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RESUMEN.

Este trabajo, analiza los modelos existentes de medicion de la satisfaccion del cliente, con
el objetivo de realizar un modelo que se adapte al Restaurante del Hotel Valdivia’s, ubicado
en la ciudad de Encarnacion de Diaz Jalisco. Debido a ello, se realiza una revision a la

literatura para conocer que es la satisfaccion y bajo qué condiciones se llega a ella.

Posteriormente se desarrolla un modelo que se amolde a las caracteristicas del Restaurante
del Hotel Valdivia’s. Se hacen pruebas pilotos, se miden los resultados y se mejora hasta
que se llega al modelo de la satisfaccion del cliente idoneo para el Hotel Valdivia’'s
Restaurant Bar. Los resultados reflejan cuales son las areas fuertes de la empresa y en

cuales se debe trabajar para brindarle mayor satisfaccién al usuario.



ABSTRACT.

This research analyzes the measurement models of the current customers' satisfaction with
the purpose to create a model that can be easily adapted to the Valdivia's Hotel restaurant. It
is located in the city of Encarnacién de Diaz Jalisco. Due to this, a revision of the literature

is done to know the customers’ satisfaction and under which conditions it can be reached.

Subsequently, a model is developed to fit into the WValdivia's Hotel restaurant
characteristics. Pilot tests are applied, results are measured and they improve until reaching
the ideal customer satisfaction model to the Valdivia's Hotel restaurant bar. The results
reflect which are the strong areas of the company and which ones needs to be improved to

provide a better satisfaction to the customers.



INTRODUCCION.

La calidad es la mejor garantia de fidelidad de los clientes, la Unica defensa contra la
competencia y el Unico camino para el crecimiento y los beneficios (Welch, 2001). El usuario del
siglo XXI tiene un campo de comparacién mas amplio que el de generaciones pasadas. Por lo

que la propuesta de servicio tiene que ir en direccion a una mejora continua.

Una herramienta que ha sido beneficiosa para mantener la calidad en el servicio, es la de un
indicador del grado de satisfaccion de los clientes. Esto brinda algunos beneficios ya que una vez
que se mide se puede mejorar. “Tu cliente mas insatisfecho es tu mejor fuente de aprendizaje”.
(Gates, 1999).

El contar con un indicador del grado de satisfaccion se encuentra ligado con la intencién de
recompra de los clientes (Fornell, Anderson y Everitt, 1996), al estimular la recompra en los
clientes se genera una clientela mas leal. Ya que el indicador ayuda a conocer aquellos aspectos

que el cliente considera importantes o indeseables.

Por otra parte una clientela satisfecha hace mas factible la posibilidad de atraer clientes nuevos,
debido a que las recomendaciones incitan a experimentar el servicio. Gestionar los niveles de
satisfaccion e insatisfaccion de los clientes resulta ser una tarea crucial para el éxito y
continuidad de la empresa. La satisfaccion de las necesidades y deseos de los consumidores es el

propdsito de los procesos econdmicos y de marketing (Maddox, 1982).

Una vez que una empresa adopta como filosofia el gestionar la satisfaccion o de los clientes, esta
se ve con mas posibilidades para realizar cambios acertados, de alguna forma vence la
incertidumbre al rechazo, ya que se conoce mas el gusto del cliente.

Las empresas que no cuentan con un modelo de medicion de la satisfaccion de sus clientes van a
ciegas, sin saber por donde hay que mejorar y que es lo que hay que cambiar. El contar con un
servicio de excelencia se convierte en una necesidad para adaptarse al nuevo entorno, esto

empuja a las organizaciones a ser mas competitivas y da como resultado clientes mas satisfechos.

Por consiguiente resulta de gran importancia que las empresas monitoreen constantemente la

percepcion de sus usuarios en cuanto al servicio recibido. Es por eso que las organizaciones



cuentan con diversos tipos de modelos, cada uno especializado al tamafio y tipo de la empresa.
Gracias a ello se puede saber qué es lo que se esta haciendo de manera correcta y qué es lo que

hay que mejorar.

Es por eso que el objetivo principal de este estudio es el de realizar una propuesta de modelo de
medicién de satisfaccion del usuario para el restaurante del Hotel Valdivia's restaurant bar. El

desarrollo del estudio ira en el siguiente orden:

e Planteamiento de la problematica. Se analizaran los antecedentes de la empresa y el
sector o grupo afectado por la problematica. De igual forma se realizara un diagnostico,
justificacion y objetivos de la Intervencion.

e Fundamentacion Teorica: Se realiza una revision de la literatura donde se buscan los
principales modelos de satisfaccion del cliente.

e Metodologia de la Intervencion. Como se desarrolla el Modelo de Medicion de la
Satisfaccion del Hotel Valdivia's, cuanto tiempo se aplicara en la empresa y que etapas
comprende.

e Resultados de la Intervencion. Se reflejaran los resultados de la aplicacion del modelo de
medicion de la satisfaccion.

e Conclusiones. Se conocera el alcance que obtuvo el Modelo de Medicion de la

satisfaccion del usuario y sus beneficios para la organizacion.

I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1 Antecedentes.

El Hotel Valdivia’s Restaurant Bar es un negocio ubicado en el libramiento Encarnacion de Diaz
Aguascalientes, en la ciudad de Encarnacion de Diaz en el estado de Jalisco. ES un negocio
100% familiar administrado por las hermanas Beneranda Valdivia Gutiérrez y Ma. Cecilia
Valdivia Gutiérrez.

Se realizd una entrevista a una de las duefias del Hotel Valdivia's Restaurant Bar, la sefiora
Martha Valdivia Gutiérrez, con el fin de conocer como fue la historia del negocio el cual cuenta

con 52 afos de antigliedad, ya que en el afio de 1964, el sefior Valente Valdivia Segura junto



con su hijo el sefior Armando Valdivia Macias iniciaron el negocio del Restaurant Valdivia’s en
lo que era el restaurante del hotel Palacio, el cual rentaban, posteriormente se cambiaron al

restaurante del hotel Casablanca.

En el afio de 1970 se empezd a construir ya en propiedad de los empresarios el restaurante

Valdivia’s en la ubicacion que cuenta actualmente.

Tiempo después quedo a cargo el sefior Armando Valdivia Macias junto con su esposa la sefiora
Guadalupe Gutiérrez. Los afios han pasado para Hotel Valdivia’s Restaurant Bar y sigue

ofreciendo sus servicios con los afios de tradicion que lo respaldan.

El Restaurante del Hotel Valdivia's se distingue por ser un lugar que ademas de comer se pueda
desarrollar una buena conversacion, ya que el lugar es muy ameno, es por eso que muchos
hombres de negocios de la zona y familias asisten constantemente al Hotel Valdivia’s Restaurant
Bar. Pese a esas circunstancias con las que cuenta el negocio hay ciertos aspectos que han
quedado ignorados hasta el momento por la administracion, como el de contar con un medio por

el cual el cliente pueda interactuar con la administracion.

Por otra parte, es importante que el Hotel Valdivia’s Restaurant Bar cuente con una herramienta

que le permita conocer que tan satisfechos quedan los clientes al haber recibido sus servicios.

En base a lo anterior, el presente estudio se centrard en investigar sobre el siguiente

planteamiento del problema.
1.2 Diagnostico.

Uno de los beneficios de contar con una clientela satisfecha con el servicio experimentado es el
de tener una promesa de recompra. Esto da como resultado fidelidad en la clientela.

El Hotel Valdivia’s Restaurant Bar cuenta con una clientela fiel, ya que son personas que

acostumbran a ir desde afios atrés y se ha convertido en una tradicion.

Pese a eso el Hotel Valdivia’s restaurant bar no cuenta con un sistema para conocer la
satisfaccion del cliente por lo que no podria saber con exactitud qué es lo que mas le agrada al

usuario y que hay que corregir.
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El siguiente estudio se enfoca en desarrollar una propuesta de modelo de medicion de la
satisfaccion del usuario en el restaurante del Hotel Valdivia’s Restaurant Bar para lo cual se
realizara una investigacion estudiando los sistemas de medicion de la satisfaccion ya existentes y
en base a esto se tomaran los atributos pertinentes para el desarrollo de un modelo nuevo que le

sea funcional para el Hotel Valdivia’s Restaurant Bar.

Se introducird el modelo de medicion de la satisfaccion del usuario al restaurante del Hotel
Valdivia’s en un periodo de prucba de dos meses, terminando los dos meses se retirara el
instrumento y se analizaran los resultados y con esto se podra definir si se cumplio con el

objetivo.

1.3 Justificacion.

Uno de los factores que ayudaria a mejorar al Hotel Valdivia's restaurant bar es el contar con
un sistema para conocer la satisfaccion del cliente, ya que este les permitiria conocer mas al

usuario que experimenta su servicio y por ende mejorar.

El Hotel Valdivia’s Restaurant Bar es un negocio con mas de 50 afios en la ciudad de
Encarnacion de Diaz, Jalisco. El cual es reconocido por ser de las mejores opciones de la zona si
lo que se busca es comer y ademas tener un momento de platica. Pese a eso la empresa funciona

como ha funcionado las ultimas décadas y no ha cambiado.

El Hotel Valdivia’s Restaurant Bar brinda servicios intangibles por lo que es importante contar
con una herramienta que permita medir la calidad del servicio. Ya que teniendo una herramienta

asi, se sabe que es lo que se tiene que mejorar.

Por otro lado, se debe proponer un modelo que se adapta a las caracteristicas de este negocio en
particular, ya que no todos los negocios son iguales y por ese hecho no todas las cosas funcionan
de la misma manera. En otras palabras, se tiene que adaptar una herramienta a las circunstancias

culturales en la que labora el Restaurante del Hotel Valdivia’s.

Visto de otro angulo, es prudente incentivar a la mejora continua para lograr un grado de

competitividad por encima que el de las otras organizaciones que brindan los mismos servicios.
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En consecuencia a esto las empresas logran mejorar y satisfacen las necesidades y deseos del
cliente de una manera mas efectiva. Debido a eso, se han desarrollado diversos estudios para
crear herramientas que permitan a la empresa conocer el grado de satisfaccion que tiene el
usuario con su servicio. Gracias a eso, las organizaciones fueron percatandose que una vez que el
cliente ha sido satisfecho de la manera adecuada, este se convierte en un cliente habitual que
frecuentara la compra o el servicio, ademas de que este recomendara favorablemente a su circulo

social el servicio. Esto en Gltimas instancias genera mas ganancias a la empresa.

Es importante mencionar que “un cliente insatisfecho comunicara su experiencia a ocho o diez
personas” (Lovelock, 1997). Por consecuencia, no es recomendable que el Hotel Valdivia’s
Restaurant Bar le brinde poca importancia a la satisfaccion del cliente, por lo que tiene que
contar con una herramienta que permita que el usuario informe su experiencia, ya sea buena o

mala.

1.4 Sector, poblacion o grupo afectado por la problemética.

El restaurante del Hotel Valdivia's pertenece al sector de servicios de alimentos y bebidas. Se
encuentra ubicado en el libramiento Encarnacion de Diaz Aguascalientes, en el municipio de
Encarnacion de Diaz en los altos de Jalisco. EI municipio colinda con las ciudades de

Aguascalientes, Lagos de Moreno, San Juan de los Lagos y Teocaltiche. (Figuras 1y 2.)

Flgura 1M pa de Encarnacmn de Dlaz
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Figura2. Ubicacion Hotel Valdivia's Restaurant Bar.

.

Fuente: Google Maps. https://www.google.com.mx/maps/place/Hotel+Valdivia%C2%B4s/@21.5143202,-
102.2440347,17z/data=13m1!4b1!4m5!3m4!1s0x842984ba5d43501d:0x7252537db6efOb6c!8m2!3d21.5143202!
4d-102.241846.

Conforme a los datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, la poblacién de
Encarnacion de Diaz en 2010 contaba con 51 mil 396 personas, siendo 48.1%hombres y 51.9 %

mujeres. (Tabla 1)
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Tablal. Poblacion Encarnacién de Diaz.

Poblacion total, 2010 51,396

Numero de personas

Poblacion total 24,692
hombres, 2010

Numero de personas

Poblacion total 26,704
mujeres, 2010

Numero de personas

Fuente:http://www.beta.inegi.org.mx/app/mapa/espacioydatos/default.aspx?ag=14035

Al ser un restaurante, la edad promedio de su clientela se encuentra en el rango de edad de 15 a

64 anos. Y Encarnacion de Diaz cuenta con 31, 717 habitantes en ese rango. (Tabla 2)

Tabla 2 Edades por grupos Encarnacion de Diaz.
Grupos de Habitantes

Edad 2010
SRS, |- oq0
anos

De15abs 44717
afios

Mayores de

65 afios =3

Fuente: http://www.beta.inegi.org.mx/app/areasgeoGraficas/?ag=14035
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Pese a que 31,717 es el numero de personas que podrian ser cliente del restaurante del Hotel
Valdivia’s, este estudio solo afectara al grupo de clientes que experimenten su servicio en los dos

meses que se intervendra en la organizacion.

El estudio durard dos meses en los que se introducird el modelo y se obtendréan resultados. Por lo
que es necesario conocer cuantos son los clientes que recibe el restaurante del Hotel Valdivia’s,

de esta forma se sabra con certeza el niUmero de personas afectadas por el estudio.

