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Resumen

Introduccion. El Restaurante “la Jarochita” presta servicio de atencién de alimentos. La
competencia de este tipo de servicio es muy extenso, esto se ve influenciado por distintos cambios
de hébitos y costumbres, estos aspectos que deben considerarlas empresas para ser mas
eficientes al brindar los servicios. Objetivo del estudio. Conocer el grado de insatisfaccién de los
clientes en base al servicio recibido, para asi poder disefiar estrategias que permitan aumentar las
ventas y tener mas clientes en dicho mercado. Metodologia. El célculo de la muestra
convencional, se realizé la encuesta a 30 clientes del Restaurante la Jarochita, la investigacion es
de campo, pues se visitd la empresa para el logro del objetivo. Resultado. De los 30 clientes

encuestados, el 57% manifestd que esta totalmente de acuerdo con la atencion del personal y el
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43% de esta de acuerdo. En cuanto a la calidad del servicio el 50% califico como bueno, el 34%
Excelente, El 13% regular y el 3% malo. Discusion. Saura (2005) menciona que “la satisfaccion de
las necesidades de los clientes es la clave de los intercambios entre empresas y mercado, y desde
los origenes del marketing la satisfaccion ha sido considerada como el factor determinante del
éxito”. Conclusiones. La investigacion de la satisfaccion del cliente indica que el restaurante “la
jarochita” necesita mejorar el nivel de satisfaccion de los comensales en relacién a la atencién del

servicio.

Palabras Claves: Satisfaccion, Servicio y Atencion.

Abstract

Introduction. The Jarochita Restaurant provides food service. The competition of this type of service
is very extensive, this is influenced by different changes in habits and customs, these aspects that
companies should consider to be more efficient when providing services. Objective of the study.
Know the degree of customer dissatisfaction based on the service received, in order to design
strategies to increase sales and have more customers in that market. Methodology. The calculation
of the conventional sample, the survey was made to 30 clients of the Restaurant La Jarochita, the
research is field, since the company was visited for the achievement of the objective. Result. Of the
30 clients surveyed, 57% said that they fully agree with the attention of the staff and 43% agree.
And as for the quality of the service 50% qualified as good, 34% Excellent, 13% regular and 3%
bad. Discussion. Saura (2005) mentions that "satisfying the needs of customers is the key to
exchanges between companies and the market, and since the origins of marketing, satisfaction has
been considered the determining factor of success". Conclusions. The investigation of customer
satisfaction indicates that the restaurant "la jarochita" needs to improve the level of satisfaction of
the guests in relation to the service.

Introduccién

El Restaurante la Jarochita es una pequefia empresa que brinda sus servicios de venta de
alimentos a clientes de la localidad y algunas personas que viajan de las comunidades del
municipio por diferentes motivos. En los Ultimos meses se ha observado que las ventas han
disminuido, debido a que probablemente sus servicios que ofrece, no cumplen las expectativas de
los usuarios, esto ocasiona que el cliente no sea fiel al restaurante. Es por esto que este trabajo de
investigacion tiene la finalidad hacer “El estudio de satisfaccion de los clientes del Restaurante la
Jarochita” con el propésito de crear clientes satisfechos y asi posicionarla en el mercado local de
Escéarcega. El objetivo principal del proyecto es conocer el nivel de satisfaccion de los clientes del
Restaurante la Jarochita, respecto al servicio que se recibe y al servicio que se percibe.

Uno de los principales elementos que conforman la satisfaccién del clientes son las expectativas a
través de estds se evaluara el Restaurante La Jarochita.

Las expectativas se pueden definir como, la esperanza que un cliente tiene en conseguir algo. La
empresa es la responsable de generar expectativas muy altas en los clientes, ya que no siempre
los indices de satisfaccion quieren decir que haya bajado la calidad del producto o servicio sino
que las expectativas de los clientes aumentaron.



La satisfaccion del cliente depende del desempefio que se perciba de un producto o servicio en
cuanto al valor en relacion con las expectativas del comprador.

Si el desempefio del servicio no cumple las expectativas, el cliente quedara insatisfecho.
Si el desempefio coincide con las expectativas, el cliente quedara satisfecho.
Si el desempefio rebasa las expectativas el comprador quedara encantado.

Los clientes satisfechos vuelven a consumir y comunican a otros sus experiencias positivas con el
servicio y atencion. Lo contrario de los clientes insatisfechos, su reaccion es diferente se van con la
competenciay hacen comentarios desagradables ante otras personas acerca de la empresa.

La opinién de los clientes es muy importante para este tipo de negocios porque finalmente, ellos
deciden si el servicio de un restaurante cumple con sus expectativas y los satisface; de no ser asi
simplemente no acuden al lugar. Por lo tanto, es importante conocer las percepciones de calidad
de los comensales, las cuales pueden ser valoradas a través de instrumentos de medicion.

