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Resumen

La investigacion titulada Relacion de la lealtad con la satisfaccion de los
clientes del restaurante pollo pechugén de la ciudad de Tacna, afio 2016 tiene como
objetivo determinar la relacién de la lealtad con la satisfaccion de los clientes del
restaurante Pollo Pechugon de la ciudad de Tacna para poder ofrecer a nuestros
clientes beneficios acordes a sus necesidades. Para alcanzar dicho objetivo se utilizo
el método descriptivo correlacional, ya que se describen las variables de estudio y se
determind su relacion; asimismo, la poblacion estuvo compuesta por los clientes
mayores de 18 afios del Restaurante Pechugon. Para la recoleccion de datos se empled
una encuesta y cuestionario de tipo cerrado, los mismos que se vaciaron en cuadros en
donde se calcularon las frecuencias y porcentajes; estos se complementaron con el
analisis e interpretacion de los resultados, lo cual permiti6 contrastar las hipétesis; con
lo cual se pudo comprobar que existe relacion de la lealtad con la satisfaccion de los

clientes del restaurante el Pollo Pechugon de la ciudad de Tacna, en el afio 2016.
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Abstract

The research entitled Relation of the loyalty with the satisfaction of the
customers of the busty chicken restaurant of the city of Tacna, 2016 has as objective
the relation of the loyalty with the satisfaction of the clients of the Pollo Pechugén
restaurant of the city of Tacna to be able offer our customers benefits according to
their needs. The objective is to use the correlational descriptive method, as well as the
study variables and determine their relationship; also, the population was composed
of customers over 18 years of Pechugon Restaurant. A closed questionnaire and
questionnaire was used to collect the data, which were emptied into tables where the
frequencies and percentages will be calculated; This is complemented by the analysis
and interpretation of the results. with what it was possible to verify that a loyalty
relation exists with the satisfaction of the clients of the Pollo Pechugdn restaurant of

the city of Tacna, in the year 2016.

Keywords: Loyalty, Satisfaction, Customer, Restaurant.



indice de contenido

Introduccion

Capitulo I: Planteamiento del problema
Descripcion del problema

Formulacion del problema

Problema general

Problemas especificos

Objetivos

Obijetivo general

Obijetivos especificos

Justificacion e importancia de la investigacion
Justificacion

Importancia de la investigacion

Capitulo 1I: Marco tedrico

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. Hacia la comprension de la lealtad del cliente de restaurantes caso
Talca, region del Maule - Chile

2.1.2. Modelo que explica las relaciones entre los factores de imagen de
marca, imagen de agencia, satisfaccion y lealtad del consumidor del
sector automotriz mexicano

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Satisfaccion

2.2.1.1. Importancia de la satisfaccion del cliente
2.2.2. Lealtad

2.2.2.1. Importancia de la lealtad del cliente
2.2.3. Satisfaccion y lealtad

2.3. Definicion de términos basicos

2.4. Sistema de hipotesis

2.4.1. Hipdtesis general

Vi

~N o o o o1t o1 o1 o o W W

10
10
11
12
14
15
16
25
25



Vil

2.4.2. Hipdtesis especificas 25
2.5. Sistema de variables 26
Capitulo I11: Metodologia 27
3.1. Tipo de investigacion 27
3.2. Nivel de investigacion 27
3.3. Disefio de investigacion 27
3.4. Método de investigacion 27
3.5. Poblacién y muestra 28
3.5.1. Poblacién 28
3.5.2. Muestra 28
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos 29
3.6.1. Tecnicas 29
3.6.2. Instrumentos 29
3.7. Técnicas de procesamiento de datos 29
Capitulo IV: Resultados y discusién 30
4.1. Presentacion de resultados, tablas, graficos, figuras, etc. 30
4.1.1. Datos generales 30
4.1.2. Cuestionario 33
Capitulo V: Comprobacion de hipotesis 109
5.2 hipotesis general 109
5.3 hipotesis especificas 114
Conclusiones 115
Recomendaciones 117
Referencias 119

Apéndices 124



indice de tablas

Tabla 1: Edad de los encuestados

Tabla 2: Sexo de los encuestados

Tabla 3: Lugar de Residencia de los encuestados

Tabla 4: Grado de instruccion de los encuestados

Tabla 5: Percepcion de la gama de restaurante

Tabla 6: Percepcion de la gama de restaurante de acuerdo a Edad y Sexo
Tabla 7: Percepcion de la gama de restaurante de acuerdo a Lugar de
Residencia y Grado

Tabla 8: Percepcion de la costumbre y asistencia

Tabla 9: Percepcion de la costumbre y asistencia de acuerdo a Edad y Sexo
Tabla 10: Percepcion de la costumbre y asistencia de acuerdo a Lugar de
Residencia y Grado

Tabla 11: Asistencia para probar algo diferente

Tabla 12: Asistencia para probar algo diferente de acuerdo a Edad y Sexo
Tabla 13: Asistencia para probar algo diferente de acuerdo a Lugar de
Residencia y Grado

Tabla 14: Lealtad al restaurante

Tabla 15: Lealtad al restaurante de acuerdo a Edad y Sexo

Tabla 16: Lealtad al restaurante de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado
Tabla 17: Consideracién como ideal

Tabla 18: Consideracion como ideal de acuerdo a Edad y Sexo

Tabla 19: Consideracién como ideal de acuerdo a Lugar de Residencia y
Grado

Tabla 20: Percepcion de la amabilidad en la atencion

Tabla 21: Percepcién de la amabilidad en la atencién de acuerdo a Edad y
Sexo

Tabla 22: Percepcion de la amabilidad en la atencion de acuerdo a Lugar de
Residencia y Grado

Tabla 23: Comparacion del servicio

Tabla 24: Comparacion del servicio de acuerdo a Edad y Sexo

Tabla 25: Comparacion del servicio de acuerdo a Lugar de Residencia y
Grado

viii

30
31
31
32
33
35

37
39
40

42
44
45

47
49
50
52
54
55

57
59

60

62

64

65

67



Tabla 26: Percepcion de la comodidad

Tabla 27: Percepcidn de la comodidad de acuerdo a Edad y Sexo

Tabla 28: Percepcién de la comodidad de acuerdo a Lugar de Residencia y
Grado

Tabla 29: Percepcidn del tiempo de espera

Tabla 30: Percepcidon del tiempo de espera de acuerdo a Edad y Sexo

Tabla 31: Percepcion del tiempo de espera de acuerdo a Lugar de Residencia
y Grado

Tabla 32: Percepcidn de las condiciones de las instalaciones

Tabla 33: Percepcion de las condiciones de las instalaciones de acuerdo a
Edad y Sexo

Tabla 34: Percepcidn de las condiciones de las instalaciones de acuerdo a
Lugar de Residencia y Grado

Tabla 35: Percepcidn del estado de los alimentos

Tabla 36: Percepcion del estado de los alimentos de acuerdo a Edad y Sexo
Tabla 37: Percepcion del estado de los alimentos de acuerdo a Lugar de
Residencia y Grado

Tabla 38: Percepcion de la iluminacion

Tabla 39: Percepcion de la iluminacion de acuerdo a Edad y Sexo

Tabla 40: Percepcion de la iluminacion de acuerdo a Lugar de Residencia y
Grado

Tabla 41: Satisfaccion de las expectativas

Tabla 42: Satisfaccion de las expectativas de acuerdo a Edad y Sexo

Tabla 43: Satisfaccion de las expectativas de acuerdo a Lugar de Residencia
y Grado

Tabla N° 44: Superacion de las expectativas

Tabla 45: Superacion de las expectativas de acuerdo a Edad y Sexo

Tabla 46: Superacion de las expectativas de acuerdo a Lugar de Residencia y
Grado

Tabla 47: Intencion de futuro consumo

Tabla 48: Intencion de futuro consumo de acuerdo a Edad y Sexo

Tabla 49: Intencién de futuro consumo de acuerdo a Lugar de Residencia y
Grado

69
70

72
74
75

77
79

80

82
84
85

87
89
90

92
94
95

97
99
100

102

104

105

107



Introduccion

La presente tesis titulada “Relacion de la Lealtad con la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Pollo Pechugon de la Ciudad de Tacna en el afio 20167, se

encuentra dividida en seis capitulos.

El Capitulo I, denominado Planteamiento del Problema, tiene en su contenido
la identificacion y determinacién del problema, la formulacion, objetivos, e

importancia y alcances de la investigacion.

El Capitulo 11, denominado Marco Teorico, se desarrollan las bases tedricas, el
marco conceptual y la relacién teoria realidad, la cual consiste en la base preliminar

del estudio de las variables de acuerdo a los diferentes tedricos.

El Capitulo 111 desarrolla la Metodologia, en la cual se hace referencia del tipo
de investigacion, el disefio, determinacion de la poblacion y la muestra, como las

técnicas de recoleccion y procesamiento de los datos.

El Capitulo VI presenta el Analisis de Resultados de la aplicacion de los
instrumentos de estudio dentro de la empresa. Los resultados se expresan en forma de
tablas y gréaficas con su respectivo analisis. Ademas, se presenta la Comprobacion de
la Hipétesis, la cual hace uso de técnicas estadisticas como la determinacion de la
correlacion con el estadistico R-cuadrado y el anélisis de Regresion Lineal. En este
capitulo se acepta o rechaza la hip6tesis general planteada dentro del estudio y permite

aclarar el problema general suscitado como objeto de estudio.



