M casi siempre
algunas veces

B casi nunca

H munca

En el 8to grafico se mostrado obtuvimos los siguientes resultados, el 1% de personas alguna
vez recordo el nombre del colaborador que lo atendio, en 7% de personas casi nunca suelen
recordar el nombre de colaborador y el 90% de personas no recuerdan los nombres de los

colaboradores que los atendieron.

9. Hubo algun
inconveniente en tu
pedido

B siempre

13% %
17%

M casi siempre

20%

algunas veces

M casi nunca

0,
H nunca
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En el 9no grafico mostrado obtuvimos los siguientes resultados, el 7% de personas
mencionaron que siempre hay un inconveniente, el 20% de personas dijeron que casi
siempre, el 43% de personas marcaron con un casi siempre, el 17% de personas dijeron casi

nunca tuvieron inconveniente con sus pedidos y 13% de personas mencionaron con nunca.

5. Discusion

La calidad del servicio mantiene estrecha relacién con la gestién de calidad y la
satisfaccion del cliente, el porcentaje mencionado en la satisfaccion del cliente es el
resultado que recibe sobre la calidad percibida en el servicio o el producto ofrecido por el
recreo Andenes, la calidad observada de acuerdo a conclusiones se puede apreciar como
una funcién de las expectativas de los resultados o desempeiios, es relevante que las
organizaciones ejecuten una adecuada direccidon en la calidad, en sus dimensiones, en
todos sus procesos y estar constantemente apostando por la mejora continua estando
relacionadas con la satisfaccién de los clientes, se concluye que la calidad del servicio
ofrecida en los negocios asciende de manera directa en el nivel de transacciones, pues al
existir calidad de servicio ello se reflejara en el aumento de las ventas, la evaluacién de las

dimensiones de gestidn calidad y satisfaccion del cliente.

6. Conclusion
Através del presente estudio se determind una estrecha relacién entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes del recreo los Andenes. Esta investigacidon denominada
“Gestidn de calidad y satisfaccion del cliente del recreo los Andenes, Luricocha 2022” es de
gran relevancia porque nos ayudd a descubrir la funcionalidad dentro de lo que son los
recreos y la importancia que tiene dentro de ello. Se determind que existe una relacién
directa entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en el recreo Los
Andenes. La calidad del servicio y la satisfaccién al cliente es factor primordial que debe
considerarse en las organizaciones; sin considerar la dimensidn, la estructura y naturaleza
de su funcionamiento, deben demostrar capacidad para gestionar, siendo el primer
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contacto de la empresa con el comensal. El servicio a los comensales es un trabajo en
equipo, ofrecer un servicio de excelencia al cliente es importante en la gestién de un
negocio. Los clientes pueden decidir ir a otro lado si no se encuentran satisfechos. Por otro
lado, un servicio de excelencia es una fuente de ventaja competitiva. Satisfacer a los
comensales permite saber la probabilidad que un cliente genere una compra a futuro. El
uso de instrumentos para medir la satisfaccion del cliente es una forma de saber el
incremento de clientes leales. Cuando los clientes estan satisfechos con la calidad, recibida
son fieles, a menudo reciben los productos o servicios. Sin clientes satisfechos, no se tendra
clientes leales.
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