Para ello se investigd con la administracion del Hotel Valdivia“s y brindaron la informacion que
tienen una media de 400 clientes al mes. El estudio dura dos meses por lo que la poblacién que
se vera afectada seran 800 personas de entre 15 a 64 afios. Esto representa el 2.6% del total de
personas de 15 a 64 afios y el 1.6% del total de la poblacion total del municipio de Encarnacién

de Diaz Jalisco.

I1. OBJETIVOS DE LA INTERVENCION.

2.1 Pregunta De Investigacion.

¢Como puede estar conformado un modelo de medicién de la satisfaccion del usuario para el

restaurante de la empresa Hotel Valdivia's Restaurant Bar?
2.2 Objetivo General.

Realizar una propuesta de modelo de medicién de satisfaccion del usuario para el restaurante del

Hotel Valdivia’s restaurant bar.
2.3 Objetivos Especificos.

e Conocer si el Hotel Valdivia's restaurant bar cuenta con algin modelo de medicion de
satisfaccion del usuario en el area del restaurante.
e Aplicar un modelo adecuado para el Hotel Valdivia's Restaurant Bar que permita medir

el grado de satisfaccion de sus clientes en el restaurant.
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I1l. FUNDAMENTACION TEORICA.

3.1 Marco Referencial.

Como indica Moliner y Berenguer (2011). Los resultados de las regresiones muestran que la
satisfaccion es un elemento mediador entre los efectos de la performance y de la
desconfirmacidn sobre las intenciones positivas, asi como entre el efecto de la performance sobre
la lealtad conductual. No se encontré ninguna relacion entre la satisfaccion y las intenciones

negativas.

Asi mismo, Usta, Berezina y Cobanoglu (2010) muestran que los elementos esenciales del sitio
web y los factores de precios son importantes para predecir la satisfaccion general de los
viajeros. Ademas, los hallazgos del estudio confirmaron una fuerte relacion entre la satisfaccion

general de los viajeros con el hotel y la intencion de regresar al hotel.

Por otra parte los resultados que obtuvo Andreu Simo (2002), sostienen claramente la influencia
del agrado en el proceso de satisfaccion y, a su vez, el agrado viene explicado por la
desconfirmacion. Estos resultados indican que los consumidores experimentan agrado durante el
desarrollo del servicio, cuando perciben una disconfirmacion positiva. Por otra parte, la
dimension agrado explica un mayor nimero de intenciones de comportamiento si se equipara

con los efectos de la satisfaccion.

En la revisién de la literatura, se plantea que las emociones ejercen un efecto indirecto en las
intenciones de comportamiento a través de la satisfaccion; sin embargo, los resultados no solo
demuestran estos efectos indirectos, moderando la relacion satisfaccion e intenciones de
comportamiento, sino también, efectos directos, practicamente cualquier factor que mejore el
estado afectivo del consumidor durante el consumo, puede incrementar indirectamente la
satisfaccion del cliente, lo que contempla la necesidad de mejorar el estado afectivo del cliente

durante el encuentro del servicio.

También se puede apreciar la manera en qué Gomez (1999) desarrolla un sistema de calidad el

cual define como un mecanismo de autorregulacién y logra que los empresarios de una region lo
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utilicen en conjunto, esto da como resultado que se mejore la calidad del servicio de toda una

region.

Es destacable como Rodriguez, Hernandez y Saucedo (2012) utilizaron el modelo “Servqual”,
realizando entrevistas en una muestra de 384 personas para definir si los clientes de los
restaurantes de Saltillo Coahuila se encuentran satisfechos con el servicio que reciben.

Mora (2011) sefiala que los modelos actuales para medir la calidad del servicio carecen de

elementos para tomar en cuenta la total satisfaccion del consumidor.

3.2 Revision de campo.

Asi mismo se realizd una investigacion de campo con el objetivo de conocer como estan
conformadas las encuestas de los modelos de medicion de la satisfaccion del cliente que utilizan
los restaurantes de mayor reconocimiento en la ciudad de Aguascalientes. Estos se analizan a

continuacion.

Sirloin Stockade.
La encuesta para medir la satisfaccion del usuario que utiliza el Sirloin Stockade es corta y agil

de responder.

Cuenta seis espacios a responder, lo cual da la sensacién al cliente de que llenarla sera facil
La primera pregunta es para saber si el cliente regresaria. Posteriormente, se encuentran cuatro
preguntas en la que utilizan una escala de Likert. Las preguntas miden la calidad del platillo,
variedad del buffet, limpieza en las instalaciones y la calidad del servicio. Por Gltimo cuentan

con un espacio para agregar comentarios. (Anexol.)
Restaurante Liverpool.

La encuesta para medir la satisfaccion del cliente utilizada por la empresa Liverpool cuenta con

cinco preguntas las cuales se responden con una escala de Likert.

La primeras tres preguntas miden la calidad del servicio, la cuarta pregunta mide la calidad de las

mercancias que venden y la Gltima también mide la calidad del servicio.
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Como se puede apreciar Liverpool hace mucho énfasis en que el cliente se encuentre totalmente

satisfecho con la amabilidad y el servicio que el personal brinda a los clientes.

Es una encuesta pequefia y facil de responder y cuenta con la ventaja de que se puede responder

en una pantalla tactil. Esta caracteristica puede ser mas llamativa para los clientes. (Anexo2.)
Vips.

La encuesta para medir la satisfaccion del cliente que utiliza Vips sin duda es de las mas
destacadas. Primero porque se responde en una pantalla tactil en vez de que sea de la forma
tradicional. Esto puede que incite méas a los clientes a responder.

Otro aspecto que es interesante en la encuesta utilizada por Vips, es que es mucho més larga. Ya

gue son 12 preguntas, regularmente en otras encuestas se utilizan entre cinco y ocho preguntas.

En cada pregunta se utiliza una escala de Likert, en la que cada opcion tiene una carita que
refuerza la emocion que sintio el cliente. Esto tiene la intencion de hacerlo mas dinamico y

divertido.

La encuesta inicia con una pregunta en la que se le pide al cliente que describa cual fue su grado

de satisfaccion en cuénto al servicio que recibié. Esta pregunta es muy general pero practica.

Mas adelante se encontraron preguntas que se enfocan en medir la limpieza del Restaurante, la
calidad del servicio y la calidad de los alimentos.

Hay una pregunta que es poco habitual de encontrar en encuestas pero que es sin duda un
elemento importante y es que le preguntan al cliente, si la experiencia que se recibe vale lo que
se paga. Es un elemento clave ya que si el cliente no se encuentra conforme con el servicio que

pago no podré tener satisfaccion.

Por consiguiente la encuesta que utilizan los restaurantes Vips es de las mas completas y
destacadas y rompe con el estereotipo de que las encuestas tienen que ser muy cortas. Sin
embargo no cuenta con un espacio en el que el cliente pueda agregar comentarios. (Anexo 3, 4y
5)
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Restaurante Hotel Mision.

La encuesta para medir la satisfaccion del cliente del Restaurante del Hotel Mision es de
importante ayuda, ya que también se trata del Restaurante de un Hotel y existen varios elementos

que seria importante resaltar.

La primera parte de la encuesta es para tomar los datos del cliente y dentro de esta seccion hay
un apartado que llama la atencion y es que preguntan si es un comensal que se hospeda en el
hotel o se trata de un cliente externo. Esto es de importante ayuda, ya que podran medir cuantos

clientes vienen de afuera para consumir en el restaurante y cuantos son huespedes.

Posteriormente preguntan si el consumo fue desayuno, comida o cena. Este elemento también lo

tenia las encuestas de calidad que hasta el momento se han manejado en el Hotel Valdivia’s.

Mas adelante se encuentran seis preguntas las cuales cuentan con una escala de Likert. La
primera mide la calidad del servicio, la segunda la presentacion de los platillos, la tercera el
tiempo de entrega, la cuarta mide la correcta temperatura de los alimentos y la quinta mide la

limpieza en las instalaciones.
Por Gltimo también cuentan con un espacio para agregar comentarios.

Como se pudo apreciar, existen elementos que coinciden entre la encuesta utilizada por el Hotel
Valdivia’s y el Hotel Mision, sin duda habrd que analizar que se le puede aprender a esta

encuesta ya que son muy similares los casos. (Anexo 6.)
Café Punta del Cielo.

La encuesta para medir la satisfaccion del cliente de la empresa Café Punta del Cielo utiliza tres

secciones.

La primera cuenta con cuatro preguntas que se responden con una escala de Likert. Las
preguntas miden la calidad del servicio, la limpieza del establecimiento y la calidad de los

productos.

La segunda seccion es un espacio para agregar comentarios. Y la tercer y ultima seccién es un

espacio en el que piden el nombre y teléfono del cliente.
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En conclusién es una encuesta pequefia y agil de responder para los clientes. (Anexo 7.)
3.3 Marco Teodrico.

Las empresas turisticas son organismos comerciales que se enfocan en brindarle servicios a sus

clientes con el fin de satisfacer una necesidad.

Existen diferentes tipos de productos que las empresas turisticas pueden aportar, estos pueden ser
de alojamiento, transporte, ocio, restauracion, etc. Por lo que se analizaran a continuacion las

caracteristicas de cada una.

e Alojamiento. Son los hoteles, cabafias, departamentos turisticos, tiempo compartido,
villas, balnearios, moteles, etc.

e Restauracion. Son los restaurantes, bares, cafés, salones de fiesta, antros, etc.

e Intermediacion. Son las agencias de viaje, mayoristas-minoristas, empresas de
intercambio vacacional, etc.

e Transporte. Son empresas que brindan servicios de transporte aéreo, terrestre y maritimo.

e Esparcimiento y cultura. Son los parques tematicos, museos, casinos, areas deportivas,

etc.

Las empresas turisticas deben de contar con calidad para ser competitivas. La calidad es una
propiedad con la que cuentan los productos y servicios que hace satisfacer las expectativas y

deseos del cliente.

“La calidad es ante todo prestar un servicio y satisfacer al cliente. Ocupémonos mas del cliente y

la calidad se ocupara de si misma”, (Codling,1998).

Un servicio es considerado un producto intangible por lo que el cliente cuando atraviesa por la
experiencia de un servicio, puede que quede satisfecho con lo que esta recibiendo, o por el
contrario que no se cubran sus expectativas y quede inconforme. Es por eso que para propiciar
un servicio que cuente con los estandares de calidad necesarios es importante contar con calidad.
Por consiguiente, se puede decir que, el tener calidad en el servicio es cuando la metodologia que

sigue la organizacion brinda satisfaccion total al cliente.
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En el estudio efectuado por Hernandez (2008) considera que hay diferentes factores que definen

la calidad en el servicio y son:

e Elementos tangibles: Son las instalaciones de la organizacién, el estacionamiento, la
presentacion del personal y los equipos de computo. Estos elementos provocan que el
cliente frecuente mas una organizacion.

e Cumplimiento de promesa: Significa entregar correcta y oportunamente el servicio
acordado.

e Actitud de servicio: Es tener la actitud correcta en el momento de atender las necesidades
del cliente.

e Competencia del personal: Significa que tan competente es el empleado para atender
correctamente al cliente o usuario.

e Empatia: Es ponerse en los zapatos del cliente y se divide en tres aspectos.

1. Facilidad de contacto. (Qué tan fécil es llegar al negocio?, ¢Es facil contactarlos
telefonicamente o via Internet?

2. Comunicacién. El cliente desea que la empresa sea clara y efectiva al momento de llevar
acabo la comunicacion.

3. Gustos y necesidades. El cliente desea ser tratado como rey, que le brinden los servicios
que necesita y en las condiciones mas adecuadas.

3.3.1 Satisfaccion del usuario.
Para tener una idea aun mas clara se debe de empezar por definir ;qué es satisfaccion?, la Real
Academia Espafiola (RAE) lo define como; el cumplimiento del deseo o del gusto.

Pero al investigar la satisfaccion especificamente de los consumidores es mas complejo. La RAE
define usuario como; el que usa algo. Por lo que es la persona que hace uso de un objeto o
servicio. En otras palabras el usuario es la persona u organizacion que realiza una transaccion

comercial para obtener un producto o servicio con el fin de satisfacer una necesidad.

El estudio de la satisfaccion del cliente ha ido en aumento con los afios, debido a que se viene

estudiando a profundidad desde los afios 60°s y se han venido desarrollado cada vez mas
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definiciones. Por lo que es conveniente hacer un analisis cronolégico de las méas trascendentes

como lo hicieron Talaya, Campos & Consuegra, (2002)

Howard y Sheth (1969) define la satisfaccion del cliente como el estado cognitivo derivado de la
adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida respecto a la inversion realizada, se

produce después del consumo del producto o servicio.

Ocho afios después Hunt (1977) lo conceptualiza como la evaluacién que analiza si una
experiencia de consumo es al menos tan buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o
superan las expectativas. Mientras que Oliver (1980-1981) lo ve como el estado psicoldgico final
resultante cuando la sensacion que rodea a la discrepancia de las expectativas se une con los

sentimientos previos acerca de la experiencia de consumo.

Swan, Frederick, y Carroll (1981) lo definen como el juicio evaluativo o cognitivo que analiza si
el producto o servicio produce un resultado bueno o pobre o si el producto es sustituible o
insustituible. Un afio después Churchill y Surprenant (1982) llegan a la conclusion que es la
respuesta a la compra de productos y/o uso de servicios que se deriva de la comparacién por el

consumidor, de las recompensas y costes de compra con relacion a sus consecuencias esperadas.