Finalmente, se detalla las conclusiones y recomendaciones finales de la

investigacion, terminando con la cita de la bibliografia utilizada.



Capitulo 1

Planteamiento del Problema

Descripcion del problema

El Perd como un pais de diversidad geografica, ecologica y climatica. Posee
una variedad de recursos naturales y culturales los cuales son explotados y clasificados
como actividades econdmicas para el desarrollo del Pais. Entre las actividades se
encuentran los sectores de mineria, agropecuaria, pesca y turismo. El sector turismo
es una importante actividad econdémica en el Per( debido a su importante ritmo de
crecimiento. EI Per( recibi6 en el primer semestre de este afio a 1.520.000 turistas
extranjeros, lo que representd un crecimiento de 10,9 % en relacion con similar
periodo del afio pasado. Asimismo, el recibio6 a 2,8 millones de turistas en 2015, lo que
representd un crecimiento de 10 % en relacion al 2014. Siendo el punto de entrada al
pais con mayor flujo de turista el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez en Lima,
seguido por el Control fronterizo Santa Rosa convirtiendo a la ciudad de Tacna en el

segundo lugar con mayor flujo.

Dentro de las actividades que forman parte del turismo la gastronomia, es decir
la comida peruana es una de las me mayor crecimiento y reconocimiento ha tenido en
los ultimos afios. Tanto, asi como el crecimiento de restaurantes de comida peruana en
el mundo, la promocidn de la marca PerG y los Gltimos galardones obtenidos los cuales
fijan este afio a Pert como el mejor destino culinario como segundo afio consecutivo.
Favorece al crecimiento y mejor calidad de servicios ofrecidos por los restaurantes en

el Per(.



En la ciudad de Tacna, el sector turistico, especificamente en las empresas que
expenden alimentos, cuentan con una gran competencia y mas aun por estar en su gran
mayoria ubicadas en la zona que corresponde al Cercado de Tacna. Debido al gran
numero de restaurantes es importante un servicio de calidad. Un servicio el cual
permita satisfacer a los comensales y lograr la lealtad de los comensales hacia el

restaurante.

No se sabe con certeza la frecuenta con que los comensales regresan o si tienen
una alta frecuencia de consumo, por lo tanto, es necesario conocer la relacion que

existe entre la lealtad y la satisfaccion de los clientes para tomar las decisiones.

Asimismo, se plantean las causas y los efectos del problema detectado:

Causas:

- Fuerte competencia en el mercado local.

- Precios de los productos por encima de la competencia.

- No existe un programa de relacién con el cliente.

- Procesos aun no estandarizados dentro de la empresa.

Efectos:

- Poca fidelizacion por parte de los clientes asiduos y espontaneos.

- Ticket promedio de consumo por debajo del promedio.

- Crecimiento del mercado de la competencia directa e indirecta.



Formulacién del problema

Problema General.

¢Cual es la relacion entre la Lealtad y la Satisfaccion de los clientes del

Restaurante Pollo Pechugén de la Ciudad de Tacna?

Problemas Especificos.

¢Cual es el nivel de lealtad de los clientes del restaurante Pollo Pechugon de la

ciudad de Tacna?

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes del restaurante Pollo Pechugon

de la ciudad de Tacna?

Objetivos de investigacion

Objetivo General.

Determinar la relacion de la lealtad con la satisfacciéon de los clientes del

restaurante Pollo Pechugon de la ciudad de Tacna para poder ofrecer a nuestros

clientes beneficios acordes a sus necesidades.



Objetivos especificos.

Identificar el nivel de lealtad de los clientes del Pollo Pechugon de la ciudad

de Tacna para una mejor organizacion de los clientes cautivos de la empresa.

Establecer el nivel de satisfaccion de los clientes del Pollo Pechugén de la
ciudad de Tacna para aplicar medidas correctivas frente a las brechas de calidad

identificadas.

Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion.

La estrecha relacion entre el cliente y el restaurante recorre un ciclo de vida
que transcurre por diversas etapas. En cualquiera de estas, los clientes pueden
abandonarlos o acompafiarlos en todo el proceso de interrelacion. Sin embargo, el
hecho de que un cliente vuelva a un restaurante depende del adecuado valor que

perciba en cada servicio brindado.

Basados en el principio de que, si algo no se mide, no se puede mejorar, surge
la necesidad de desarrollar la presente investigacion, con el proposito de conocer la
relacién de la lealtad con la satisfaccion de los clientes del restaurante Pollo Pechugon,
ya que, al ser este un restaurante de larga trayectoria, es un factor que se debe

considerar para su desarrollo y posicionamiento.



Importancia de la Investigacion.

Toda empresa debe estar orientada hacia sus clientes; lograr la plena
satisfaccion de estos, se ha convertido en un requisito indispensable, puesto que, de

ellos depende la aceptacion y consumo de sus productos y/o servicios.

La forma en que una empresa atiende a sus comensales es valorada por las
personas que adquieren estos servicios. Por tal motivo, el mantenimiento de relaciones
a largo plazo con los clientes méas rentables y asiduos a la empresa, es indispensable
para el éxito del restaurante. Por ello, el estudio de la relacion de la lealtad con la
satisfaccion de los clientes es necesario, pues busca conocer cual es el grado de

relacion con la satisfaccion del cliente.



Capitulo 11

Marco teérico

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. Hacia la comprension de la lealtad del cliente de restaurantes Caso

Talca, Region del Maule — Chile.

En este antecedente se analiza el modelo de VVasquez-Parraga y Alonso (2000),
que estudia los antecedentes de formacion de la lealtad y los factores que inciden en
la lealtad del consumidor. También se explora la posible existencia de relacion entre
la personalidad del individuo y la lealtad. Todo esto desarrollado en el contexto de la
industria gastronémica. La metodologia incluyé una encuesta basada en el instrumento
adaptado de Vasquez-Parraga y Alonso también conocido como Vasquez-Alonso (V-
A) desarrollado y probado en diversos servicios como el turismo, que vincula a la
confianza y el compromiso como mediadores entre la satisfaccion y la lealtad.
Adicionalmente, la personalidad es evaluada con la escala LOV. Los datos primarios
se obtuvieron de clientes entrevistados en cuatro restaurantes en una ciudad de tamafio
medio. Luego, los datos fueron analizados con correlaciones, regresion mdltiple y
analisis de segmentacién Jerarquica. Las conclusiones revelaron que la lealtad esta
fuerte y principalmente vinculada con el compromiso, aunque el compromiso, a su

vez, esta vinculado a la satisfaccion méas que con la confianza.

Las variables satisfaccion y confianza como factores que generan directamente

lealtad no se presentan en este estudio, careciendo de importancia, por lo tanto, se



concluye que dentro de esta investigacion no son factores que generen lealtad, ya que
no se relacionan significativamente con la variable dependiente en términos
explicativos, aunque si sean factores correlacionados (omitiendo confianza). Sin
embargo, la variable compromiso por su parte si es un factor generador de lealtad hacia
restaurantes. Esto significa que el compromiso es la variable del modelo original (y
parte del enfoque V-A) que mas influye en la lealtad, para esta muestra segun los

resultados obtenidos.

2.1.2. El Papel de la Calidad del Servicio del Restaurante como

Antecedente de la Lealtad del Cliente.

El objetivo del antecedente en mencidn, fue proveer cierta explicacion sobre la
medida en que los factores que componen la calidad del servicio son predictores de la
opinidn general del cliente y de su lealtad hacia un restaurante. La recoleccién de los
datos se realizo a través de la aplicacion de un cuestionario estructurado a una muestra
conformada por 111 comensales de restaurantes de servicio a mesa. Se trabajé con seis
dimensiones de calidad del servicio, de las cuéles cuatro explican satisfactoriamente
la opinion general hacia el restaurante: instalaciones, comida, personal, y consistencia
y honestidad. Las dimensiones que no explican a la opinién general fueron:
accesibilidad y ambiente. Ninguna de las variables de calidad del servicio en conjunto,
0 por separado, explican satisfactoriamente a la lealtad del cliente; lo cual significa
gue no se encuentra evidencia de que alguna de estas variables de forma individual
incida de manera importante en la lealtad al restaurante. Sin embargo, se obtuvo que
la opinion general, asociada tanto con aspectos tangibles como intangibles, tiende a

explicar hasta cierto punto la intencién de regresar a comer al restaurante. La
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contribucion académica de este trabajo consiste en ayudar al entendimiento de las
relaciones que se dan entre constructos como la calidad del servicio y la lealtad. Su
contribucion practica radica en que los resultados obtenidos contribuyen a comprender

areas criticas de atencion a clientes en un restaurante.

La contribucion académica de este trabajo consiste en ayudar al entendimiento
de las relaciones que se dan entre constructos como la calidad del servicio y la lealtad.
Su contribucién préactica radica en que los resultados obtenidos contribuyen a

comprender areas criticas de atencion a clientes en un restaurante.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Satisfaccion.

La satisfaccion puede ser definida como un juicio evaluativo de post-eleccion

relativo a una decision de compra especifica (Oliver y DeSarbo, 1988).