Los autores Kotler y Keller (2006) definen la satisfaccion de cliente como:

Una sensacion de placer o de decepcién que resulta de comparar la experiencia del producto (o los
resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a
las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estdn a la altura de las
expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente
queda muy satisfecho o encantado.

Saura menciona que “la satisfaccion de las necesidades de los clientes es la clave de los
intercambios entre empresas y mercado, y desde los origenes del marketing la satisfaccién ha sido
considerada como el factor determinante del éxito”.

Siguiendo el mismo orden de ideas, Johnson (1991) sefala que “la satisfaccion de un consumidor
es el resultado de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas que
tenia de recibirlos”

Metodologia
Enfoque de la investigacion

Este proyecto de investigacion “Estudio de satisfaccion de los clientes del Restaurante la
Jarochita” es de enfoque cualitativo, ya que se enfoca en comprender y profundizar los fenémenos,
explorandolos desde la perspectiva de los que participan en un ambiente natural.

Busca comprender las perspectivas de los participantes (Individuos o grupos pequefios de
personas a los que se investigard) acerca de los fenémenos que los rodean, profundizar en sus
experiencias, opiniones y significados, es decir, la forma en que se percibe subjetivamente su
realidad (Roberto Hérnamdez sampieri).

Tipo de investigacion

El tipo de investigacién es descriptiva, se enfoca en especificar las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, objetos cualquier otro fenébmeno que se someta a un anlisis. Es
decir que Unicamente pretende medir o recoger informacion de manera independiente sobre los
conceptos o variables a las que se refieren, su objetivo no es indicar como se relacionan estés. Es
por esto que se hizo uso de este tipo de investigacién , pues va de la mano con lo que se quiere
lograr en este proyecto, conocer la satisfaccion que tienen los clientes del Restaurante La



Jarochita, y asi determinar si tiene algin beneficio o no y de esta manera proponer algunas
estrategias que ayuden a mejorar las deficiencias encontradas.

Para realizar el proyecto “Estudio de satisfaccion de los clientes del Restaurante La Jarochita”.
Poblacion

En la actualidad el Restaurante La Jarochita cuenta con aproximadamente 30 clientes, que llegan a
consumir varia los dias sabados o domingos.

Muestra

Para el logro de los objetivos de este proyecto se determind una muestra tipo convencional, en la
que solo se eligié una cantidad pequefia, a la cual se le aplicé la encuesta, esta muestra fue de 30
clientes que llegan a consumir al Restaurante La jarochita.

Debido a que el Restaurante no cuenta con comensales fijos, sino solo con clientes que llegan a
consumir cada determinado tiempo, por tal motivo no se pudo calcular una muestra estadistica
exacta.

El muestreo convencional consiste en recopilar datos acerca de los sujetos de estudio que resulten
mas accesibles. Es un esquema de muestreo rapido y de bajo costo. (Geografia, 2011).

Los beneficios obtenidos por el tipo de muestra convencional son:
Bajos costos
Andlisis de datos poco extenso

Facilidad operativa

Instrumento de colecta de datos

El instrumento utilizado para la recoleccion de los datos que se necesitaba fue un cuestionario, con
12 preguntas de acuerdo a la escala de Likert, con sus respectivas respuestas de opciéon mdltiple.

Las fuentes utilizadas para recolectar la informacién fue primaria (elaboracion del cuestionario).

Procedimiento y manejo estadistico, para analisis de datos

El software utilizado para el andlisis de datos fue Excel, y Word, debido a que son los mas
utilizados para estos tipos de trabajos de investigacion. Lo primero que se realizé para el analisis
de datos, fue una base de datos con base a los cuestionarios, posteriormente la tabulacion por
cada pregunta es decir items por items, que posteriormente, seguidamente se prosiguié con la
construccion de la gréaficas de pastel, con la que finalmente se graficaron las preguntas, en donde
solo se consideraron las opciones y el porcentaje de cada una, finalmente se efectud el analisis por
cada gréfica.



Resultados

¢éla atencion del personal fue amable y respetuosa?

0% 0%

B Totalmente de acuerdo
® De acuerdo
m En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Figura 1. Atencion del personal.

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de un instrumento de evaluacion

(cuestionario).

UEl Widl UE BlItuESLdSs dplicauds Jue Tepiesenel g1 LuU vo , el id yraise, e 57% de los clientes
estd totalmente de acuerdo con la atencion del personal, sin embargo el 43% esta en
desacuerdo, esto quiere decir que hace falta que el personal sea mas amable.

¢Como califica la calidad el servicio?
3%

W Excelente
! Bueno
® Regular

u Malo

Figura 2. Servicio.