Posteriormente Westbrook y Reilly (1983) lo delimitaron como una respuesta emocional causada
por un proceso evaluativo-cognitivo donde las percepciones sobre un objeto, accion o condicion,

se comparan con las necesidades y deseos del individuo.

Los estudios sobre el tema siguieron y cuatro afios después Cadotte, Woodruff y Jenkins (1987)

lo fijaron como una sensacion desarrollada a partir de la evaluacion de una experiencia de uso.

Los estudios del tema se intensificaron durante la década de los noventa y el concepto

evoluciond de la siguiente manera.

Tse, Nicosia y Wilton (1990): Lo determinan como la respuesta del consumidor a la evaluacion
de la discrepancia percibida entre expectativas y el resultado final percibido en el producto tras

su consumo, se trata, pues, de un proceso multidimensional y dinamico.

Westbrook y Oliver (1991): Es un juicio evaluativo posterior a la seleccion de una compra

especifica.
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Bachelet (1992): Considero que la satisfaccion era una reaccion emocional del consumidor en
respuesta a la experiencia con un producto o servicio. Creia que esta definicion incluia la tltima
relacion con un producto o servicio, la experiencia relativa a la satisfaccion desde el momento de

la compra y la satisfaccion en general experimentada por usuarios habituales.

Mano y Oliver (1993): Es la respuesta del consumidor promovida por factores cognitivos y

afectivos asociada posterior a la compra del producto o servicio consumido.

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993): La satisfaccion del cliente es una funcion de la

valoracion de los clientes de la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio.

Halstead, Hartman y Schmidt (1994): Es la respuesta afectiva asociada a una transaccion
especifica resultante de la comparacion del resultado del producto con algin estandar fijado con

anterioridad a la compra.

Oliva, Oliver y Bearden (1995): Sugieren que la satisfaccion es una funcién del desempefio con

relacion a las expectativas del consumidor.

Jones y Sasser (1995): definieron la satisfaccion del cliente identificando cuatro factores que
afectaban a ésta. Dichos factores que sacian las preferencias, necesidades o valores personales

son:

e Aspectos esenciales del producto o servicio que los clientes esperan de todos los
competidores de dicho producto o servicio.
e Servicios basicos de apoyo como la asistencia al consumidor.

e Un proceso de reparacién en el caso de que se produzca una mala experiencia.

La personalizacion del producto o servicio.

Ostrom y lacobucci (1995): Hacen un andlisis de un nimero elevado de definiciones de otros
investigadores y distinguieron entre el concepto de valor para el cliente y la satisfaccion del
cliente. Afirmaron que la satisfaccion del cliente se juzgaba mejor tras una compra, estaba
basada en la experiencia y tenia en cuenta las cualidades y beneficios asi como los costos y

esfuerzos requeridos para realizar la compra.
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Hill (1996): La satisfaccion del cliente como las percepciones del cliente de que un proveedor ha

alcanzado o superado sus expectativas.

Gerson (1996): Un cliente se encuentra satisfecho cuando sus necesidades, reales o percibidas se
saciaban o superaban. Y resumia este principio en una frase contundente “La satisfaccion del

cliente es simplemente lo que el cliente dice que es”.

Oliver (1997): Lo define como el juicio del resultado que un producto o servicio ofrece para un

nivel suficiente de realizacién en el consumo.

Los clientes son el combustible de las organizaciones, entre méas clientes tenga una organizacion
mas rentable sera. ES por eso que las empresas buscan ser mas atractivas a los usuarios y

mejoran constantemente.

Para que las empresas sean rentables y logren obtener beneficios econdmicos, es de vital
importancia el contar con clientes y para tener clientes constantemente es necesario cumplir con

sus expectativas.

Otro aspecto vital es el papel que la Mercadotecnia realiza para mantener a los clientes
satisfechos. Como se sabe, la Mercadotecnia ha pasado por etapas de evolucion. Es importante

estudiarlas para entender porque es tan importante la satisfaccion del usuario.

e Orientacion a la produccion. En el siglo XIX las empresas se enfocaban en producir
mucho a un bajo costo. Su prioridad no era el brindar un producto con los mejores
estandares de calidad, era el vender un producto barato.

e Orientacion a las ventas. Pasando la crisis de los afios veinte las empresas comenzaron a
enfocarse mas a su cliente con el fin de lograr mas ventas. La dindmica que era conseguir
el mayor numero de clientes posibles sin importar el grado de calidad de sus productos
por lo que no se preocupaban por retener al cliente si no de seguir consiguiendo mas.

e Orientacion al Mercado. Los teoricos de las universidades americanas se percataron que
si las organizaciones se concentraban en satisfacer las necesidades de un grupo de
personas estas estarian mas complacidas por lo que estaban comprando. Las

organizaciones se adaptaron para brindar un servicio mejor que el de su competencia.

24



Nacié la filosofia “quiere al cliente y no al producto”, dando como resultado la

satisfaccion total del usuario.
3.3.2 Modelos de medicion de la satisfaccion del usuario.

Es de gran importancia el poder medir la forma en que operan las organizaciones, ya que en el
momento en que le brindan valores al desempefio con el que trabajan, se puede obtener un

pardmetro de que tan bien o mal se estan haciendo las cosas y por lo tanto que se puede mejorar.

Para lograr medir el desempefio en que trabajan las empresas se cuenta con modelos de
medicién, los cuales logran identificar las variables en juego. Como resultado se conocen los

atributos que forman una fortaleza y también las debilidades.
3.3.3 Modelo de la calidad percibida del servicio.
El Modelo de la calidad percibida del servicio, desarrollado por Grénroos (1994) hace énfasis en

la importancia de entender lo que el usuario quiere realmente y lo que toma en cuenta, por lo que

propone dos dimensiones que conforman el servicio:

e La calidad técnica o disefio del servicio.
e La calidad funcional o proceso de la calidad del servicio, (sintetiza en como se prestara

el servicio).

En la Figura 3, se puede apreciar la forma en que funciona el Modelo de la calidad percibida.
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Figura 3. Modelo de la calidad percibida.
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Fuente: Gréonroos (1994).

En el modelo de calidad percibida hay dos brechas, la de la izquierda es la percepcién que tiene
el cliente antes de experimentar el servicio y la de la derecha es ya una vez que se experimento.
Este modelo no propone como brindar satisfaccion total del cliente pero deja en claro que las
acciones de marketing, la calidad del proceso y su funcionalidad tienen un efecto importante

sobre la percepcion. (Mora, 2011)

3.3.4 Modelo SERVQUAL.

El modelo de las brechas sobre la calidad del servicio Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988)
Este modelo propone cerrar la brecha de expectativa del cliente, por lo que es necesario cerrar las

cuatro brechas de la organizacion, este modelo se enfoca en las estrategias y los procesos que la

organizacion puede utilizar con el fin de brindar un servicio excelente.

Observe la Figura 4 para mejor entendimiento del Modelo SERVQUAL.
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Figura 4. Modelo de la calidad de las brechas.
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En el modelo de las brechas de la calidad, el punto central es la brecha del cliente (brecha 5),
esto es la diferencia que existe entre las expectativas y las percepciones del cliente — donde las
expectativas son los puntos de referencia que los clientes han obtenido poco a poco a través de
sus experiencias con los servicios. El objetivo es que las empresas logren satisfacer a sus clientes
cerrando la brecha entre lo que espera y lo que recibe. Sin embargo, para cerrar la brecha del

cliente es necesario cerrar las otras cuatro brechas que pertenecen a la organizacion.

La brecha 1 mide lo que la organizacion percibe sobre las expectativas del cliente y lo que el

cliente realmente espera. Ese conocimiento se debe traducir en disefios y estandares de servicio
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orientados a los clientes (brecha 2). Una vez la organizacion dispone de los disefios y los
estandares deben tener sistemas, procesos y personas que aseguren la ejecucion del servicio
(brecha 3). Por ultimo, cuando la empresa cuenta con todo para superar las expectativas del
cliente, debe asegurarse de que las expectativas que se formulan a los clientes se igualen con lo

que la empresa otorga (brecha 4). (Mora,2011.)

3.3.5 Modelo HOTELQUAL.

El “Hotelqual” (hotel quality) desarrollado por Falces, Sierra, Becerra y Brifiol (1999) es un
modelo que se aplica para medir la calidad percibida en los servicios de alojamiento.

Este modelo toma como base los items de la escala “Servqual”, y los adapta a los servicios de
alojamiento considerando tres factores: la evaluacion del personal, la evaluacion de las

instalaciones y funcionamiento y la organizacion del servicio.

El modelo “Hotelqual” cuenta con 20 items. Algunos items coinciden con los del “Servqual”,
pero otros se han adaptado al servicio del alojamiento. La calidad es definida en términos
similares al “Servqual”, o0 sea, discrepancia entre expectativas y rendimiento. Aiteco
Consultores (2013). (Tabla 3y 4.)

Tabla 3. Expectativas vs Rendimiento Modelo HOTEQUAL

Expectativas Rendimiento

Las dependencias y equipamiento del edificio | Las dependencias y equipamiento del edificio
(ascensores, habitaciones, pasillos, etc.) deben | (ascensores, habitaciones, pasillos, etc.) estan

estan bien conservados. bien conservados.

Las diferentes dependencias e instalaciones | Las diferentes dependencias e instalaciones

deben resultan agradables resultan agradables

El personal debe tener un aspecto limpio | El personal tiene un aspecto limpio aseado
aseado

Las instalaciones deben estar limpias. Las instalaciones estan limpias.

Fuente: Falces, Sierra, Becerray Brifiol (1999).
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Tabla 5. Hotelqual: Una escala para medir calidad percibida en servicios de alojamiento.

Personal.

Instalaciones

Organizacion

El personal debe tener un
aspecto limpio y aseado.

Las dependencias y
equipamiento del edificio
(ascensores, habitaciones,
pasillos, etc.) deben estar bien

conservados.

Se debe prestar el servicio
segun las condiciones

contratadas.

Se debe conseguir facilmente
cualquier informacion sobre
los diferentes servicios que

solicita el cliente.

Las diferentes dependencias e
instalaciones deben resultar

agradables.

Se debe resolver de forma
eficaz cualquier problema que

pueda tener el cliente.

Se debe conseguir facilmente
cualquier informacion sobre
los diferentes servicios que

solicita el cliente.

Las instalaciones deben estar

limpias.

Los datos y la informacion
sobre la estancia del cliente
deben ser correctos.

El personal debe estar
dispuesto a ayudar a los

clientes

Las instalaciones deben ser

confortables y acogedoras.

Los diferentes servicios deben

funcionar con rapidez

Siempre debe haber personal
disponible para proporcionar
al cliente la informacion

cuando la necesita

Las instalaciones deben ser
seguras (cumplir las normas

de seguridad)

Siempre debe haber alguna
persona de la direccion a
disposicion del cliente para
cualquier problema que pueda

surgir

El personal debe ser de
confianza, se debe poder

confiar en ellos

Se debe actuar con discrecion
y respetar la intimidad del

cliente

El personal debe ser
competente y profesional.

El cliente debe ser lo mas

importante.
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El personal debe conocer y se
debe esforzar por conocer las

necesidades de cada cliente

Los empleados se deben
preocupar por resolver los

problemas del cliente

Fuente: Falces, Sierra, Becerra y Brifiol (1999).

3.3.6 Modelo del National Quality Research Center (NQRC)

El siguiente modelo de medicion de la satisfaccion del cliente fue desarrollado en la escuela de
negocios de la Universidad de Michigan por el National Quality Research Center (NQRC), el

desarrollo de este modelo se baso en el Bardmetro Sueco de la Satisfaccion del Cliente.

La metodologia del NQRC es de gran importancia ya que fue empelada en 1994 para crear el
modelo de la American Customer Satisfaction Index (ACSI) el cual es usado en mas de 200
empresas en Estados Unidos. De igual forma los modelos de satisfaccion del cliente europeos y

alemanes estan basados en la metodologia del NQRC.
El modelo de medicion NQRC consiste en relaciones entre seis items que son:

e la calidad percibida.

las expectativas del cliente.

el valor percibido.

la satisfaccion del cliente.

la fidelidad del cliente.

las quejas del cliente.

Observe la Figura 5 para entender como se relacionan los items del modelo ACSI.
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Figura 5. Modelo empleado para la obtencion del indice ACSI.

Calidad Percibida. Fidelidad.

Satisfaccion del
cliente [ACSI).

Expectativas del
cliente.

Fuente: www.theacsi.org

Dentro de una encuesta se mide cada uno de estos items por separado usando una escala de 10
puntos para mejorar la fiabilidad de los resultados, ya que si se usara una escala mas pequefia

disminuiria la posibilidad de detectar cambios. (Figura 6)
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Figura 6. Encuesta Modelo ACSI.
What is your overall satisfaction with [our product or service]?

Verydissatisfied © © © O © © © O O © Verysatisfied

To what extent has [our product or service] met vour expectations?

Falls short of your
expectations

Exceeds your

O 0000000 O O gretations

How well did [our product or service] compare with the ideal [type of offering]?

Not very close > _ Very close
to the ideal © @ O O 0 BREEESIRIE to the ideal

Fuente http://blog.verint.com/customer-engagement/acsi-american-customer-satisfaction-index-score-its-
calculation

Una vez que se cuenta con los resultados obtenidos en las encuestas estos son analizados

mediante el modelado de Minimos Cuadrados Parciales.