Segun Anderson (1994), la satisfaccion es una comparacion entre expectativas

y resultados.

Fornell (1992) define satisfaccion como una evaluacion completa post-venta.
Esta definicion se enfoca en el rendimiento percibido, acumulado y como un todo, del

servicio post-venta en comparacion con las expectativas existentes antes de la compra.
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La satisfaccion es un estado afectivo del consumidor resultante de una
evaluacion global de todos los aspectos que conforman una relacion (Sanzo, Santos,

Vazquez y Alvarez, 2003).

El término satisfaccion procede del latin, y significa “bastante (satis) hacer
(facere)” es decir, esta relacionado con un sentimiento de estar saciado (Moliner

Veldzquez, 2004).

Colmenares y Saavedra (2007) concuerdan que la satisfaccion de los clientes

es una medida a corto plazo, especifica de las transacciones.

Para la presente investigacion, se trabajé con la definicién de Goodman (1989),
que establece que, la satisfaccion es el estado en que las necesidades, deseos y

expectativas del consumidor son cumplidos, resultando en mas ventas y lealtad.

2.2.1.1. Importancia de la satisfaccion del cliente.

Woodruff y Gardial (1996) mencionan que, la satisfaccion de los clientes es

importante, fundamentalmente porque ésta ha sido una estrategia clave para ganar una

ventaja competitiva.

Por tanto, la satisfaccion del cliente contribuye en mejorar los resultados

financieros de un negocio, una institucién o una compafiia (Ittner y Larcker, 1998).
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2.2.2. Lealtad.

Day (1969) define la lealtad como las compras repetidas de los clientes

incitadas por una fuerte disposicion interna.

La lealtad del cliente es definida como la repeticion de compra que hacen los

clientes después de haber recibido un servicio (Ehrenberg, 1988).

Berné (1997) define la lealtad como una promesa de comportamiento relativa
al producto o servicio, que conlleva la probabilidad de compras futuras o la renovacién
de contratos del servicio o, inversamente, la posibilidad de que el cliente cambie a otra

marca o proveedor del servicio.

La lealtad se ha definido como un profundo compromiso a recomprar una
marca de producto a través del tiempo, a pesar de influencias situacionales y esfuerzos

de marketing orientados a causar el cambio de marca de producto (Oliver, 1999).

Oliver (1999) define lealtad incluyendo componentes conductuales vy
actitudinales, esto es, una relacion psicoldgica de largo plazo hacia la marca, producto
0 empresa Yy que implica una repeticién de compra basada en factores cognoscitivos,

afectivos, evaluativos y de disposicion, que son los componentes clasicos de la actitud.

Nijssen, Singh, Sirdeshmukh y Holzmueller (2003) sefialan que la lealtad debe

entenderse como una motivacion del cliente por mantener una relacién con su
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proveedor o vendedor y que se expresa por medio de un abanico de acciones que

emprende con el propdsito de conservar dicha interaccion.

Pritchard (1991) afirma que la lealtad es una forma de comportamiento del
cliente dirigida hacia una marca durante el tiempo. EI comportamiento de lealtad
incluye, las compras repetidas de servicios al mismo suministrador o el incremento de

la fuerza de la relacion con el mismo.

Segun Berné, Mugica y Yagie (1996), la lealtad es el compromiso del cliente
con su proveedor como resultado de un proceso de evaluacién y de algunos factores

como (a) frecuencia de la compra y (b) nimero de establecimientos cercanos.

Para Gremler y Brown (1996), la lealtad es el grado en el cual un cliente exhibe
un comportamiento de compra repetido hacia un proveedor de servicio, posee una
disposicion actitudinal positiva hacia el proveedor y considera el uso solamente de ese

proveedor cuando necesita de este servicio.

Para el presente estudio, se empleo la definicion de Dunn y Wrigley, (1984),
que sostienen que, la lealtad se define como el grado de repeticion de compra de un
individuo respecto a una marca 0 empresa, y es operativizada principalmente mediante
los patrones observados de repeticion de compra a lo largo del tiempo, en sus

vertientes de frecuencia y profundidad.
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2.2.2.1. Importancia de la lealtad del cliente.

Actualmente, las empresas estan incluyendo dentro de sus estrategias de
marketing defensivo programas de lealtad dirigidos a fidelizar una mayor cantidad de

clientes (Sharp y Sharp, 1997).

Trabajos realizados en el ambito del marketing ponen de manifiesto que,
cuando existe una alta retencion de clientes, esto trae beneficios econdmicos a la

empresa (Reichheld y Earl Sasser, 1990).

En todos los ambientes competitivos, para que las organizaciones sean capaces
de garantizar su supervivencia, se necesita que sus clientes hagan compras
frecuentemente, lo que quiere decir la retencidn del cliente. Esta situacion afecta la
mayor parte de sectores, y la ensefianza superior no queda fuera de esto (Athiayaman,

2000).

La lealtad de marca esta asociada a acontecimientos tales como: (a) reduccion
de niveles de incertidumbre en la compra, (b) reduccidn de costos en la busqueda de
informacién asociados a cualquier decisién de consumo, (c) reduccion de la
sensibilidad en los compradores a los cambios en el precio, (d) aumento en la
tolerancia de los consumidores a variaciones en la calidad, (e) resistencia de los

clientes fieles a las promociones de los competidores (Hoffman y Bateson, 2002).

Milan (2006) sostiene que el factor de refuerzo de las empresas es que deben

comprender la relacion entre la calidad percibida de los servicios, la satisfaccion, la
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retencion y lealtad de los clientes y, en consecuencia, el rendimiento del negocio, y

esto crea un circulo virtuoso.

Organizaciones con grandes bases de clientes leales han demostrado poseer
grandes cuotas de mercado; esta alta participacion ha sido asociada también con

elevadas tasas de rendimiento sobre la inversion (Jensen y Hansen 2006).

2.2.3. Satisfaccion y lealtad.

Oliver (1980) encontrd que la satisfaccion que resulta de experiencias pasadas
precede e influye en la lealtad hacia la marca y que la actitud de lealtad es una

consecuencia de la satisfaccion.

No obstante, algunos autores sostienen que la satisfaccion no es la Unica
variable que incide en la lealtad de los clientes, lo que conduce a que clientes
satisfechos pueden no ser leales a una marca o un proveedor (Jones y Sasser, 1995).

La relevancia de analizar la satisfaccion se debe basicamente a su caracter
antecesor de la lealtad del cliente y de la intencidn de éste de hablar positivamente de

la organizacion (Bloemer y Kasper, 1995).

El modelo tradicional enfatiza que existe una relacién directa entre la
satisfaccion y la lealtad del cliente, pues asume que un cliente satisfecho se encuentra

mas propenso a la repeticion de compra (Hallowell, 1996).
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En la literatura existe un consenso generalizado acerca de que la satisfaccion

del cliente tiene una influencia positiva en la lealtad del mismo (Setd, 2003).

Una mayor satisfaccion se traduce en una actitud positiva hacia el
establecimiento y mayor intencién de compra. Hay evidencias a favor de la
satisfaccion del cliente con el proveedor del servicio como antecedente de
comportamientos leales hacia el mismo (Marzo Navarro, Pedraja Iglesias y Rivera

Torres, 2004).

Para Lambin (2004), la variable lealtad de marca se asocia con niveles

superiores de satisfaccion del cliente.

2.3. Definicion de términos basicos

Accesible: De facil comprension, acceso o trato.

Amabilidad: Se debe generar capacidad para mostrar afecto por el cliente

interno y externo. Se debe respetar la sensibilidad de la gente, porque muchas veces

es altamente vulnerable a nuestro trato.

Analisis de escenarios: Desarrollo de representaciones plausibles del posible

futuro de una empresa que toman en cuenta diferentes supuestos sobre las fuerzas que

dirigen el mercado e incluyen diferentes factores de incertidumbre.
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Analisis conjunto: Método de investigacion para determinar los valores de
utilidad que los consumidores asignan a los niveles variables de los atributos de un

servicio o producto.

Analisis de Pareto: Procedimiento analitico que sirve para identificar qué

proporcion de eventos problematicos es causada por diferentes factores.

Atencidén: Todo lo que implica ser bien atendido, como por ejemplo ser bien

recibido, sentirse apreciado, ser escuchado, recibir informacion, ser ayudado.

Atributos del producto: Todas las caracteristicas (tanto tangibles como

intangibles) de un bien o servicio que pueden ser evaluadas por los clientes.

Beneficio: Ventaja o ganancia que obtienen los clientes por el desempefio de

un servicio o el uso de un bien fisico.

Cadena de Valor: Una cadena productiva que integra el conjunto de eslabones
que conforma un proceso econdémico, desde la materia prima a la distribucion de los

productos terminados. En cada parte del proceso se agrega valor.

Calidad: Es un principio para darle a la comunidad lo que por derecho espera.

La calidad comienza en el sefialamiento de métodos y objetivos.

Calidad del servicio: evaluaciones cognitivas a largo plazo que hacen los

clientes de la prestacion de servicio de una empresa.
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Capacidad de respuesta: Capacidad de reaccion frente a una demanda del

cliente. Manifiesta el grado de preparacidn que tenemos para entrar en accion.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

Comprension: Resulta importante hacer entender al cliente qué es lo que el
servicio significa para él.