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de un instrumento de
evaluacion (cuestionario).

En esta grafica el 34 % de los clientes califica el servicio Excelente, el 50% Bueno, el 13%

regular y un 3% Malo. Esto no indica que la mayoria de los clientes estan satisfechos.



¢como califica la calidad de los alimentos

W, Excelente Wb, Bueno ®c. Regular Wd. Malo

3%

Figura 3. Calidad en los alimentos.
Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de un instrumento de evaluacion
(cuestionario).

En esta gréafica
podemos apreciar que el 50% califica la calidad de los alimentos como bueno, el 30% excelente,
el 17 % regular y solo el 3% no le gusta la calidad.

¢Que tan importante es para el precio de los alimentos ?

%

& Muy importante
s Importante
@ Poco importante

W Nada importante

Figura 4. Precio de los productos.

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de un instrumento de
evaluacion (cuestionario).

En esta gréfica el 54%nos indica que es muy importante el precio de los alimentos, mientras el
43% es importante y el 3% poco importante. Esto es que la mayoria de los clientes le resulta
importante el precio de lo que consume.



éConsidera que los alimentos que consumio valen lo que pago ?

- sl
WNO

El resultado nos indica que para el 83 % considera que los alimentos que consumi6, si valen lo

gue le cobrarony el 17% no.

¢Los precios de los alimentos le parecieron accesibles?

0%

@ Muy accessibles
u Accesibles
® Poco Accesibles

M Nada accesibles

Figura 6. Accesibilidad de los precios.

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de un instrumento de evaluacion
(cuestionario).

Est4 gréfica nos sefiala que para 64%, le parecieron accesibles, mientras que el 18% muy
accesibles ye | restante 18% poco accesibles. Lo cual nos indica que la mayoria esté satisfecha

con los precios.



¢{Los alimentos ofrecidos fueron de su agrado?

® Totalmente satisfecho
u Satisfecho
W Poco satisfecho

m Insatisfecho

Del total de encuestas aplicadas que representan el 100%, el 50% de los clientes manifiestan que
estan satisfechos con los alimentos que le ofrecieron fueron de su agrado, el 33% estan

totalmente satisfechos, mientras que el 10% poco satisfecho y el 7% insatisfecho.

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la variedad del mena?

m Totalmente satisfecho = Satisfecho  m Poco satisfecho  m Insatisfecho

on la variedad del

tisfecho.

Figura 8. Satisfaccion del mena.

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de un instrumento de evaluacion
(cuestionario).



éQué tan bueno consideran que son los alimentos que
consumio?

® Muy bueno
% Bueno
® Regular

= Malo

Figura 9. Calidad de los alimentos.

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de un instrumento de evaluacion
(cuestionario).

En esta gréfica los resultados nos dice que el 43% califica como bueno los alimentos que

consumio, mientras que e | 33%muy bueno ye | 17 % Regular y solo el 3% malo.

¢El mesero fue daro y paciente al momento de tomarle su orden?

NS NN

Figura 10. Conocimiento y amabilidad del mesero.

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de un instrumento de

evaluacion (cuestionario).

En estos gréfica los resultados son favorables puesto que para el 97% la atencion del mesero si

fue clara y paciente, y el solo al 3% dijo que no.



¢Como califica la atencion del Servicio?

8 Muy bueno
W Bueno

M Regular
WMalo

En esta gréfiica el total de datos obtenidos el 50 % califica la atencion del servicio bueno , el 37%

muy bueno y el 13% regular.

¢Considera que el servicio mejoro desde su ultima visita?

sl
W NO

Figura 12. Mejora en el servicio.

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de un instrumento desi ha mejorado el servicio y
evaluacion (cuestionario).
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Conclusiones

La investigacion nos indica que es necesario mejorar el nivel de satisfaccién que perciben los
clientes del Restaurante la Jarochita en relacién al trato que reciben por parte de los meseros; ya

que la mayoria de los encuestados sefialo que la forma en que son atendidos no es la adecuada.

Bajo este contexto, es necesario que el restaurante “La Jarochita”, profesionalicé a sus empleados
mediante de la capacitacién en relaciones publicas, humanas y de servicio al cliente, para que de
esta manera pueda lograr tener mayor participacion en el mercado local, para lograr fidelizar a sus

clientes y por ende, genera ingresos econémicos.

Se recomienda a la empresaria del Restaurante procurar que el personal que labora en la

empresa, este siempre satisfecho y motivado para que pueda asi, satisfacer al cliente externo.

Si el restaurante buscara una alternativa para mejorar estos aspectos que provocan la
insatisfaccion de los clientes, lograria posicionarse ante la competencia local; creando una fidelidad

con sus clientes y al mismo tiempo atraeria a nuevos.
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