La versatilidad del NQRC radica en que puede usarse tanto a escala macroeconémica como en
microeconémica. En el caso de la escala Macro, se puede encontrar el ejemplo del modelo ACSI
que se usa en todo Estados Unidos con el objetivo de saber que tan satisfecho se encuentran los
clientes. Por lo que mide el rendimiento de las empresas desde la percepcion de calidad del

cliente.

En el caso de escalas microeconémicas el estudio se centra en la percepcion de calidad del
cliente de una sola empresa. Por lo que el modelo se puede adaptar y personalizar de acuerdo a
las caracteristicas de la empresa a estudiar. Existen una serie de pasos para que el modelo se

pueda adaptar, los cuales son los siguientes:

1. Desarrollar un estudio cualitativo: Consta de entrevistas a los clientes para determinar
los aspectos que consideran que influyen es su satisfaccion. Dicha entrevistas no pueden
ser efectuadas por personal del area de direccién de la empresa.

2. Creacion de un modelo preliminar de la satisfaccion. Una vez que se efectud el estudio

cualitativo se tiene que desarrollar un modelo preliminar de la satisfaccion del cliente
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tomando en cuenta los aspectos que se encontraron influyentes para lograr la satisfaccion

del cliente.

3. Creacion de los items: Ya que se cuente con el modelo preliminar de la satisfaccion del
cliente, se retinen los aspectos que se consideraron influyentes o clave en items llamados
variables latentes. Las variables latentes seran las responsables de brindar la satisfaccion
del cliente.

4. Anélisis mediante Minimos Cuadrados Parciales. Los resultados son analizados
mediante minimos cuadrados parciales y de esta forma se obtiene el modelo de medicion
de la satisfaccion definitivo.

IV. METODOLOGIA DE LA INTERVENCION.

El tipo de trabajo que se lleva a cabo es de caracter cualitativo ya que se desarrolla un modelo de
la medicion de la satisfaccion del usuario que se adapte a las caracteristicas especificas del Hotel

Valdivia's Restaurante Bar.

Por lo que se analizan y estudian los modelos ya existentes, extrayendo lo que sirve de cada uno
y da como resultado un modelo nuevo el cual logre adaptarse a las caracteristicas especificas del

restaurante del Hotel VValdivia’s Restaurante Bar.

Una vez que se cuenta con dicho modelo se pone a prueba en un periodo de 2 meses, durante los

cuales se ira monitoreando para corregir los aspectos adversos que puedan surgir.

Acabando los dos meses de prueba, se retirara el modelo y se estudian a profundidad los
resultados obtenidos. Con ellos se obtienen las conclusiones finales y se sabra si se logro el

objetivo de la investigacion.

4.1 Desarrollo del modelo de medicion de la satisfaccion del usuario Hotel Valdivia’s
Restaurant Bar.

Para la realizacion del instrumento de medicion se tomé como base el modelo “Hotelqual” ya

que en aquel modelo se toman en cuenta aspectos como el servicio, las instalaciones y la

organizacion.
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Para la elaboracion del modelo del Hotel Valdivia’s se tomaron los aspectos de servicio e
instalaciones y la parte de organizacion se omitid. En cambio se le afiadio la parte de alimentos y

bebidas ya que se adapta mas por ser un restaurante.

Observe la Figura 7 para mejor entendimiento de como esta integrado el Modelo de Medicion de
la satisfaccion del usuario del Hotel Valdivia’s Restaurant Bar.

Figura 7. Modelo de mediciéon de la satisfaccion del usuario Hotel Valdivia’s Restaurante Bar.

Satisfaccion del Usuario.

Calidad de la bebida.
Comodidad en
Instalaciones.

!
Encuestas y Analisis.

Calidad del Servicio.
Calidad de la comida.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Figura 7, el modelo de medicion de la satisfaccion del usuario
Hotel Valdivia’s Restaurant Bar toma en cuenta 4 areas para medir la satisfaccion del usuario,

las cuales son:

e Calidad en el servicio. Mide aspectos como la amabilidad, disposicion, puntualidad y

atencion con la que se le atendio al usuario.
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e Comodidad en instalaciones. Mide aspectos como la comodidad en mesas, sillas,
ambientacion, ventilacion y distribucién de mobiliario.

e Calidad en la comida. Toma en cuenta el sabor, la porcion, la presentacion y la
temperatura de los platillos.

e Calidad en la bebida. Mide aspectos como el sabor, el tamafio, la presentacion y la

temperatura de las bebidas.

La Figura 8, muestra la forma en las encuestas operan y como se obtienen resultados con él
Software SPSS.

Figura 8. Diagrama de Flujo de aplicacion de encuestas y andlisis de datos.

Capturar los datos
arrojados de las encuestas
en el Software SPSS.

Acumular las encuestas
respondidas de un mes.

Realizar los
cambios pertinentes
parabrindarle la
mayor satisfaccion
al usuario.

iSe
necesita
hacerun
cambio?

Analizar los resultados
obtenidos.

Se Reinicia el
Ciclo.

Fuente: Elaboracién propia.
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e La primera etapa corresponde al momento en que el cliente es encuestado, esto ocurre
una vez que el usuario experimento el servicio en el restaurante del Hotel Valdivia's, en
el momento en que le hacen llegar al cliente su cuenta también se le presenta la encuesta
para que sea respondida.

e En la segunda etapa se juntan las encuestas respondidas de un mes para que se prosiga a
la siguiente etapa.

e En la tercera etapa se utilizara el Software estadistico SPSS y con estadistica descriptiva
se conocera el grado de satisfaccion del usuario en cada una de las areas estudiadas.

e Una vez que se tengan los resultados se analizan a profundidad y se podra conocer en qué
areas se debe mejorar y en cuales se esta trabajando bien.

e En esta etapa se debe de tomar una decision debido a que ya se conocen los resultados del
grado de satisfaccion de los clientes. En base a esto, si se deben realizar cambios se pasa
a la siguiente etapa. Si de lo contrario, no se deben de realizar cambios en la organizacion

el modelo pasa a la siguiente etapa y se reinicia el ciclo.

® Una vez que se detectaron las areas a mejorar se realizan cambios para mejorar la
satisfaccion. Dichos cambios tienen que ser medidos por lo que se pasa a la primera etapa

del modelo y se repite el proceso.

El modelo se puede utilizar por un periodo de tiempo indefinido ya que es una herramienta que

conduce a la mejora continua.

4.2 Desarrollo de la encuesta del modelo de medicion de la satisfaccion del usuario Hotel
Valdivia’s Restaurant Bar.

Para desarrollar una encuesta mas efectiva, se elabor6 un borrador del instrumento y se le agregd
la mayor informacion posible de cada area para posteriormente crear una nueva version con las

caracteristicas mas importantes. (Figura 9).
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Figura 9. Borrador de encuesta de medicion de la satisfaccion del usuario en el Hotel Valdivia's Restaurante
Bar.

ENCUESTA DE CALIDAD HOTEL VALDIVIA'S RESTAURANT BAR.
AYUDENOS A MEJORAR

DEDIQUE UNDS MINUTOS A COMPLETAR ESTA PEQUENA ENCUESTA.
SUS RESPUESTAS SERAN TRATADAS DE FORMA CONFIDENCIAL ¥ SERAN UTILIZADAS UNICAMENTE PARA MEIORAR EL
SERVICIO QUE LE PROPORCIONANMOS.
ESTA ENCUESTA DURA APROXIMADAMENTE CINCO MINUTOS.

GENERD MASCULING FEMENINO
e —
EDAD
MENGS DE 20 EnTRE 21 ¥ 30 EnTRE 31 ¥ 40 ENTRE 41 ¥ 50
ENTRE 51 ¥ 60 MAS DE 61

£ CON QUE FRECUENCIA VISITA EL RESTAURANT DEL HOTEL VALDIVIA'S RESTAURANT BAR?

DIARIAMENTE VARIAS VECES A LA UNA VEZ A LA VARIAS VECES AL
SEMANA SEMANA MES
UNA VEZ AL MES ALGUNA VEZ A LO LARGODEL | ES LA PRIMERA VEZ QUE
ARD VISITO ESTE
RESTAURANTE

¢ CUANDO SUELE ACUDIR AL RESTAURANT DEL HOTEL VALDIVIA'S RESTAURANT BAR?

EMTRE SEMAMA FIN DE SEMAMNA

DESAYUND
COMIDA
CENA
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EL MENUFRESENTA
SUFICIENTE VARIEDAD DE
FRODUCTOS

CONSIDERAS QUE EN TODO MOMENTO
ESFACIL SERATENDIDOPOREL
FPERSONAL

TOTALMENTE EN

DESACUERDD

DE TOTALMENTE
ACUERDD | DEACUERDO




TOTALMENTE EN
EN DESACUERDO

ACUER DG

TOTALMENTE
DE ACUERDO

DESACUER G
CONSIDERAS CONFORTABLES ¥
ACOGEDORAS LAS INSTALACIONES

¢ CONSIDERA CONFORTABLE sU

MESA ¥ 5iLLAP

LA CARTA DE FRODUCTOS ES
ACCESIBLE ¥ FACIL DE LEER

LA DISPONIBILIDAD DE SERVILLETAS |
¥ DEMAS LTENSILIOS E5 LA
CORRECTA

LOS SANITARIOS ESTAN LIMPIOS

LOS SANITARIOS DNSPONEN DE PAFEL
¥ JABEN SUFICIENTE

POR FAVOR, VALORE DEL 1 AL 10 (DONDE 1 ES POBRE ¥ 10 ES EXCELENTE) [0S SIGUIENTES ASPECTOS

GENERALES DE HOTEL VALDIVIA'S RESTAURANT BAR

1 2 3 4 5 b B 9 10
Atencidn fo 0 0 0 O 0 0 0 0 (o]
Recibida.
Calidad de la O 0 0 O 0 0 0 0 0 O
comida.
Calidad de lo O 0 0 O 0 0 0 0 0 0
bebida
Comodidad en O 0 O 0 O (] (] O O ]
Instalociones

SHAY ALGUNA COSA QUE LE GUSTAR{A DECIRLE AL HOTEL VALDIVIA'S RESTAURANT BAR S0BRE EL

ESERVICIO QUE PROPORCIONA?

Fuente: Elaboracién propia.
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El modelo cuenta con seis partes, la primera se enfoca en obtener informacion de los clientes que
acuden al restaurante. Como género y edad. De igual manera se pretende saber si son clientes

frecuentes los que responden o son nuevos.

La segunda parte se enfoca en que tan satisfecho quedd el cliente con el servicio de alimentos y
bebidas por lo cual se desarrollaron una amplia variedad de preguntas para que en el siguiente

modelo se seleccionen las mas aptas

La tercera parte se encarga de conocer el grado de satisfaccion con respecto al servicio que el

comensal recibio.

La cuarta parte se encarga de conocer que tan confortable se sintio el cliente con las instalaciones
del restaurante, en esta seccidén se toman en cuenta aspectos de trascendencia como la mesa,

sillas y limpieza en los sanitarios.

La quinta parte es una seccion de cinco preguntas en las cuales el cliente evaluara del uno al

diez, siendo uno pobre y diez excelente.

Por ultimo la sexta parte es un espacio en donde el usuario podra expresar sus sugerencias o

inquietudes respecto al servicio que experimento.

4.3 Encuesta Piloto I.

Una vez que se desarrollé el borrador de la encuesta, este se adaptd para obtener el primer
instrumento piloto. Por lo que se tomaron los aspectos mas importantes de las partes dos, tres y

cuatro formando una sola. Por lo que el instrumento piloto consta de cuatro partes. (Figura 10)
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Figura 10. Encuesta I de medicién de la satisfaccion del usuario Hotel Valdivia’s Restaurante Bar.
ENCUESTA DE CALIDAD HOTEL WALDIVIA'S RESTAURANT BAR.
AYUDENOS A MEIORAR

DEDIQUE UNDS MINUTOS A COMPLETAR ESTA PEQUENA ENCUESTA.
5US RESPUESTAS SERAN TRATADAS DE FORMA CONFIDENCIAL Y SERAN UTILIZADAS UNICAMENTE PARA MEIORAR EL
SERVICIO QUE LE PROPORCIONANMOS.
ESTA ENCUESTA DURA APROXIMADAMENTE CINCO MINUTOS.

GENEROD MASCULING FEMEMNING )

MENGCS DE 20 ENTRE 21 ¥ 30 ENTRE 31 ¥ 40 EMTRE 41 ¥ 50

ENTRE 51 ¥ 60 MAS DE 61

¢ CON QUE FRECUENCIA VISITA El RESTAURANT DFL HOTEL VALDIVIA'S RESTAURANT BAR?

DIARIAMENTE VARIAS VECES A LA UNA VEZ A LA VARIAS VECES AL
SEMAMNA SEMAMNA MES
UnA VEZ AL MES ALGUNA VEZ A LD LARGO DEL Es LA PRIMERA VEZ QUE
ARlO VISITO ESTE
RESTAURANTE

¢ CUANDO SUELE ACUDIR AL RESTAURANT DEL HOTEL VALDIVIA'S RESTAURANT BAR?