Comunicacion: Se debe establecer claramente que se esta entendiendo bien al
cliente y que también el personal esta siendo entendido. Mantener con el cliente una

conversacion en un lenguaje que pueda entender.

Control: Actividad de monitorear los resultados de una accion y tomar
medidas para hacer correcciones inmediatas y medidas preventivas para evitar eventos

indeseables en el futuro.

Cortesia: atencidn, respeto, consideracion y amabilidad del personal de

contacto.

Credibilidad: Nunca se debe mentir al cliente, porque después de una mentira,

el cliente sélo puede esperar nuevas mentiras y violaciones a su dignidad.

Declaracién de misién: Razon de ser de la organizacion. Especifica el rol
funcional que la organizacion va a desempefiar en su entorno e indica con claridad el

alcance y direccion de sus actividades.
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Demanda indeseable: solicitudes de servicio que entran en conflicto con la

mision, las prioridades o las capacidades de la empresa.

Diagnostico situacional: Determinacion del estado actual de una organizacion

0 situacion.

Eficacia: Capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con los

recursos disponibles y en un tiempo determinado.

Eficiencia: Es la relacion entre los recursos utilizados y los bienes o servicios

producidos. Logro de un objetivo al menor costo unitario posible. Se refiere al uso

Optimo de recursos en programas, subprogramas y proyectos.

Elementos tangibles del servicio: presentacion de las instalaciones, estado de

los equipos, personal, folletos, sefiales comunicativas, etc.

Estrategia: Plan de una empresa para lograr sus objetivos.

Fiabilidad: probabilidad de buen funcionamiento de algo.

FODA: Matriz de analisis que integra las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de la organizacion, producto, marca, area o departamento, etc.



20

Flujograma: Herramienta de graficacion que permite visualizar la secuencia

de eventos que tiene un producto o servicio.

Gerencia: Elemento de la Administracion mediante el cual se logra la
realizacion de la Planeacion, con autoridad para la toma de decisiones bajo su control

directo.

indice: Relacion matemética de un valor respecto a otro valor.

Insumo: Conjunto de bienes empleados en la produccion de otros bienes.

Liderazgo: los lideres establecen unidad de propdsito, sentido de direccion y
ambiente interno de la organizacion. Crean un entorno dentro del cual las personas

pueden desenvolverse sin reservas en el logro de los objetivos de la organizacion.

Manual de servicio al cliente: indicaciones generales, disposiciones y
protocolos que determinan el actuar de un grupo en distintas situaciones de interaccion

con los clientes.

Mejora continua: Se refiere a las acciones que se toman para incrementar la
calidad de las caracteristicas de los productos y la eficacia y eficiencia de los procesos
utilizados para producirlos y entregarlos a los clientes. Es el ciclo de planificar — hacer

— verificar y actuar.
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Mercado: Conjunto de transacciones que se realizan entre los compradores y
vendedores de un bien o servicio; es el punto de encuentro entre los agentes

econdmicos que acttan como oferentes y demandantes de bienes y servicios.

Mercado meta: parte del mercado disponible calificado con necesidades o

caracteristicas comunes, que una empresa decide atender.

Modelo de servicio: Declaracion integral que especifica la naturaleza del

concepto de servicio, el plano de servicio y el modelo de negocios correspondiente.

Modelo servqual: Instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel
de fiabilidad y validez que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las

expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio.

Momento de verdad: momento en la prestacion del servicio en el que los
clientes interactian con los empleados de servicio 0 un equipo de autoservicio, y en el

cual el resultado puede afectar las percepciones de su calidad.

Necesidades: deseos subconscientes profundos que con frecuencia se

relacionan con aspectos de la identidad y la existencia a largo plazo.

Nivel de transaccionalidad: es la medicidn de las transacciones realizadas por

un empleado en un determinado periodo de tiempo.
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Normativa: Normas legales que regulan una determinada actividad

(certificado de profesionalidad y ciclos formativos).

Oficina matriz: sede principal de una organizacidn que posee varias agencias

en distintas ciudades.

Planificacion estratégica: Proceso que permite conocer donde se encuentra la
empresa, a donde quiere llegar posicionarse y qué acciones debe desarrollar para lograr

su objetivo.

Politica: La politica es un modo de actividad que intenta resolver conflictos y

promueve ajustes. Asi como promueve el orden, es también fuente de conflicto al

presentarse " conflicto de intereses entre las partes”.

Procedimiento: Es la forma metddica de hacer operaciones repetitivas. Forma

0 manera de hacer o desarrollar las fases sucesivas de un proceso.

Productividad: medida de la eficiencia definida como la cantidad de

produccién lograda por unidad de insumo.

Producto: Resultado de un proceso.

Profesionalismo: Cualidad de la persona u organismo que ejerce su actividad

con relevante capacidad y aplicacion de conocimientos.
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Protocolo: serie de acciones para la atencion o trato hacia otras personas.
Ayuda al posicionamiento de marca y posteriormente a la fidelizacion de los clientes,

generando una barrera de entrada a los competidores.

Proveedor: persona o empresa que provee o abastece de todo lo necesario a

un grupo, asociacion, comunidad, etc.

Recurso: Elemento necesario para llevar a cabo una tarea.

Registro: Es una pequefia unidad de almacenamiento destinada a contener
cierto tipo de datos. Puede estar en la propia memoria central o en unidades de

memoria de acceso rapido.

Satisfaccion del cliente: reaccion emocional de corto plazo ante un

desempefio especifico de servicio.

Servicio: En economia y el marketing (mercadotecnia) un servicio es el
equivalente no material de un bien. La presentacién de un servicio no resulta en

posesion y asi es como un servicio se diferencia de proveer un bien fisico.

Valores: Contenidos vitales captados en conceptos de cultura. Segun la

filosofia de los valores, los bienes pertenecen al orden del ser.

Ventaja competitiva: Capacidad de una empresa para desempefiarse de

manera que los competidores no puedan igualar.
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Vision: Es la descripcion de como se veria la Institucion si se llevan a cabo

con éxito sus estrategias de desarrollo y alcanza su mayor potencial.

Zona de tolerancia: rango dentro del cual los clientes estan dispuestos a

aceptar variaciones en la prestacion del servicio.
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2.4. Sistema de hipotesis

2.4.1. Hipotesis General.

HO: No existe una relacion significativa positiva entre la lealtad con la

satisfaccion de los clientes del restaurante el Pollo Pechugon de la ciudad de Tacna,

afo 2016.

H1: Existe unarelacion significativa positiva entre la lealtad con la satisfaccion

de los clientes del restaurante el Pollo Pechugdn de la ciudad de Tacna, afio 2016.

2.4.2. Hipotesis Especificas.

Hipdtesis Especifical:

HO: El nivel de lealtad de los clientes del restaurante Pollo Pechugon es Bajo.

H1: El nivel de lealtad de los clientes del restaurante Pollo Pechugon es Alto.

Hipétesis Especifica2:

HO: El nivel de satisfaccion de los clientes del restaurante Pollo Pechugén es

Bajo.
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H1: El nivel de satisfaccion de los clientes del restaurante Pollo Pechugdn es

Alto.

2.5. Sistema de Variables

Variables

Indicadores

Escala

X1: Lealtad de los
Clientes

Preferencia
Fidelidad
Perspectiva
Identificacion

Valoracion

= NN W B~ O

: Totalmente de acuerdo

: De acuerdo

: Ni acuerdo ni desacuerdo
: En desacuerdo

: Totalmente en desacuerdo

X2: Satisfaccion de los
Clientes

Amabilidad
Servicio
Confort
Tiempo de
Espera

Higiene
Alimentos
[luminacion
Conformidad
Expectativa

Decision

R N W B~ O

: Totalmente de acuerdo

: De acuerdo

: Ni acuerdo ni desacuerdo
: En desacuerdo

: Totalmente en desacuerdo
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Capitulo 111

Metodologia

3.1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada ya que estamos tomando una realidad dada

en laempresa de estudio para identificar su trabajo de lealtad y satisfaccion del cliente.

3.2. Nivel de investigacion

El nivel es descriptivo correlacional, ya que se describiran las variables de

estudio y se determinara su relacion.

3.3. Disefio de investigacion

El disefio es no experimental de corte transversal, ya que se esta tomando un

tiempo especifico para la aplicacion de los instrumentos.

3.4. Método de investigacion

Se utilizé el método cientifico, ya que se ha formulado el problema, seguido

de las hipétesis, que son comprobadas a través de los instrumentos aplicados.
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3.5. Poblacién y muestra

3.5.1. Poblacion.

La poblacion se compone por los clientes mayores de 18 afios del Restaurante

Pechugdn de la Ciudad de Tacna. Se trabajara con el calculo aproximado del tamafio,

ya que no se conoce el tamafio exacto de la poblacion.

3.5.2. Muestra.

Para el calculo de la muestra se ejecutaron las siguientes operaciones:

Nivel de Confianza (A) 95% - 0.95
Coeficiente de Confianza (2) 1.96
Probabilidad de Exito (p) 0.9
Probabilidad de Fracaso (q) 0.1
Nivel de Error (i) 0.05

Calculo muestra con poblacion desconocida

7. p.
n=—_—=>"r= p g
7
n= 0.345744
0.0025
n= 138

Por ende, la muestra con la cual se trabajo, fue de 138 clientes del Restaurante

Pollo Pechugon.
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnicas.

La técnica utilizada es la encuesta.

3.6.2. Instrumentos.

El instrumento aplicado es el cuestionario.

3.7. Técnicas de procesamiento de datos.

El software estadistico que se utilizd para el procesamiento de la informacién

sera el SPSS, el cual permitira realizar la tabulacion de datos. Asi mismo, el contraste

de hipotesis se realizara utilizando del programa Stargraphics Centurion XV, el mismo

que se realiz6 calculando el Coeficiente de Relacion de Pearson.
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4.1. Presentacion de resultados, tablas, graficos, figuras, etc.

4.1.1. Datos generales.

a) Edad.

Tabla 1

Edad de los encuestados

Edad Recuento % del N de la columna
18 a 27 44 32
28 a 37 60 41
38 a 47 26 19
48 a 57 9 7
58 a 67 1 1
67 a mas 0 0
Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la tabla 1 se puede observar que un 41% de los clientes del Restaurante El

Pollo Pechugon tienen entre 28 y 37 afios de edad, mientras que un 32% de los

clientes se encuentran entre los 18 y 27 afios de edad, un 19% de los clientes
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se encuentran entre los 38 y 47 afios y un 7% de los clientes son de entre los

48 y 57 afos. Siendo solo el 1% de 58 a 67 afios de edad.

b) Sexo.

Tabla 2

Sexo de los encuestados

Sexo Recuento % del N de la columna
Masculino 92 67
Femenino 46 33

Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:
En la Tabla 2 se puede observar que el 67% de los clientes del Restaurante El
Pollo Pechugdn son de sexo masculino, mientras que el 46% de los clientes del

Restaurante Pollo Pechugdn son de sexo femenino.

c) Lugar de residencia.

Tabla 3

Lugar de Residencia de los encuestados

Lugar de Residencia Recuento % del N de la columna
Tacna 84 61
Arequipa 3 2

Lima 4 3
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Moguegua 4 3
Avrica 42 30

Iquique 1 1
Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la tabla 3 se puede observar que de los clientes del Restaurante El Pollo
Pechugdn el 61% son de la ciudad de Tacna, un 30% de los clientes son de la
ciudad de Arica, un 3% de los clientes son de la ciudad de Lima y otro 3% son
de la ciudad de Moquegua, mientras que tan sélo un 25 de los clientes son de

la ciudad de Arequipa y un 1% de los clientes de la ciudad de Iquique.

d) ¢Cual es su grado de instruccién?

Tabla 4

Grado de instruccion de los encuestados

¢Cual es su grado de

inNStrUCCion? Recuento % del N de la columna
Primario 0 0
Secundario 11
Superior Técnico 16 12
Universitario 86 62
Post Grado 25 18
Total 138 100

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 4 se puede observar que de los clientes del Restaurante de El Pollo
Pechugdn el 62% tiene estudios universitarios, un 18% de los clientes tienen
estudios de Post Grado, un 12% de los clientes tienen estudios Superior
Técnico, un 8 % de los clientes tienen estudios secundarios mientras que

ningun cliente 0% tienen solo estudios primarios.

4.1.2. Cuestionario.

a) A pesar de existir una amplia gama de restaurantes, yo suelo ir al mismo

restaurante.

Tabla b

Percepcion de la gama de restaurante

L S oo BN
al mismo restaurante
Totalmente en desacuerdo 4 3
En desacuerdo 9 6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0
De acuerdo 121 88
Totalmente de acuerdo 4 3
Total 138 100

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 5 se puede observar que los clientes del Restaurante El Pollo
Pechugdn el 88% esta de acuerdo que, a pesar de existir una amplia gama de
restaurantes, suelen ir al mismo restaurante, mientras que un 6% esta en
desacuerdo, un 3% estd totalmente desacuerdo, un 3% estd totalmente de

acuerdo y un 0% esta ni acuerdo ni en desacuerdo.
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Percepcidn de la gama de restaurante de acuerdo a Edad y Sexo
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1. A pesar de existir una amplia gama de restaurantes, yo suelo ir al mismo restaurante

Totalmente en

Ni de acuerdo ni

Totalmente de

En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
0 0, 0 0 0
% del N % de la Y% del N % de I % del N % de % del N % de I Y% del N % de
de la . de la X de la . de la . de la :

fila fila la fila fila la fila

columna columna columna columna columna
18 a 27 33.33 3.13 66.67 12.50 0.00 0.00 30.68 84.38 0.00 0.00
28a37 33.33 2.44 0.00 0.00 0.00 0.00 43.18 92.68 66.67 4.88
38a47 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 20.45 94.74 33.33 5.26
Edad 48 a 57 33.33 14.29 33.33 28.57 0.00 0.00 4.55 57.14 0.00 0.00
58 a 67 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.14 100.00 0.00 0.00
67 a mas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 100.00 3.00 100.00 6.00 0.00 0.00 100.00 88.00 100.00 3.00
Masculino 66.67 2.99 83.33 7.46 0.00 0.00 67.05 88.06 33.33 1.49
Sexo Femenino 33.33 3.03 16.67 3.03 0.00 0.00 32.95 87.88 66.67 6.06
Total 100.00 3.00 100.00 6.00 0.00 0.00 100.00 88.00 100.00 3.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 6 se puede observar que los clientes del Restaurante El Pollo
Pechugon, el 84.38% de los clientes entre 18 y 27 afios estan de acuerdo con
que, a pesar de existir una amplia gama de restaurantes, suelen ir al mismo
restaurante. De igual modo el 92.68% y 94.74% de los clientes que tienen entre
28 y 37 afios y 38 y 47 afios respectivamente estan de acuerdo. Mientras que

el 28.57% de los clientes entre 48 y 57 afios estan en desacuerdo.

También se puede observar que el 88.06% de los clientes de sexo masculino
estdn de acuerdo y un 3.03% de los clientes que son mujeres estan en

desacuerdo.
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Percepcidn de la gama de restaurante de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado
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1. A pesar de existir una amplia gama de restaurantes, yo suelo ir al mismo restaurante

Totalmente en

Ni de acuerdo ni

Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo

NdeIN o o WeIN o (0 %deIN o (g PdEIN o e la shdeINdela 09€

de la - de la - de la - de la X la

columna lafila columna lafila columna fila columna fila columna fila

Tacna 66.67 3.28 6667 656 000 000 6136 8852 33.33 1.64
Arequipa 000 000 000 000 000 0.0 114  50.00 33.33 50.00
Lima 000 000 000 000 000 0.0 227  66.67 33.33 33.33

R';‘;? dagn‘i?a Moguegua 3333 3333 000 000 000  0.00 227  66.67 0.00 0.00
Arica 000 000 1667 333 000 000 3295 96.67 0.00 0.00

lquique 000 000 1667 10000 000  0.00 000  0.00 0.00 0.00

Total 100.00 3.00 100.00 6.00 000 000  100.00 88.00 100.00 3.00

Primario 000 000 000 000 000 0.0 000  0.00 0.00 0.00

, Secundario 000 000 000 000 000 0.0 9.09  100.00 0.00 0.00
écu"ﬂ efjs“ Superior Técnico 0.00 0.00 1667 833 000 000 1250  91.67 0.00 0.00
o oo, Universitario  100.00 484 8333 806 000 000 5000  83.87 66.67  3.23
Post Grado 000 000 000 000 000 0.0 19.32  94.44 33.33 5.56

Total 100.00 3.00 100.00 6.00 000 000  100.00  88.00 100.00 3.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 7 se puede observar que el 88.52% de los clientes del Restaurante
El Pollo Pechugdn que son de la ciudad de Tacna estan de acuerdo con que, a
pesar de existir una amplia gama de restaurantes, suelen ir al mismo restaurante
y el 100% de los clientes procedentes de la ciudad de lIquigue estan en

desacuerdo.

Mientras que el 83.87% de los clientes con estudios universitarios estan de
acuerdo con que, a pesar de existir una amplia gama de restaurantes, suelen ir
al mismo restaurante y un 8.33% de los clientes con estudios tecnicos

superiores estan en desacuerdo.
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b) Una vez que me acostumbro a un restaurante suelo ir constantemente.

Tabla 8

Percepcion de la costumbre y asistencia

2. Una vez que me acostumbro a un % del N de
restaurante suelo ir constantemente Recuento la columna
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 6 4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 33 24
De acuerdo 12 9
Totalmente de acuerdo 87 63
Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 8 se puede observar que el 63% de los clientes del Restaurante El
Pollo Pechugdn estan totalmente de acuerdo en que una vez se acostumbran a
un restaurante suelen ir constantemente, un 24% estdn ni acuerdo ni en
desacuerdo, un 4% estan en desacuerdo y un 0% estan totalmente en

desacuerdo.