EMTRE SERANA FIN DE SEMANA

DESAYUND
ConiDa
CENA
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TOTALMENTE
EN DESACUERDD

EN
DESACUERDD

DE
ACUERDD

TOTALMENTE

DE ACUERDO

LA COMIDA ¥ BEBIDA ES SERVIDA
EN LA TEMPERATURA ¥ FRESCURA
ADECUADA

EL MENU PRESENTA SUFICIENTE
VARIEDAD DE PRODUCTOS

LA COMIDA ES SUFICIENTEMENTE
SABROS4

LA CANTIDAD DE COMIDA Y BEBIDA
SERVIDA ES ADECUADA

LOs EMPLEADOS SON EDUCADOS ¥
AMABLES

EL PERSONAL ESTA BIEN
CAPACITADO

CONSIDERAS CONFORTABLESY
ACOGEDORAS LAS INSTALACIONES

LA CARTA DE PRODUCTOS ES
ACCESIBLE ¥ FACIL DE LEER

LA DISPONIBILIDAD DE SERVILLETAS
¥ DEMAS UTENSILIOS E5 LA
CORRECTA

LOS SANITARIOS ESTAN LIMPIOS

LOS SANITARIOS DISPONEN DE
PAPEL ¥ JABON SUFICIENTE
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POR FAVOR, VALORE DEL 1 AL 10 (DONDE 1 ES POBRE ¥ 10 ES EXCELENTE) LOS SIGUIENTES ASPECTOS
GENERALES DE HOTEL VALDIVIA'S RESTAURANT BAR

1 2 3 4 5 & 7 B 9 10
Atencion 0 0 0 (8] 0 (] 0 O 0 o
Recibida.
Calidad de la 0 0 0 Q) Q0 0 0 o] 0 @]
comida.
Calidad de la 0 O 0 Q) (8] 0 0 0 (0] (0]
bebida
Comodidad en 0 0 0 0 0 0 0 (8] (8] o]
Instalociones

JHAY ALGUNA COSA QUE LE GUSTARIA DECIRLE AL HOTEL VALDIVIA'S RESTAURANT BAR S0BRE EL
SERVICIO QUE PROPORCIONA?

Fuente: Elaboracién propia.

Se tomaron los aspectos a evaluar mas importantes de las instalaciones, servicio, alimentos y
bebidas.

El instrumento se presentd en el Hotel Valdivia’s Restaurant Bar pero fue rechazado por los
clientes, ya que era muy largo de responder por lo que se optd por realizar un instrumento mas

conciso.

4.4 Desarrollo e Implementacién Encuesta I1.

Posteriormente al estudio de campo que se efectud en diversos establecimientos y restaurantes
con el fin de encontrar caracteristicas que pudiesen ser de ayuda para el desarrollo de la encuesta
del Restaurante del Hotel Valdivia's se llegd a la conclusion que la encuesta tenia que ser mas

corta.
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Se modificé la encuesta con el objetivo de que sea mucha mas agil de responder por los clientes,
ya que muchos de ellos se ven obligados a regresar rapidamente a sus ocupaciones, por lo cual el

instrumento se adapto a estas circunstancias.

El modelo cuenta con tres partes. La primera parte tiene el objetivo de tener una idea de quien
esta respondiendo, por lo que se pregunta por el género.

Posteriormente se debe responder en que momento fue a consumir al Restaurant. Esto ayuda a

conocer cuando se tiene mayor demanda; si en el desayuno, comida o cena.

La segunda parte del instrumento consta de cuatro preguntas. En esta se le pide al cliente que
califique del 1 al 10 su experiencia, siendo 1 pobre y 10 excelente. En base a ello se podra saber
cual fue su grado de satisfaccion y cumplir con el objetivo. La primera pregunta hace referencia
al servicio, la segunda y tercera se encargan de conocer su percepcion de los alimentos y bebidas.

La cuarta sirve para dar a conocer que tan comodas perciben las instalaciones.

La tercera y Gltima parte es un espacio en el cual el cliente podra expresar sus comentarios

acerca de la percepcion del servicio.

Por consiguiente se podra saber que tan satisfactoria fue la experiencia vivida para el usuario al

consumir en Hotel Valdivia’s Restaurant Bar. (Figura 11)

Figura 11. Encuesta Il de Satisfaccion del cliente Hotel Valdivia's Restaurante Bar.
AYUDENCS A MEIORAR.

COM EL FIN DE MEIORAR MUESTRO SERVICIO, LE AGRADECEMOS MUCHOD NOS APOYE EN RESPOMDER LA SIGUIENTE
EVALUACION

1) GENERD MASCULIND FEMEMING

2)  SU CONSUMO FUE: DESAYUMNO COMIDA CENA

3) POR FAVOR, VALORE DEL 1 AL 10 (DONDE 1 ES POBRE ¥ 10 ES EXCELENTE] LOS SIGUIENTES ASPECTOS GENERALES DE
HOTEL WALDIVIA'S RESTAURANT BAR
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Recibida. - - - - - - - - - -

Caolidod de la
comida.

bebida - - - - - - - - - -

Comodidod en
Instalaciones

4) FHAY ALGUNA COSA QUE LE GUSTARIA DECIRLE AL HOTEL VALDIVIAS RESTAURANT BAR SOBRE EL SERVICIO QUE
FROFORCIONAZ?

Fuente: Elaboracién propia.

En la encuesta piloto se enfoc6 en mejorar la presentacion de la misma con el objetivo de que sea
mas llamativo para el cliente y se sienta mas motivado para responder, por lo cual el tamafio es
en una hoja mas pequefia y practica, en donde en un lado se tiene el instrumento con las

preguntas y en la otra cara un disefio llamativo. (Figura 12)

45



Figura 12. Portada Encuesta Il de Satisfaccion del cliente Hotel Valdivia’s Restaurante Bar.

RIESITAURANI-BAR

iTUOPINION ES IMPORTANTE!

AYUDANOS A
MEJORAR

Fuente: Elaboracion propia.

Esta encuesta se implement6 en el Hotel Valdivia’s y estuvo en funcionamiento por un mes
posteriormente se analizaran los resultados para determinar si cumplio con el objetivo o se debe

de mejorar.
4.4 Desarrollo e Implementacion Encuesta 111.

La encuesta Il se introdujo por un periodo de un mes y posteriormente se retird para analizar
resultados. Pese a que dio resultados visibles, se encontraron &reas en las que se podia mejorar.
Por lo que se desarroll6 una tercera encuesta mejorando las areas que la Il encuesta no cubria.
(Figura 13).
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Figura 13. Encuesta 111 para medir la satisfaccion del usuario Restaurante Hotel Valdivia's.

AYUDENOS A MEIORAR.
COM EL FIN DE MEIORAR MUESTRO SERVICIO, LE AGRADECEMOS MUCHO MOS APOYE EN RESPOMDER LA SIGUIENTE
EVALUACION

—
. Ca S

31 PO FAVOR, VALOR Los SIGUENTES ASPECTOS GENEALES DFL HOTEL VALDNIA'S RESTAURANT 845

Calidad en la Pésimo. Malo. Regular. Bueno. Excelente.

Comida.
Sabor. o o o o] o
Por {?.éﬂ. ) o o) o o
Presentacion. o o o o o
Temperatura e} o O O o
adecuadua.

Calidad en la Peésimo. Malo. Regulor Bueno. Excelente.

bebida.
Sabor. o o o o o
Tamanio. [a] O o [n] 8]
Presentacion. o O (o] o O
Temperatura o 5] o o o
odecuada.

47



Instalociones Pésimo Malo Regular '
Comodidod en - - - -
mesa y sillos

Comodidaod en - - - - -
Instolaciones

{ombientacidn,

ventilacion,

distribucion de

maobiliario).

Servicio. Pésima. Malo. Regular. Buenao. Excelen
Puntualidad. o o o o o

Atencion. ~ - s o s

4) ¢FHAY ALGUNA COSA QUE LE GUSTARIA DECIRLE AL HOTEL VALDIVIA'S RESTAURANT BAR SOBRE EL SERVICIO
QUE PROPORCIONA ?

Fuente: Elaboracion propia.

A diferencia de la encuesta pasada, esta nueva encuesta cambia en la forma en que se responde.
Ya que en la pasada se pedia calificar del 1 al 10 y ahora es con una escala de Likert. Esto

facilitara el proceso de interpretar los datos y obtener resultados. Brindando resultados mas

claros y objetivos.

Las areas de calidad en la comida y bebida se presentan de forma mas completa debido a que se

pide evaluar su sabor, tamafio o porcidn, presentacion y temperatura.

El contar con estos datos provocara tener resultados mas especificos y se podran hacer los

cambios necesarios.

En el area de comodidad en instalaciones se separé en dos:

48



e Comodidad en mesa y sillas.

e Comodidad en instalaciones (ambientacion, ventilacion, distribucion de mobiliario).

Esto se debe a que en los resultados del modelo pasado, esta &rea fue la méas baja, por lo que si se
plantea de esta manera se podra saber en dénde se encuentra la insatisfaccion del cliente.

La seccion en donde se pide responder el género y el momento en que se consume quedo igual.

Asi como la caja de comentarios que resulta muy util.

Se le agreg6 un espacio para que el cliente pueda poner la fecha en la que fue su visita, esto

debido que muchos ya la agregaban en la encuesta pasada.

La encuesta se implementa el Hotel Valdivia’s Restaurante Bar por un periodo de un mes,
posteriormente se juntan las encuestas y se introduce la informacion en el Software SPSS y este

arroja los resultados.

De esta manera se podra conocer cual es el modelo mas eficiente y que mejor se adapta al Hotel

Valdivia“s Restaurante Bar.

Como ya se habia comentado, las encuestas se implementaran por un periodo de un mes, por lo
que es necesario conocer cudl es el promedio de clientes con los que cuenta el Restaurante del
Hotel Valdivia's. Se investigé con los administradores del lugar y el promedio de clientes por

semana es de 100, por lo que el tamarfio del universo (N) sera de 400.

La formula estadistica que se utiliza para conocer el tamafio de la muestra es la siguiente.

Figural4d. Formula Tamafio de la Muestra.

N-Z?p-(1-p)
(N—1)-e4+Z2%-p-(1-p)

n=—

Fuente: https://www.netquest.com/es/panel/calculadora-muestras/calculadoras-estadisticas

N=400
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e=5%

Z=95%

P=50%

Por lo que “n” da un resultado de 197, se tienen que aplicar 197 encuestas.

Una vez que se aplicaron las 197 encuestas, estas se introdujeron en el programa estadistico
SPSS. (Figuras 15, 16 y 17)

Figural5. Introduccion de Datos al SPSS.

@ final.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos — O X
Archive  Edicién  Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Gréficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
SHeRcBLIAF L EY BLT 109 %
| Nombre. H Tipo || Anchura H Decima\esH Etiqueta H Valores ‘l Perdidos ” Columnas || Alineacidn ” Medida H Ral
1 Generg Cadena 9 0 Genero del clie_. {0, No respo._. Ninguna 8 = Centrado ) Nominal “ Entrada =
2 Tipo_de_co... Cadena 8 0 Tipo de consumo ({0, Mo Resp... Ninguna 12 Centrado &) Nominal “ Entrada
3 Sabor_comida Cadena 8§ 0 Sabor de laco... {0, Mo respo... Ninguna 8 & Nominal “ Entrada
4 Porcion_co... Cadena § 0 Porcion de lac... {0, no respo... Ninguna 8 &b Nominal “ Entrada
5 Presentacio... Cadena g 0 Presentagagd “ Entrada
6 Temp_comida |Cadena 8 0 Temperat “ Entrada
7 Sabor_bebida Cadena 8 0 Sabor de Etiquetas de valor : Entrada
8 Tamafio_be... Cadena g 0 Tamafio d Entrada
9 Presentacid... Cadena & 0 Presenta L l:l % “ Entrada
10 Temperatur... Cadena 8 0 Temperat| | Efiquets ‘ | “ Entrada
" Comodidad... |Cadena 8§ 0 Comodida 0="no respondia™ “ Entrada
12 Comodidad  Cadena 8 0 Comodida Afiadir || 1="Pesimo™ “ Entrada
13 Puntualidad . Cadena 8 0 Puntualid = ] 2="Malo”  Entrada
14 Atencidn_s... Cadena & 0 Atencidn - Si:Regu\zil" “w Entrada
15 Comentarios | Cadena 132 0 Comentar — ::':j:er::me" “w Entrada
16
z posstar | ot | s
19
20
2
22
23
24 | |
ar Il
[1 [H

Vista de datos | Vista de variables

‘ IBM SP33 Statistics Processor estd listo \ | | \ | ‘

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 16. Introduccién de Datos SPSS 1.

Archivo  Edicion  Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utlidades  Ventana

Ayuda

SHe @ - ~ B[ H

i D ® 5%‘

[197 - Comentarios |

[Visible: 15 de 15 variales
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vicio
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5
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5

5
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5
5
4
5
5
5
5
0
5
5
5
5
5
5
4
5
5
5

TH

|IBM SPSS Statistics Processor esta listo |

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 17. Analisis de Frecuencias SPSS.

Archive  Edicion  Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Grdficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

B

HO® %

SEalr ~ 8LFF H

|Visibte: 15 de 15 variales

| Genero | Tipo_de_consumo “Sabor_comid Porcién_comi Presentacion| Temp_com._. ‘Sabo!fhehi,, Tamaiu_bebiHP‘ i6n Temp ‘< [of |_| Comodidad_i| P 1 ‘{Ateﬂcidﬂ_ser Comentarios
a da comida da bebida bebida | mesas_sillas| nstalaciones|  senicio vicio
1 1 1 5 4 5 5 0 0 0 0 4 4 b 5 =
2 2 2 5 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4
3 2 2 5 5 b b b 5
5 1 2 5 5 3 3 5 5
6 ! 4 2 2 o Genero del client M;Qa;:bjr de la comida 2 3 p g
7 2 2 5 4 &4 Tipo de consumo. &k Porcién dela comid. 3 4 5 5
8 1 2 5 5 a Temperatura Ade &4 Presentacion de lac 3 3 5 5
Tamafio de la be... Sabor de |a bebida ...
s T e e g B g [~ | N
&4 Temperatura Ade...

11 1 2 4 E 4 Comodidad en m I 3 3 5 s
12 2 2 4 5 &4 Comodidad en In.. 3 5 5 5
13 1 2 4 5 2 Duntgliriadon ol %) 4 4 5 5
14 2 2 [ [ [ Mostrar tablas de frecuencias 5 5 5 5 Excelente ...
15 2 2 5 5 A P Restablecer || Cancelar A 13 1 1 5 Feliz Navid...
16 1 2 5 ] 3 3 1 ] Todo OK
17 2 3 5 5 5 5 0 0 0 0 0 5 4 4
18 2 3 5 5 5 5 0 0 0 0 0 4 b 4
19 2 0 4 5 5 5 0 0 0 0 4 4 5 5
20 1 1 5 5 5 5 5 5 1] b b b b 5
21 2 1 5 5 4 4 5 5 3 4 3 3 4 4 Mejorar los..
22 1 2 5 5 5 5 5 5 [ 5 5 5 5 5 Excelente =

1 T |

=

Vista de datos ﬁ de ﬁi bles

Fuente: Elaboracién propia.

101 0OCC Cintinting Dranannar nnks lints |
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Ya que se tienen los resultados de las 197 encuestas y estan dentro del Software. Estas se
analizan con estadistica descriptiva (media y moda). Posteriormente se obtienen tablas de

frecuencias y se analizan los resultados obtenidos. (Figura 18).

Figura 18. Estadistica Descriptiva SPSS.

Archivo  Edicién  Ver Datos Transformar |nsertar Formate Analizar Marketing direclo  Graficos  Utilidades  Ventana Ayuda

SHEA N0 e FBLTI QO EP

£ sabor de 1a comida “|| Tabla de frecuencia
(8 Porcién de la comida I

@ Presentacion de la comida
@ Temperatura Adecuada de 19 Genero del cliente
(8 Sabor de Ia bebida

[ Tamafio de la bebida

= BB ThHe

Porcentaje Porcentaje
. Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
@ Presentacion de |a bebida

@Tsmperatura Adecuada de 14 Validos  hombre 1 61.4 61.4 61.4
(5 Comodidad en mesay sillas Mujer 76 386 386 100.0
(8 Comodidad en Instalaciones Total 197 100.0 100.0
@ Puntualidad en el Senvicio
@ Atencidn en el Senicio

Tipo de consumo

lencias
tulo
otas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
>onjunto de datos activo CRIIHED DB Gl 1 g g g
“stadisticos Desayuno 32 16.2 162 168
“abla de frecuencia Comida 150 761 761 929
[E Titulo Cena 14 7 7 100.0
L§ Genera dal clients Total 197 100.0 1000
(5 Tipo de consumo
(& Sabor de la comida
(5 Porcion de 1a comida Sahor de la comida
@ Presentacidn de la comida
L5 Temperatura Adecuada de 13 Porcentaje Porcentaje
@ Sabor de |a bebida Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
L Tamafio de Ia bebida Validos  No respondio 2 1.0 1.0 1.0
L& Presentacion de 1a bebida buena 85 278 278 288
@Temoer_alura Adecuada de 13 excelente 140 711 714 100.0
@Cumod!dad enmesay sillas; Total 197 100.0 100.0
c en 1E:
@ Puntualidad en el Senvicio
@rﬁtezmin on ol Sacs ~| Porcién de la comida
[T I e — —— - —— [t

|IBM SPSS Statistics Processor esta listo

[4]

Fuente: Elaboracion propia.

4.5 Evaluacion de la pertinencia y viabilidad de la intervencion.

La intervencion fue de gran ayuda para mejorar algunos aspectos que le producen al cliente una
mayor satisfaccion, ya que se conoce su percepcion del servicio una vez que ya lo han

experimentado.

Si la organizacion decidiese continuar con el modelo de medicion de la satisfacciéon del usuario

crearia una dinamica de mejora continua en el servicio que brindan.

El panorama ideal seria que el Hotel Valdivia's Restaurant Bar continuara usando el modelo de
medicion de la satisfaccion del cliente. Para ello se debe analizar el costo beneficio. Se tiene que

contemplar si el beneficio que le brindara a la organizacion es mayor que el gasto economico.
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Por lo cual se debe de realizar un presupuesto aproximado por mes. Ya que lo que se le pagaria

al personal por llevar a cabo el modelo, entra a criterio de la administracion.

Lo recomendable es que una persona que ya se encuentre laborando en la administracion del
Restaurante Valdivia's, se le agregue la tarea de llevar a cabo el modelo de medicion de la
satisfaccion. Por lo cual, se suma el sueldo del encargado por ejecutar el modelo, més los gastos
que este conlleva; que en promedio son $300 por impresiones de encuestas, mas el precio

promedio del software, que en sitios web de comercio (mercado libre) es de $1,995.

Tabla 5. Presupuesto de Modelo de Medicion de la Satisfaccion del Usuario.

Impresién de las encuestas $300 por mes
Software SPSS. $1,995/12 = $166.25
Sueldo a empleado. $1500 por mes. (aproximadamente)

$1,966.25 por mes. (Aproximadamente).

Fuente: Elaboracion propia.

Por consiguiente, el costo promedio para mantener el modelo de medicion de la satisfaccion del
usuario del Hotel Valdivia's Restaurant Bar es de aproximadamnete$1.966.25. Como ya se habia
mencionado, el continuar con el modelo es recomendable, ya que funciona como una
herramienta de mejora continua y detecta facilmente las debilidades que se vayan presentando en
la organizacion. Pero en dltima instancia, la organizacion es la que debe de poner en balanza si

los beneficios que este brinda son mayores al costo que genera.

V. RESULTADOS DE LA INTERVENCION.

5.1 Encuesta Il.

Una vez que se aplicaron las encuestas y se introdujeron en el software se obtuvieron los

siguientes resultados, los cuales estan divididos en:

e Genero de clientes.

e Tipo de consumo.
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e Atencion recibida.
e Calidad de la comida.

e Comodidad en instalaciones
Por lo cual se analiza con graficos cada uno de los items evaluados.

Como se puede observar en la Figura 19, el 71% de los clientes del Restaurante del Hotel
Valdivia's pertenecen al género masculino, mientras que solo el 28% pertenece al femenino.
Esto ayuda a conocer mejor el mercado del Hotel Valdivia’s Restaurant Bar y entender el porqué

de su funcionamiento.

Figura 19. Gréafica Género de clientes Encuesta |1, Restaurante del Hotel VValdivia“s

Genero de clientes

Porcentaje Genero de clientes

Femenino Masculino
Genero de clientes

Fuente: Elaboracion propia.
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En la Figura 20, se puede observar que el momento del dia en que el Hotel Valdivia’s Restaurant
Bar tiene mas clientes es el del momento de la comida con un 52%, mientras que en el desayuno
se tiene un 41% que no es tan diferente al momento de la comida pero se observa que se tiene
muy baja afluencia en el momento de la cena ya que solo cuenta con el 5%.

Figura 20. Grafica tipo de consumo, Encuesta Il, Restaurante del Hotel Valdivia’s.

tipo de cosumo

Porcentaje

Cena Comida Desayuno

tipo de cosumo

Fuente: Elaboracién propia.

Hasta este momento se conoce que el 71% de los clientes son hombres y el 52% van a consumir
al momento de la comida. Esto se podria explicar porque el Hotel Valdivia’s Restaurant Bar se

55



utiliza como punto de reunidn para juntas de negocios entre comerciantes, politicos y ganaderos

de la zona.

Las primeras dos graficas sirven para conocer mejor a los clientes del Hotel Valdivia’s
Restaurant Bar. Las que se analizaran a continuacion tienen el objetivo de medir la satisfaccion
del usuario en las areas de servicio, comodidad en las instalaciones, calidad en los platillos y
bebidas.

En la Figura 21, se puede medir la satisfaccion del usuario en cuanto la atencion y el servicio que
recibio por parte del personal del Hotel Valdivia’s Restaurant Bar. Se percibe que en una escala
del 1 al 10. En donde 10 es excelente y 1 pobre, el 86.79% de los clientes encuestados le otorgo
una calificacion de 10. Y el 13% una calificacion de 9. Esto indica que el cliente se encuentra

satisfecho y comodo con el servicio que experimenta en el Hotel Valdivia’s Restaurant Bar.

Figura 21. Gréfica de satisfaccion con la atencién, Encuesta Il Restaurante del Hotel VValdivia's.

Atencion Recibida

Porcentaje

Atencion Recibida

Fuente:

Elaboracion propia.
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En la Figura 22, se puede observar el grado de satisfaccion que los clientes tuvieron respecto a la
calidad de la comida. ElI 64% le otorgo la maxima calificacion posible, mientras que el 24% una

calificacion de 9, el 9.43% una calificacion de 8 y el 1.8% una calificacion de 7.

Esto informa que el cliente, si se encuentra satisfecho respecto a la calidad de la comida pero se
podria mejorar ain mas ya que el 36% de los clientes encuestados no le otorgo la calificacion de

satisfaccion mas alta.

Figura 22. Grafica de satisfaccion con la calidad de la comida, Encuesta Il Restaurante del Hotel Valdivia’s.

Calidad de la comida

Fuente: Elaboracion propia.

En la gréafica de la Figura 23, se mide la satisfaccion del usuario en cuanto a la calidad de la

bebida, el 73% de los usuarios le dieron una calificacion de 10. Mientras que un 18.86% lo
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califico con 9, el 3.77% le dieron una calificacion de 7, 1.8% de 3 y otro 1.8% no respondi¢ este

apartado de la encuesta por lo que se tom¢ la calificacion como cero.

Esto aclara que la mayoria de los clientes se encuentra totalmente satisfechos con la calidad de la
bebida, debido a que el 73% asi lo evalud. Pero de igual forma existe un 27% que no esta
totalmente satisfecho. Ademas que existe un 1.8 % que no esta para nada satisfecho ya que el

evaluar con 3 la calidad de la bebida es muy pobre.

Por lo que se puede concluir que si hay puntos a mejorar en la calidad de la bebida para que el

cliente se encuentre mas satisfecho.

Figura 23. Grafica de satisfaccion con la calidad de la bebida, Encuesta 11 Restaurante del Hotel Valdivia's.

Calidad de la bebida

Porcentaje

3 7 9
Calidad de la bebida

Fuente: Elaboracién propia.
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En la grafica de la Figura 24, se mide la satisfaccion de los usuarios en cuanto a la comodidad en
instalaciones, se observa que el 56% se encuentra totalmente satisfecho, el 28.30% lo evalud con
9, el 9.43% lo evalu6 con 8, 1.8% lo evalud con 7, 1.8% con 3 y otro 1.8% no respondio este

pregunta por lo que es de cero.

Esto refleja que poco més de la mitad se encuentra totalmente satisfecho mientras que el 44% no
esta totalmente satisfecho con la comodidad en las instalaciones. Si bien un 38% lo evalué con 9
y 8 que es una situacion aceptable pero se podria mejorar. Y un 3.7% lo evalud con
calificaciones pobres, por lo que esto indica que si se debe trabajar en mejorar las instalaciones
para que el cliente se encuentre mas satisfecho.
Figura 24. Grafica de satisfaccion con la comodidad en instalaciones, Encuesta Il Restaurante del Hotel
Valdivia’s.

Comodidad en instalaciones

Porcentaje

0 3 7 g 4 10

Comodidad en instalaciones
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Fuente: Elaboracién propia.

La Figura 25 muestra el grado de satisfaccion que se obtuvo en las 4 areas que se evaluaron. Se
observa que el &rea en la que el Hotel Valdivia’s Restaurant Bar sali6 mejor evaluado fue en la

atencion y amabilidad que le brindan al cliente por lo que se puede decir que esa es su fortaleza.

Figura 25. Grafica de satisfaccion por areas, Encuesta Il Restaurante del Hotel Valdivia’s.

Satisfaccion del cliente

100

98

96

94

92 B Satisfaccion del cliente
90

88

86 T T T )

Atencion Calidad Comida Calidad bebida Comodidad
Recibida instalaciones

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede observar que las areas de comida y bebidas tuvieron un grado de satisfaccion alto pero

se podria mejorar.

El area que se presenta mas débil en la satisfaccion del usuario, es la comodidad en instalaciones,
por lo que se debe trabajar en hacer los cambios necesarios para generar un cambio positivo a la

organizacion.