Tabla 9

Percepcidn de la costumbre y asistencia de acuerdo a Edad y Sexo
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2. Una vez que me acostumbro a un restaurante suelo ir constantemente

Totalmente en

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni

De acuerdo

Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo acuerdo
% del N % de % del N % de la % del N % de la % del N % de I % del N % de I
de la . de la : de la : de la : de la X
columna lafila columna fila columna fila columna fila columna fila
18a 27 0.00 0.00 25.00 3.13 4583 3438 1111 3.13 30.16 59.38
28 a 37 0.00 0.00 50.00 4.88 25.00 1463 55.56 12.20 44.44 68.29
38a47 0.00 0.00 0.00 0.00 16.67 2105 2222 10.53 20.63 68.42
Edad 48 a 57 0.00 0.00 2500 1429 1250 4286 11.11 14.29 3.17 28.57
58 a 67 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.59 100.00
67 a mas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 100.00 4.00 100.00 24.00 100.00 9.00 100.00 63.00
Masculino 0.00 0.00 75.00 4.48 58.33 2090 77.78 10.45 68.25 64.18
Sexo Femenino 0.00 0.00 25.00 3.03 41.67 30.30 22.22 6.06 31.75 60.61
Total 0.00 0.00 100.00 4.00 100.00 24.00 100.00 9.00 100.00 63.00

Fuente: Autoria propia.



41

Interpretacion:

En la Tabla 9 se puede observar que un 68.42% de los clientes del Restaurante
El Pollo Pechugdn que tiene entre 38 y 47 estan totalmente de acuerdo en que
una vez se acostumbran a un restaurante suelen ir constantemente, mientras
que un 14.29% de los clientes que tiene entre 48 y 57 afios de edad estan en
desacuerdo.

Por otro lado, un 64.18% de los clientes de sexo masculino estan de acuerdo
en que una vez se acostumbran a un restaurante suelen ir constantemente, y un

30.30% de los clientes de sexo femenino no estan ni acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 10

Percepcidn de la costumbre y asistencia de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado
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2. Una vez que me acostumbro a un restaurante suelo ir constantemente

Totalmente en

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en

De acuerdo

Totalmente de

desacuerdo desacuerdo acuerdo
%delN %de %delN % de % del N % de la % del N % de % del N % de
de la la de la la fi de la X de la X de la ;
. a fila fila la fila la fila
columna fila columna columna columna columna
Tacna 0.00 0.00 75.00 4.92 50.00 19.67 55.56 8.20 65.08 67.21
Arequipa 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 11.11 50.00 1.59 50.00
Lugar de Lima 0.00 0.00 0.00 0.00 8.33 66.67 11.11 33.33 0.00 0.00
Residencia Moqqegua 0.00 0.00 25.00 33.33 4.17 33.33 0.00 0.00 1.59 33.33
Avrica 0.00 0.00 0.00 0.00 33.33 26.67 22.22 6.67 31.75 66.67
Iquique 0.00 0.00 0.00 0.00 4.17 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 100.00 4.00 100.00 24.00 100.00 9.00 100.00 63.00
Primario 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
o Secundario 0.00 0.00 0.00 0.00 12.50 37.50 0.00 0.00 7.94 62.50
CC“"ﬂ efjs“ Superior Técnico  0.00  0.00 2500 833 1250 2500 1111 833  11.11  58.33
i ngtrf‘u &i éen,_, Universitario ~ 0.00  0.00 75.00 484 6667 2581 5556 806  60.32  61.29
Post Grado 0.00 0.00 0.00 0.00 8.33 11.11 33.33 16.67 20.63 72.22
Total 0.00 0.00 100.00 4.00 100.00 24.00 100.00 9.00 100.00 63.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 10 se puede observar que un 67.21% de los clientes del Restaurante
el Pollo Pechugdn que son de la ciudad de Tacna estan de acuerdo en que una
vez se acostumbran a un restaurante suelen ir constantemente, un 33.33% de

los clientes que son de la ciudad de Moquegua estan en desacuerdo.

Ademas, un 72.22% de los clientes que tiene estudios de post grado estan
totalmente de acuerdo y un 25.81% de los clientes con estudios universitario

estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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) A pesar que me gusta un restaurante, yo voy a otro solo por probar algo

diferente.

Tabla 11

Asistencia para probar algo diferente

3. A pesar que me gusta un restaurante, yo % del N de la
voy a otro solo por probar algo diferente Recuento columna

Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1

De acuerdo 130 94
Totalmente de acuerdo 7 5

Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 11 se puede observar que un 94% de los clientes del Restaurante

de El Pollo Pechugon estan de acuerdo que a pesar que les gusta un restaurante,

van a otro solo parar probar algo diferente. Un 5% de los clientes estan

totalmente de acuerdo, un 1% de los clientes estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo y un 0% estan ni en desacuerdo ni totalmente en desacuerdo.



Tabla 12

Asistencia para probar algo diferente de acuerdo a Edad y Sexo
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3. A pesar que me gusta un restaurante, yo voy a otro solo por probar algo diferente

Totalmente en

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni

De acuerdo

Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo acuerdo

%ddel N % de % del N % de % del N % de % del N % de I % del N % de

ela . de la - de la - de la . de la la

columna la fila columna '@ fila columna @ fila columna fila columna fila
18 a 27 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 31.91 93.75 40.00 6.25
28 a 37 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 2.44 40.43 92.68 40.00 4.88
38 a 47 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 19.15 94.74 20.00 5.26
Edad 48 a 57 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 7.45 100.00 0.00 0.00
58 a 67 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.06 100.00 0.00 0.00
67 a Mas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 1.00 100.00 94.00 100.00 5.00
Masculino 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 68.09 95.52 60.00 4.48
Sexo Femenino 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 3.03 31.91 90.91 40.00 6.06
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 1.00 100.00 94.00 100.00 5.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla N° 12 se puede observar que el 93.75% de los clientes del
Restaurante EL Pollo Pechugdn que tienen entre 18 y 27 afios de edad estan de
acuerdo que a pesar que les gusta un restaurante, van a otro solo parar probar
algo diferente, un 100% de los clientes que tiene entre 48 y 57 afios estan de
acuerdo y un 2.44% de los clientes que tiene entre 28 y 37 afios de edad no

estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Ademas, se puede observar que un 95.52% de los clientes que son de sexo
masculino estan de acuerdo y un 90.91% de los clientes de sexo femenino

también estan de acuerdo.



Tabla 13

Asistencia para probar algo diferente de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado
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3. A pesar que me gusta un restaurante, yo voy a otro solo por probar algo diferente

Totalmente en

Ni acuerdo ni

Totalmente de

q En desacuerdo De acuerdo
esacuerdo en desacuerdo acuerdo
% del N % d % del N % d % del N % de % del N % de I % del N % de I
de la la fi de la . de la - de la . de la :
afila la fila la fila fila fila
columna columna columna columna columna
Tacna 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 1.64 61.70 95.08 40.00 3.28
Arequipa 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.06 50.00 20.00 50.00
Lima 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 3.19 100.00 0.00 0.00
Lugar de Residencia Moquegua 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 3.19 100.00 0.00 0.00
Avrica 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 29.79 93.33 40.00 6.67
Iquique 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.06 100.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 1.00 100.00 94.00 100.00 5.00
Primario 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Secundario 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 7.45 87.50 20.00 12.50
¢Cuél es su grado de  Superior Técnico 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 12.77  100.00 0.00 0.00
instruccién? Universitario 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 1.61 6170 93.55 60.00 4.84
Post Grado 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 18.09 94.44 20.00 5.56
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 1.00 100.00 94.00 100.00 5.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 13 se puede observar que un 95.08% de los clientes del restaurante
El Pollo Pechugdn que son de la ciudad de Tacna estan desacuerdo en que a
pesar que les gusta un restaurante, van a otro solo parar probar algo diferente,
un 50% de los clientes que son de la ciudad de Arequipa estan totalmente de
acuerdo y un 93.33% de los clientes que son de la ciudad de Arica estan de

acuerdo.

Ademas, se puede observar que el 93.55 de los clientes con estudios
universitarios y un 5.56% con estudios de post grados estan totalmente de

acuerdo.



d) Soy leal a este restaurante.

Tabla 14

Lealtad al restaurante
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4. Soy leal a este restaurante Recuento % gglluTngz la
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 4 3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 27
De acuerdo 79 57
Totalmente de acuerdo 18 13
Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 14 se puede observar que un 57% de los clientes del Restaurante

El Pollo Pechugén estan de acuerdo en que son leales a este restaurante, un

27% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 13%de los clientes esta totalmente

de acuerdo, un 3% de los clientes en desacuerdo y un 0% de los clientes esta

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 15

Lealtad al restaurante de acuerdo a Edad y Sexo

4. Soy leal a este restaurante

Totalmente en Ni de acuerdo ni en Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

%delNde %de %delNde %dela %delNde %dela %delNde %dela %delNde %dela

lacolumna lafila lacolumna fila lacolumna fila  lacolumna fila lacolumna  fila

18 a 27 0.00 0.00 33.33 3.13 44.44 37.50 28.07 50.00 23.08 9.38

28 a 37 0.00 0.00 33.33 2.44 25.93 17.07 45.61 63.41 53.85 17.07

38a47 0.00 0.00 0.00 0.00 18.52 26.32 21.05 63.16 15.38 10.53

Edad 48 a 57 0.00 0.00 33.33 14.29 11.11 42.86 3.51 28.57 7.69 14.29
58 a 67 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.75 100.00 0.00 0.00

67 a mas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Total 0.00 0.00 100.00 3.00 100.00 27.00 100.00 57.00 100.00 13.00

Masculino 0.00 0.00 66.67 2.99 66.67 26.87 71.93 61.19 46.15 8.96

Sexo Femenino 0.00 0.00 33.33 3.03 33.33 27.27 28.07 48.48 53.85 21.21
Total 0.00 0.00 100.00 3.00 100.00 27.00 100.00 57.00 100.00 13.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 15 se puede observar que el 63.41% de los clientes del Restaurante
el Pollo Pechugon que tienen entre 28 y 37 afios de edad estan de acuerdo en
que son leales a este restaurante, un 37.50% de los clientes que tienen entre 18
y 27 afios estan ni de acuerdo o desacuerdo y un 14.29% de los clientes de entre

48 y 57 afos estan en desacuerdo.

Ademas, el 61.19% de los clientes de sexo masculino estan de acuerdo un
27.27 de los clientes de sexo masculino estan ni de acuerdo ni en desacuerdo,
un 3.03% de los clientes de sexo femenino estan en desacuerdo y un 48.48%

de los clientes de sexo femenino estan de acuerdo.



Tabla 16

Lealtad al restaurante de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado
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4. Soy leal a este restaurante

Totalmente en

Ni de acuerdo ni

Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
%delIN % %delN % de % del N % de la % del N % de la % del N % de
dela dela dela la fi de la . de la . de la ;
; afila fila fila la fila
columna fila columna columna columna columna
Tacna 0.00 0.00 66.67 3.28 59.26 26.23 63.16 59.02 53.85 11.48
Arequipa 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 3,51 100.00  0.00 0.00
Lima 0.00 0.00 0.00 0.00 3.70 33.33 1.75 33.33 769  33.33
Lugar de Residencia Moquegua 0.00 0.00 3333 3333 3.70 33.33 1.75 33.33 0.00 0.00
Avrica 0.00 0.00 0.00 0.00 29.63 26.67 29.82 56.67 38.46 16.67
Iquique 0.00 0.00 0.00 0.00 3.70 100.00  0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 100.00 3.00 100.00 27.00 100.00 57.00 100.00 13.00
Primario 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Secundario 0.00 0.00 0.00 0.00 1481 50.00 3,51 25.00 15.38 25.00
¢Cual es su grado de  Superior Técnico 0.00 0.00 0.00 0.00 1852 4167 1053 50.00 7.69 8.33
instrucciéon? Universitario 0.00 0.00 100.00 4.84 5556 2419 6140 5645 69.23 14,52
Post Grado 0.00 0.00 0.00 0.00 11.11 16.67 2456  77.78 7.69 5.56
Total 0.00 0.00 100.00 3.00 100.00 27.00 100.00 57.00 100.00 13.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 16 se puede observar que un 59.02% de los clientes del Restaurante
el Pollo Pechugdn que son de la ciudad de Tacna estan de acuerdo en que son
leales a este restaurante. Un 56.67% de los clientes que son de la ciudad de
Arica estan de acuerdo, un 33.33% de los clientes que son de la ciudad de

Moquegua estan en desacuerdo.

Ademas, un 56.45 % de los clientes que tiene estudios universitarios estan de
acuerdo al igual que un 77.78% de los clientes que tiene estudios de post grado,
un 41.67% de los clientes que tienen estudios técnicos superiores esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo y un 4.84% de los clientes con estudios universitarios

estan en desacuerdo.



e) Considero que este restaurante es el ideal.

Tabla 17

Consideracién como ideal
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5. Considero que este restaurante es el ideal Recuento :?SSIIuIr\IngZ
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 4 3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 32 23
De acuerdo 41 30
Totalmente de acuerdo 61 44
Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 17 se puede observar que un 44% de los clientes del Restaurante

El Pollo Pechugon estan totalmente de acuerdo en que consideran que este

restaurante es el ideal, un 30% de los clientes estan de acuerdo, un 23% de los

clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 3% de los clientes estan en

desacuerdo y un 0% de los clientes estan totalmente en desacuerdo.



Tabla 18

Consideracion como ideal de acuerdo a Edad y Sexo
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5. Considero que este restaurante es el ideal

Totalmente en

Ni de acuerdo ni

Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
%delN %de %deIN o o BUIN o 40 ohdeINde %dela %delNde %dela
de la I_a de la la fila de la lafila lacolumna fila lacolumna fila
columna fila columna columna
18 a 27 0.00 0.00 33.33 3.13 43.48  31.25 33.33 31.25 25.00 34.38
28 a 37 0.00 0.00 33.33 2.44 26.09 14.63 50.00 36.59 43.18 46.34
38 a47 0.00 0.00 0.00 0.00 17.39  21.05 13.33 21.05 25.00 57.89
Edad 48 a 57 0.00 0.00 3333 1429 13.04 42.86 3.33 14.29 4,55 28.57
58 a67 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 2.27 100.00
67 amas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 100.00 3.00 100.00 23.00 100.00 30.00 100.00 44.00
Masculino 0.00 0.00 66.67 2.99 65.22  22.39 70.00 31.34 65.91 43.28
Sexo Femenino 0.00 0.00 33.33 3.03 3478  24.24 30.00 27.27 34.09 45.45
Total 0.00 0.00 100.00 3.00 100.00 23.00 100.00 30.00 100.00 44.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 18 se puede observar que un 57.89% de los clientes del Restaurante
El Pollo Pechugon que tiene entre 38 a 47 afios de edad estan totalmente de
acuerdo en que consideran que este restaurante es el ideal. Un 36.59% de los
clientes que tiene entre 28 y 37 afos estan de acuerdo y un 14.29% de los

clientes que estan entre los 48 y 57 afios de edad estan en desacuerdo.

Ademas, el 43.38% de los clientes de sexo masculino estan totalmente de
acuerdo al igual que el 45.45% de los clientes de sexo femenino, un 22.39%

de los clientes de sexo masculino estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 19

Consideracion como ideal de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado
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5. Considero que este restaurante es el ideal

Totalmente en

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni

De acuerdo

Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo acuerdo
% del N de %Ide % del N % d % del N % de la % del N % de % del N % de
lacolumna & deld g dela gt deld g 98l i

fila columna columna columna columna

Tacna 0.00 0.00 66.67 3.28 60.87 2295  46.67 2295 7045 50.82
Arequipa 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 333 50.00 227 50.00
Lugar de Lima 0.00 0.00 0.00 0.00 4.35 33.33 6.67 66.67 0.00 0.00
Residencia Moqqegua 0.00 0.00 3333 3333 435 33.33 0.00 0.00 2.27  33.33
Avrica 0.00 0.00 0.00 0.00 26.09 20.00 43.33 43.33 25.00 36.67
Iquique 0.00 0.00 0.00 0.00 4.35 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 100.00 3.00 100.00 23.00 100.00 30.00 100.00 44.00
Primario 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
LCual es su Segundqrio_ 0.00 0.00 0.00 0.00 13.04 3750 13.33 50.00 2.27 12.50
grado de Supeflor 'I_'ecr_nco 0.00 0.00 0.00 0.00 21.74  41.67 10.00 25.00 9.09 33.33
instruccion? Universitario 0.00 0.00 100.00 4.84 56.52 20.97 66.67 32.26 59.09 41.94
Post Grado 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70 11.11 10.00 16.67 29.55 72.22
Total 0.00 0.00 100.00 3.00 100.00 23.00 100.00 30.00 100.00 44.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 19 se puede observar que un 50,82% de los clientes que son de la
ciudad de Tacna y un 36.67% que son de la ciudad de Arica estan totalmente
de acuerdo que consideran que este es el restaurante ideal, un 33.33% de

clientes de la ciudad de Moquegua estan en descuerdo.

Ademas, un 50% de los clientes con educacion secundarias estan de acuerdo,
un 41.94% de los clientes con estudios de post grado estan totalmente de

acuerdo y un 4.84% de cliente con estudios universitarios estan en desacuerdo.
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f) El personal de este restaurante atienda los pedidos de los clientes de forma

amable.

Tabla 20

Percepcion de la amabilidad en la atencion

6. El personal de este restaurante atienda los R % del N de
pedidos de los clientes de forma amable ecuento la columna
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 7 5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 8
De acuerdo 95 69
Totalmente de acuerdo 25 18
Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 20 se puede observar un 69% de los clientes del Restaurante El

Pollo Pechug6n estan de acuerdo en que el personal de este restaurante atiende

los pedidos de los clientes de forma amable. Un 18% de los clientes est4

totalmente de acuerdo, un 8% de los clientes esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo, un 5% de los clientes esté en desacuerdo y un 0% de los clientes

esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 21

Percepcidn de la amabilidad en la atencion de acuerdo a Edad y Sexo

6. El personal de este restaurante atienda los pedidos de los clientes de forma amable

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
[0) 0, 0, [0) 0 0
%del N %de %delN % de % del N % de % del N % de % del N % de I
de la la de la . de la . de la X de la :
. la fila la fila la fila fila
columna fila columna columna columna columna
18 a 27 0.00 0.00 80.00 12.50 25.00 6.25 31.88 68.75 22.22 12.50
28a37 0.00 0.00 0.00 0.00 50.00 9.76 40.58 68.29 50.00 21.95
38a47 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 23.19 84.21 16.67 15.79
Edad 48 a 57 0.00 0.00 20.00 14.29 25.00 28.57 4.35 42.86 5.56 14.29
58 a 67 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 5.56 100.00
67 a mas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 100.00 5.00 100.00 8.00 100.00 69.00 100.00 18.00
Masculino 0.00 0.00 80.00 5.97 62.50 7.46 65.22 67.16 72.22 19.40
Sexo Femenino 0.00 0.00 20.00 3.03 37.50 9.09 34.78 72.73 27.78 15.15
Total 0.00 0.00 100.00 5.00 100.00 8.00 100.00 69.00 100.00 18.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 21 se puede observar que un 84.21% de los clientes del restaurante
El Pollo Pechugon que tienen entre 38 y 47 afios estan de acuerdo en que el
personal de este restaurante atiende los pedidos de los clientes de forma
amable, un 12.50% de los clientes que tienen entre 18 y 27 afios estan en
desacuerdo y un 21.95% de los clientes que tiene entre 28 y 37 afios estan

totalmente de acuerdo.