5.2 Resultados Encuesta I11.
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Una vez que se aplicaron las 197 encuestas y se introdujeron en el software se obtuvieron los

siguientes resultados, los cuales estan divididos en:

e Genero de clientes.

e Tipo de consumo.

e Sabor de la comida.

e Porcion de la comida.

e Presentacion de la comida.

e Temperatura adecuada de la comida.
e Sabor de la bebida.

e Tamaiio de la bebida.

e Presentacion de la bebida.

e Temperatura adecuada de la bebida.
e Comodidad en mesas y sillas.

e Comodidad con la ambientacidon, ventilacion y distribucion de mobiliario.
e Puntualidad en el servicio.

e Atencion en el servicio.

Por lo cual se analiza con gréaficos en cada uno de los aspectos evaluados.

Como se puede observar claramente en la Figura 26, el 61% de los clientes son del sexo
masculino, mientras que el 38.58% son del sexo femenino.
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Figura 26. Gréafica Género de Cliente. Encuesta I11.

Genero del cliente

Frecuencia

Hombre Mujer

Genero del cliente

Fuente: Elaboracién propia.

En la Figura 27 se muestra un importante resultado, ya que aparece con claridad que el momento

con mayor afluencia en clientela es en la comida con un 76%, mientras que el desayuno sélo

cuenta con el 16% y la cena con 7%.

Ahora se analizara los resultados de la satisfaccion de los alimentos, la cual cuenta con cuatro

preguntas que son:

1.

2
3.
4

Sabor de la comida.

Porcion de la comida.

Presentacion de la comida.
Temperatura adecuada de la comida.
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Figura 27. Gréfica Tipo de Consumo, Encuesta I11.

Tipo de consumo

Frecuencia

No Respondio  Desayuno Comida Cena

Tipo de consumo

Fuente: Elaboracién propia.

Como se observa en el grafico de la Figura 28, el nivel de satisfaccion respecto al sabor de la
comida es bastante alto, ya que el 71% lo califica de excelente, mientras que un 27.92% como
bueno.

Esto deja claro que el sabor o sazon de los alimentos es una de las fortalezas con las que cuenta
el Restaurante Valdivia’s.
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Figura 28. Gréfica Sabor de la comida. Encuesta I11.

Sabor de la comida

Frecuencia

No respondio

bueno

Sabor de la comida

excelente

Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico de la Figura 29, se observa que el 55% de los clientes consideran excelente la

porcion de alimentos que reciben en su platillo. Mientras que el 42% lo considera como bueno y

un minoria del 1.52% lo califica como regular.

Esto quiere decir que la porcion de alimentos, no es un problema pero tampoco una fortaleza, se

podria decir que es justa la porcién que el cliente recibe.
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Figura 29. Gréfica porcion de la comida. Encuesta I11.

Porcion de la comida

Frecuencia

no respondio Reqular Bueno Excelente

Porcion de la comida

Fuente: Elaboracién propia.

En la gréfica de la Figura 30, se puede observar que el porcentaje calificado excelente ha
disminuido ya que so6lo cuenta con un 56.85%, mientras que con un 31.98% lo evaluaron como
bueno. Y también algo que hay que observar es que el porcentaje de regular ha aumentado ya
gue cuenta con 8.63%.

De igual forma esta encuesta cuenta con un 1.52% que lo evaluaron como Malo. Es muy bajo el
porcentaje que lo evalué como regular o malo, pero si deja en claro que es un area en la que se

puede mejor bastante.
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Figura 30. Encuesta Presentacion de la comida. Encuesta I11.

Presentacion de la comida

Frecuencia

1.52%

no Malo Reqular Bueno  Excelente
respondio

Presentacion de la comida

Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica de la Figura 31, se mide la temperatura idénea con la que los clientes reciben sus
platillos, se puede observar que cuenta con un porcentaje bastante positivo, ya que el 73% lo
evaluaron como excelente mientras que un 25% como bueno.

Por lo que deja en claro que la temperatura con la que los clientes reciben sus platillos, no es un

problema o area de mejora para el Restaurante del Hotel Valdivia’s.
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Figura 31. Gréafica Temperatura Adecuada Comida. Encuesta I11.

Temperatura Adecuada de la comida

Frecuencia

No respondio Bueno Excelente

Temperatura Adecuada de la comida

Fuente: Elaboracién propia.

Esta grafica de la Figura 32, se reunen los valores de las cuatro variables que se analizaron en los
platillos, por lo que es facil identificar que areas se deben mejorar y en cuales se encuentra
fuerte.

Como se puede ver, el sabor y temperatura de la comida, son las variables mas fuertes en los
alimentos.

La porcion de la comida se podria mejorar pero no es algo que el cliente requiera, ya que cuenta
con un porcentaje muy optimo de satisfaccion.

Mientras que la presentacion del platillo muestra que es el aspecto mas bajo y seria muy

recomendable mejorar la presentacion con la que se sirven los aliementos..
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Figura 32. Gréfica Calidad en los Alimentos. Encuesta I11.

160
140 -
120 1 m sabor de la comida
100
M Porcion de la comida
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20 B Presentacion del platillo
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Excelente Bueno Regular Malo Pesimo

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez que se analizo la satisfaccion del cliente con respecto a los aliementos se paso a analizar

la satfifaccion del usuario respecto a las bebidas, de igual forma se evaluaron cuatro aspectos.

1.
2.
3.
4.

Sabor.
Tamafio.
Presentacion.

Temperatura adecuada.

En la gréfica de la Figura 33, se evalua la satisfaccion del cliente respecto a la bebida, se puede

observar que el 60% lo calific6 como excelente, mientras que un 28% como bueno y un 1.52%

como malo.

Esto

quiere decir que tiene un nivel de satisfaccion bastante bueno pero se puede mejorar ya que

ha habido casos en que los clientes se han encontrado insatisfechos con el sabor de la bebida.
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Figura 33. Gréfica Sabor de la Bebida. Encuesta I11.

Sabor de la bebida

Frecuencia

Mo Malo Bueno Excelente
Respondio

Sabor de la bebida

Fuente: Elaboracién propia.

Como se puede observar en la Figura 34, la satisfaccion del cliente respecto al tamafio de la
bebida, cuenta con 61.42% excelente, 28.93% como bueno y 0.5% como regular.

Esto indica que el cliente esta satisfecho con este aspecto, por lo que es una de las fortalezas con
las que cuenta el servicio del Hotel Valdivia's.
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Figura 34. Gréafica Tamafio de la Bebida. Encuesta Il1.

Tamarfio de la bebida

Frecuencia

No Regular Bueno Excelente
Respondio

Tamafo de la bebida

Fuente: Elaboracién propia.

Como se puede observar en la gréafica de la Figura 35, se mide el nivel de satisfaccion del cliente
respecto a la presentacion de la bebida. EI 54% lo considero excelente, el 30% bueno y un 6.09%
regular.

El porcentaje que lo considero excelente es bajo a comparacion con las otras medidas y el
porcentaje que lo evalué como bueno es alto. Por consiguiente se puede decir que la presentacion
de la bebida se puede mejorar para que los clientes se encuentren mas satisfechos.
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Figura 35. Gréfica Presentacion de la Bebida. Encuesta 111.

Presentacion de la bebida

Frecuencia

No Regular Bueno Excelente
Respondio

Presentacion de la bebida

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 36, que mide el nivel de satisfaccion de los clientes respecto a la temperatura idonea
de sus bebidas, se puede percibir que el 54% lo evalu6 como excelente y el 31.47% como bueno.
Por lo que se puede decir que, en la gran mayoria de los casos, la bebida se sirve con la
temperatura indicada pero en ocasiones, ya sea por descuidos, esta no estd en su nivel mas

optimo. Por lo que se debe tener cuidado con estos aspectos
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Figura 36. Gréafica Temperatura Adecuada de la Bebida. Encuesta 111.

Temperatura Adecuada de la bebida

Frecuencia

No Respondio Bueno Excelente

Temperatura Adecuada de la bebida

Fuente: Elaboracién propia.

En la Figura 37, se reunen los valores de las cuatro variables que se analizaron en la satsifaccion
de la bebida, por lo que es facil identificar que areas se deben mejorar y en cuales se encuentra
fuerte.

Como se puede observar estan muy parejos las varaintes de; tamafio, sabor y temperatura ya que
presentan un nivel similiar en satsifaccion.

Por lo que se concluye que estos tres valores son una fortaleza y el cliente se encuentra
satisfecho con ellos.

Mientras que el valor mas bajo es el de presentacién de la bebida, sin duda es un item en el que si

hay aspectos que mejorar.
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Figura 37. Gréfica Calidad de la Bebida. Encuesta I11.
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Fuente: Elaboracion propia.

Posteriromente se evalud la comodidad con la que el cliente se encuentra dentro de las
instalaciones del resturante y se dividié en dos aspectos:

1. Comodidad en mesas y sillas.

2. Comodidad en instalaciones (ambientacion, ventilacion y distribucion de mobiliario.)

En la grafica de la Figura 38, se muestran los resultados del nivel de satisfaccion de los clientes
respecto a la comodidad con la que cuentan en las mesas y sillas del Restaurante Hotel
Valdivia’s.

Como se puede percibir un 48.73% lo percibe excelente lo que es un poco menos de la mitad.
Mientras que un 26% lo percibe bueno, un 21.83% lo percibe como regular y un 0.51% lo
percibe malo.

Estos numeros indican que casi una cuarta parte de los clientes perciben regularmente coémodas
las mesas y sillas. Por lo que es una debilidad con la que cuenta el servicio y se puede trabajar

mucho para mejorar la satisfaccion del cliente en esta area.
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Figura 38. Grafica Comodidad en mesa y sillas. Encuesta Il1.

Comodidad en mesa vy sillas de Instalaciones

Frecuencia

No Malo Regular Bueno Excelente
Respondio

Comodidad en mesay sillas de Instalaciones

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 39, se muestra el nivel de satisfaccion de los clientes respecto a la comodidad que
perciben en la ambientacion, ventilacion y distribucion de mobiliario.

Se puede observar que casi el 60% de los clientes lo perciben excelente, mientras que el 32% lo
responden como bueno y un 6.60% como regular.

Esto quiere decir que un tiene un nivel aceptable para los clientes y si hay aspectos que se

pueden mejorar pero no es una necesidad inmediata.
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Figura 39. Gréafica ambientacion, ventilacion y distribucion de mobiliario. Encuesta I11.
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Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 40, se puede observar el item de “comodidad en ambientacion, ventilacion y
distribucion” cuenta con un nivel de satisfaccion mas alto en la categoria de excelente y bueno.
Mientras que “comodidad en mesa y sillas” tiene un nivel de satisfaccién mucho mas bajo.

Por lo que en conclusion se debe mejorar la comodidad en mesas y sillas para aumentar la

satisfaccion del cliente.
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Figura 40. Grafica Comodidad en Instalaciones. Encuesta I11.
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Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 41, se mide la satisfaccion del cliente respecto a la puntualidad del servicio, se
puede encontrar que el 80.71% lo considero excelente y el 16.24% como bueno.

Estos niveles indican que la puntualidad, es una de las fortalezas mas grandes en el Restaurante
del Hotel Valdivia’s.
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Figura 41. Gréfica Puntualidad en el Servicio. Encuesta I11.

Puntualidad en el Servicio

Frecuencia

No Respondio Bueno Excelente

Puntualidad en el Servicio

Fuente: Elaboracion propia.

En el siguiente grafico de la Figura 42, se mide el nivel de satisfaccion del cliente respecto a la
atencion en el servicio, se puede encontrar que el 78% lo evalué como excelente mientras que el
18% como bueno.

Los porcentajes son altos y éptimos, por lo que asi como la puntualidad en el servicio es una

fortaleza, la atencion que la organizacion le brinda al usuario también lo es.
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Figura 42. Gréfica Atencidn en el Servicio. Encuesta I11.

Atencion en el Servicio

Frecuencia

No Respondio Bueno Excelente

Atencion en el Servicio

Fuente: Elaboracién propia.

Se puede observar en la Figura 43, como los dos items manejan un porcentaje de satisfaccion
muy similar. EIl item que mide la puntualidad en el servicio es ligeramente mas alto que el la

atencion en el servicio. Pero ambos son una fortaleza para el Restaurante del Hotel Valdivia’s.
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Figura 43. Gréfica Calidad en el Servicio. Encuesta I11.
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Fuente: Elaboracién propia.

A continuacién se presentan cuatro graficos en los cuales se mide el acumulado de los items que

se evaluaron (alimentos, bebidas, comodidad y servicio).

Se puede observar en las Figuras 44 y 45, que los niveles de satisfaccion en los alimentos y en

las bebidas son muy similares, 65% excelente, 32% y 33% como bueno.

Figura 44. Gréfica Satisfaccion en Alimentos.

Satisfaccion en Alimentos.

M Excelente M Bueno M Regular ®mMalo ®Pesimo

3% __ 0%0%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 45. Gréafica Satisfaccion en la Bebida.

Satisfaccion en la Bebida.
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2% — 0% 0%

Fuente: Elaboracién propia.

En la Figura 46, se analiza la comodidad en instalaciones, el cual tiene un nivel mucho mas

bajo, ya que cuenta con 55% con excelente, 30% bueno y 15% regular.

Figura 46. Gréafica Comodidad en Instalaciones.

Comodidad en Instalaciones.

M Excelente ™ Bueno M Regular mMalo ®Pesimo

0% 0%

Fuente: Elaboracion propia.
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El &rea que cuenta con un porcentaje mas favorable, es la de satisfaccion en el servicio ya que el

82% que lo evalud excelente y un 18% como bueno. (Figura 47).

Figura 47. Gréfica Satisfaccion en el Servicio.

Satisfaccion en el Servicio.

M Excelente M Bueno [ Regular ®mMalo B Pesimo

0% 9% 0%

Fuente: Elaboracion propia.

5.3 Caja de Comentarios.

La parte final de la encuesta consta de una caja en la que el cliente puede expresarse agregando
quejas, felicitaciones o sugerencias. No era obligatorio el que el cliente escribiese en la caja, era

de caréacter opcional.

En dicha caja se obtuvieron comentarios positivos y sugerencias. Se separaron los comentarios

dependiendo del area al que iban dirigidos.

A continuacién, se presentan los comentarios mas significativos que hacen mencion a alguna de
las areas en que se trabaja. Los comentarios de color verde son las felicitaciones y las de tono

rojo son quejas o sugerencias.
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Tabla 6. Comentarios en las encuestas.

Alimentos. Bebidas. Comodidad. Servicio.
Gracias por larica | El chocomilk muy Necesitan modernizar - -
. : . . Atencion muy calida.
comida. rico. instalaciones.
Salsa de Coiines para sillas El servicio siempre es de
albondigas salada. | Muy buena bebida. J P ' 10.
Sazon. Muy Controlar los mosquitos. Muy atentos.
Familiar
UL blen_, plche Mejor acomodo. ..
comida Muy buen servicio.

Mejorar los bafios,

remodelacion jurge! LY DB GBS

Excelente servicio, sigan
Muy calido el lugar. asi felicidades

Amabilidad para
empleados.

Fuente: Elaboracion propia.

El poder recibir retroalimentacion inmediata es una gran ventaja, por lo que en el momento en

que se reciben comentarios negativos se puede corregir la proxima ocasion en la que se elabore.

VI. CONCLUSIONES.

6.1 Conclusiones Encuesta I1.

Como principal fortaleza, es claro observar que fue la calidad del servicio, ya que mostré los
indices mas altos de satisfaccion por el usuario, ademas de que fue el area que mas comentarios

positivos recibid. Por lo que se debe de seguir trabajando de la misma manera en esta area.

En cuanto al area de comodidad en instalaciones el modelo arrojé que es en donde se debe
trabajar mas. Ya que fue el que mostro indices de satisfaccion mas bajos y también fue el que
obtuvo maés quejas y sugerencias. Fue bastante util el ejercicio ya que se obtuvieron sugerencias
por los clientes que si la organizacion tomara la decision de ponerles solucion, la satisfaccion del

cliente subiria de forma clara.

En el area de calidad de la comida se obtuvieron resultados altos en el nivel de satisfaccion del
cliente, si bien no fue el area mas fuerte, si fue la segunda mas sélida. Obtuvo un porcentaje de

total satisfaccion del 95%, ademés de recibir felicitaciones por el buen sabor de los platillos.
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Pese a esto también se recibieron algunas quejas y sugerencias que para la organizacion sera facil

ponerles remedio en futuras ocasiones.

Por ultimo en el area de calidad de la bebida se obtuvo un nivel de satisfaccion total de 93%, por
lo que cuenta con un nivel de satisfaccion bastante alto, pese a eso hubo dos ocasiones en que se
evalud con 3 la bebida.

Esto lleva a la pregunta. ;Qué fue lo que al cliente no le gusto de la bebida?, pudo haber sido el
sabor, o el tamafio, o la temperatura. En este caso si el cliente no decide dejar un comentario
respecto a su inconformidad con la bebida, no se podra saber qué es lo que se tiene que mejorar

para brindarles mayor satisfaccion a los clientes.

Una situacion como esta deja al descubierto que el modelo de medicion de la satisfaccion del
usuario del Restaurante del Hotel Valdivia’s puede mejorarse y convertirse en un modelo mas

completo y la clave se encuentra en mejorar la encuesta.

Por lo que en conclusion, la encuesta Il del modelo de medicion de la satisfaccién funciona
exitosamente pero se puede mejorar si se desarrolla una encuesta que profundice mas en cada

area. Sin dejar de ser facil y agil de responder para el usuario.

Con la implementacion de la segunda encuesta los clientes la aceptaron de buena manera y con
buena disposicion para responderla, ya que mostraba buen disefio. Ademas de que era facil

responderla.

Pese a ello hay ciertos aspectos que se pudiesen mejorar, ya que si se profundizara en cada area

se podria saber que mejorar en concreto.

Por lo que se elabor6 una nueva encuesta (Encuesta I11). La cual cuenta con la capacidad de

mostrar todos estos aspectos y ademas sea facil de responder.

6.2 Conclusiones Encuesta I11.

Durante el proceso de medicién de la satisfaccion del usuario en el Hotel Valdivia's Restaurante

Bar, es fundamental el 6ptimo funcionamiento de la encuesta, ya que de ahi el usuario transfiere
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su grado de satisfaccion. Entre mas elaborada este la encuesta, el modelo de medicion funcionara

de mejor manera.

Y como Yya se dijo anteriormente el objetivo de la Encuesta 111 que complementa el Modelo de
medicion de la satisfaccion del usuario del Hotel Valdivia’s. Era el de profundizar en las
caracteristicas que forman cada uno de los items de nuestro modelo. Gracias a ello se puede
conocer cuales son los aspectos que hacen fuerte al servicio del Restaurante del Hotel Valdivia's

y en cuales se puede mejorar.
e Satisfaccion en los alimentos.

Como se pudo observar en los resultados, la parte que brinda mayor satisfaccion al cliente, es
la del buen sabor con la que se cuentan los platillos. La temperatura y la porcién son aspectos
con los que el cliente se encuentra satisfecho y en general lo percibe como algo que no se

debe mejorar.

Por otra parte el aspecto mas débil en este item es el de la presentacion de la comida. Por lo
que si la organizacion anhela subir la calidad en el servicio se debe mejorar esta

caracteristica.
e Satisfaccion en las bebidas.

En el item que mide la satisfaccion de los clientes respecto a las bebidas, se encuentra que el
usuario esta mas satisfecho por el tamafio de la bebida por lo que eso es una caracteristica
con la que se debe seguir trabajando de la misma manera.

Posteriormente se observa que el sabor de la bebida tuvo un porcentaje muy alto de
satisfaccion, pese a €so, se presentd una minoria que se encontro insatisfecha con el sabor de

la misma. Por lo que se debe tener precaucion.

En cuanto a la temperatura de la bebida, el cliente se encuentra satisfecho y no hay necesidad

de realizar cambios.

La presentacion de la bebida es la que presenta niveles mas bajos de satisfaccién por el cliente.

Por lo que si seria recomendable invertir en vasos y copas mas Ilamativos.
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e Comodidad en instalaciones.

Este es el item donde se presentan los niveles més bajos de satisfaccion del cliente, ademas

de quejas.

En el item de comodidad en ambientacion, ventilacion y distribucion de mobiliario, la mayor
parte de los encuestados estaban satisfechos. A pesar de eso hubo algunos comentarios que

hacian mencién que los bafios tenian que ser mejorados.

La comodidad en mesas Y sillas fue la que obtuvo indices de satisfaccion mas bajos de toda
la encuesta. Ademas de repetidos comentarios que las sillas tenian que estar acojinadas. Por
lo que este apartado representa la debilidad méas grande del Restaurante del Hotel Valdivia“s

y lo més adecuado seria mejorarlo.
e Satisfaccion en el servicio.

El item que mide la satisfaccion del cliente, respecto a la amabilidad y puntualidad en el
servicio, presentan el porcentaje mas alto de satisfaccion. Tanto la amabilidad como la

puntualidad presentan porcentajes muy similares.

Asi mismo, el mayor nimero de felicitaciones que se recibieron en la caja de comentarios,
fueron respecto a la buena atencion y buen servicio que los clientes reciben. Por lo que es una

de las fortalezas mas grandes con las que cuenta el Restaurante del Hotel Valdivia’s.

Se puede concluir que la encuesta I1l es mas efectiva que la encuesta Il. Ya que se puede saber
con exactitud qué es lo que le agrada al cliente y que se necesita modificar. Las limitantes de la
encuesta Il se vieron reflejadas cuando la bebida salié con una evaluacién baja y no se pudo
saber con exactitud qué fue lo que no le habia agradado al cliente de ella. En esta ocasion
también se presentd una encuesta con evaluacion baja en la bebida y se pudo saber que lo que al
cliente no le habia parecido adecuado, era el sabor de la misma, gracias a que se separaron las

caracteristicas mas trascendentes de cada item.

Por consiguiente, la encuesta Il cubre todas las caracteristicas necesarias para absorber
eficazmente las percepciones de los clientes. Gracias a ello, el modelo de medicion de la

satisfaccion del usuario del Restaurante Hotel Valdivia“s opera de una mejor manera.
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6.3 Conclusién General.

Los resultados del modelo de medicion de la satisfaccion del Hotel Valdivia’s Restaurante Bar
mostraron que funciona adecuadamente, ya que reflejo cuales son las fortalezas con las que
cuenta la organizacion y asi como cuales son las areas mas debiles que requieren mejorar si se

anhela tener una clientela mas satisfecha.

Asi mismo el modelo de medicion de la satisfaccion del usuario es una herramienta que permite
conocer cuales son los cambios que la organizacion debe realizar para mejorar, ayudando a

eliminar la incertidumbre sobre los resultados en los cambios.

Se demostré que el Restaurante del Hotel Valdivia's cuenta con una clientela satisfecha con el

servicio que esta le proporciona, por lo que el proceso de recompra se da constantemente.

Sin duda, el modelo de medicidon de la satisfaccion del clientes es una herramienta eficiente para
mejorar la calidad en el servicio y para detectar las deficiencias que se estan presentando. Esto
ayudara a mantener una clientela leal. De igual forma hace mas factible el conseguir nuevos

clientes gracias a las recomendaciones de los clientes que ya han experimentado el servicio.
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http://www.beta.inegi.org.mx/app/areasgeograficas/?ag=14035

http://blog.verint.com/customer-engagement/acsi-american-customer-satisfaction-index-score-
its-calculation

http://definicion.de/satisfaccion-del-cliente/
http://dle.rae.es/?id=XLIpCxk

https://www.google.com.mx/maps/place/Hotel+Valdivia%C2%B4s/@21.5143202,-
102.2440347,17z/data='3m1!4b1!4m5!3m4!11s0x842984ba5d43501d:0x7252537db6efOb6c!8m2
13d21.5143202!4d-102.241846

https://www.netquest.com/es/panel/calculadora-muestras/calculadoras-estadisticas
http://scholarworks.umass.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1323&context=gradconf_hospitality

http://www.theacsi.org.
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7.2 Fuente de Informacion.

Café Punta del Cielo.

Restaurante Liverpool.

Restaurante Sirloin Stockade.

Restaurante Vips.

Restaurante Hotel Misién Aguascalientes.

Sefiora Beneranda Valdivia Gutiérrez. Administradora Hotel Valdivia's Restaurant Bar
Sefiora Ma. Cecilia Valdivia Gutiérrez. Administradora Hotel Valdivia's Restaurant Bar

Sefora Martha Valdivia Gutiérrez. Administradora Hotel Valdivia's Restaurant Bar.
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VIII. ANEXOS.

Anexo 1. Encuesta Sirloin Stockade.

fw epinids
88 Imporicrnte

Es un placer atenderle: .
Dia de tu visita: ______Hora:

¢ Volveria a visitar Sirloin Stockade?

Definitivamente Probablemente Probablemente no Definifivamente no

Muy Bueno Bueno Regular Malo

Su carne u [, ] I:_J D
Variedad del Buffet (8l ] '

]
El Servicio de su Mesero D D m ’:]
Limpieza del restaurante D D D l:]

Comentarios/Sugerencias:

Si desea recibir informacion y Promociones de Sirloin Stockade
en su correo electronico, favor de anotarlo aqui:
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Anexo 2. Encuesta Restaurante Liverpool.

Permitanos ofrecerle un mejor servicio.

Menu de Inicio

alifica nuestra amabilidad?
Excelente Bueno Regular

| ¢Nuestra actitud al atenderle fue?

Excelente Bueno Regular

En general, ;como le atendimos?
_ Excelente Bueno Regular Malo

. ;,cam calificaria 1a varied

Bueno

ad ¥ calidad de nuestra mercancia?

Regular

¢nuestro servicio es?

Totaiente Satislecho.
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¢Los alimentos cum

Anexo 4. Encuesta Vips 2.

Mac vamos manand
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Anexo 6. Encuesta Restaurante Hotel Mision.

Anvmion
= Mifién %

aroye rouse mucho rrs
VT-:: i 0 de mejarac nuestro seTvico, le agradecemos muehd
ERONGer (s wiguiente evaluACKHn

Feche:  ———
_"'“"‘br\v del comensal
Emay: — _ TS
Nomarsor L T
€10 de Habitacién: Cllente externo ()

Rue tipo “"Eez'ytfo solicito:
Ala S
carta; Buffet: []  Servicio al Cuarto: )

SU consume fye:

DPesayuno: [] Comida; [] cena: [

Atencién del personal
Presentacién de platillos

Tiempo de entrega de los
alimentos

Temperatura de los alimentos
Limpieza del Restaurante

<En qué podemos mejorar?

.

Anexo 7. Encuesta Café Punta del Cielo.
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