Ademas, un 72.73% de los clientes de sexo femenino estan de acuerdo, un
19.40 de los clientes de sexo masculinos estan totalmente de acuerdo, un 5.97%
de los clientes de sexo masculino estan en des acuerdo y un 9.09% de los

clientes de sexo femenino esta no de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 22

Percepcidn de la amabilidad en la atencion de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado

6. El personal de este restaurante atienda los pedidos de los clientes de forma amable

Totalmente en Ni acuerdo ni en Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo
%delN %de %delN % de la % del N % de % del N % de % del N % de Ia
de la I_a de la fila de la la fila de la la fila de la fila
columna fila columna ' columna columna columna
Tacna 0.00 0.00 60.00 4,92 6250 8.20 5942 67.21 66.67 19.67
Arequipa 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.45 50.00 5.56 50.00
Lima 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.45 3333 1111 66.67
Lugar de Residencia Moquegua 0.00 0.00 0.00 0.00 1250 3333 290 66.67 0.00 0.00
Arica 0.00 0.00 20.00 3.33 25.00 6.67 3478 80.00 16.67 10.00
Iquique 0.00 0.00 20.00 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 100.00 5.00 100.00 8.00 100.00 69.00 100.00 18.00
Primario 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Secundario 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 10.14 8750 5.56 12.50
¢Cudl essugrado  Superior Técnico 0.00 0.00 0.00 0.00 2500 16.67 13.04 7500 5.56 8.33
de instruccion? Universitario 0.00 0.00 100.00 8.06 75.00 9.68 5942 66.13 5556 16.13
Post Grado 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1739 66.67 33.33 33.33
Total 0.00 0.00 100.00 5.00 100.00 8.00 100.00 69.00 100.00 18.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

La Tabla 22 muestra que de acuerdo al lugar de residencia son los Limefios
quienes estdn mucho mas acuerdo con la amabilidad, con el 66.67%, mientras
que los mas disconformes son los Ariquefios con el 25% ni acuerdo ni

desacuerdo.

En tanto, de acuerdo al grado de instruccion, quienes cuentan con postgrado
muestran la mayor satisfaccion, con el 33.3%. Los que poseen educacion
técnica muestran mayor disconformidad con el 16.67% ni acuerdo ni

desacuerdo.
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g) Comparado con otros restaurantes este brinda el mejor servicio.

Tabla 23

Comparacion del servicio

7. Comparado con otros restaurantes % del N de la
este brinda el mejor servicio Recuento columna

Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 4 3

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 22
De acuerdo 49 35

Totalmente de acuerdo 55 40

Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 23 se puede observar un 40% de los clientes del Restaurante el
Pollo Pechugon estan totalmente de acuerdo en que comparando con otros
restaurantes este brinda el mejor servicio, un 35% de los clientes estan de
acuerdo, un 22% de los clientes esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 3% de
los clientes estan en desacuerdo y un 0% de los clientes estan totalmente en de

acuerdo.



Tabla 24

Comparacion del servicio de acuerdo a Edad y Sexo
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7. Comparado con otros restaurantes este brinda el mejor servicio

Totalmente en

Ni de acuerdo ni

Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
%deIN %de 9%delN o0 4o %deIN o 4o ohdelNde %dela %delNde %dela
de la I_a de la la fila de la lafila lacolumna fila lacolumna  fila
columna fila columna columna
18 a 27 0.00 000 3333 313 4545 31.25 22.86 25.00 32.50 40.63
28 a 37 0.00 000 3333 244 22.73 1220 51.43 43.90 42.50 41.46
38 a 47 0.00 0.00 0.00 0.00 18.18  21.05 17.14 31.58 22.50 47.37
Edad 48 a 57 0.00 0.00 3333 1429 13.64 42.86 571 28.57 2.50 14.29
58 a 67 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 2.86 100.00 0.00 0.00
67 a mas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 100.00 3.00 100.00 22.00 100.00 35.00 100.00 40.00
Masculino 0.00 0.00 66.67 2.99 68.18 22.39 65.71 34.33 67.50 40.30
Sexo Femenino 0.00 000 3333 3.03 31.82 2121 34.29 36.36 32.50 39.39
Total 0.00 0.00 100.00 3.00 100.00 22.00 100.00 35.00 100.00 40.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 24 se puede observar un 40.63% de los clientes del Restaurante EI
Pollo Pechugon que tiene entre 18 y 27 afios de edad estan totalmente de
acuerdo en que comprado con otros restaurantes este brinda el mejor servicio.
Un 43.90% de los clientes que tienen entre 20 y 37 afios estan de acuerdo y un
14.29% de los clientes que tienen entre 48 y 57 afios de edad estan en

desacuerdo.

Ademas, un 40.30% de los clientes que son de sexo masculino estan totalmente
de acuerdo, un 36.36% de los clientes que son de sexo femenino estan de
acuerdo y un 22.39% y 21.21% de los clientes que son de sexo masculino y

femenino respectivamente esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 25

Comparacion del servicio de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado
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7. Comparado con otros restaurantes este brinda el mejor servicio

Totalmente en

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni

De acuerdo

Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo acuerdo

%ddel N % %delN % de % del N % de I % del N % de I % del N % de
ela dg la dela la fila de la fila de la fila de la la fila

columna fila columna columna columna columna
Tacna 0.00 0.00 66.67 328 5455 19.67 60.00 34.43 65.00 42.62
Arequipa 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 571 100.00 0.00 0.00
Lima 0.00 0.00 0.00 0.00 4,55 33.33 2.86 33.33 2.50 33.33
Lugar de Residencia Moquegua 0.00 0.00 3333 3333 455 33.33 2.86 33.33 0.00 0.00
Arica 0.00 0.00 0.00 0.00 3182 23.33 28.57 33.33 3250 4333
Iquique 0.00 0.00 0.00 0.00 455  100.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 100.00 3.00 100.00 22.00 100.00 35.00 100.00 40.00
Primario 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Secundario 0.00 0.00 0.00 0.00 1364 37.50 571 25.00 7.50 37.50
¢Cudl essugrado  Superior Técnico  0.00 0.00 0.00 0.00 18.18 33.33 17.14 50.00 5.00 16.67
de instruccion? Universitario 0.00 0.00 100.00 4.84 59.09 20.97 45.71 25.81 75.00  48.39
Post Grado 0.00 0.00 0.00 0.00 9.09 11.11 31.43 61.11 1250  27.78
Total 0.00 0.00 100.00 3.00 100.00 22.00 100.00 35.00 100.00 40.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 25 se puede observar que un 42.62% de los clientes que son de la
ciudad de Tacna estan totalmente de acuerdo que comparado con otros
restaurantes este brinda el mejor servicio, un 33.33. % de los clientes que son
de la ciudad de Arica estan de acuerdo, un 33.33% de los clientes que son de
la ciudad de Moguegua estan en desacuerdo y un 100% de los clientes que son
de la ciudad de Iquique esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Ademas, un 48.39% de los clientes que tienen educacion universitaria estan
totalmente de acuerdo, un 50% de los clientes que tiene educacién superior
técnica estan de acuerdo, un 11.11% de los clientes que tienes estudios de post

grado estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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h) La instalacion del restaurante es comoda para los clientes.

Tabla 26

Percepcion de la comodidad

8. La instalacion del restaurante es comoda R % del N de
para los clientes ecuento la columna
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 17
De acuerdo 81 59
Totalmente de acuerdo 33 24
Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 26 se puede observar que un 59% de los clientes del Restaurante
El Pollo Pechugon estan de acuerdo en que las instalaciones del restaurante son
comodas para los clientes, un 24% de los clientes esta totalmente de acuerdo,
un 17” de los clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 0% de los
clientes estan en desacuerdo y un 0% de los clientes estd totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 27

Percepcidn de la comodidad de acuerdo a Edad y Sexo

8. La instalacion del restaurante es comoda para los clientes

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
0, 0, 0, 0, 0,
Y del N % de Y del N % de Y% del N % de Ia Y% del N % de la % del N % de Ia
de la X de la - de la X de la . de la :
la fila la fila fila fila fila
columna columna columna columna columna
18 a 27 0.00 0.00 0.00 0.00 35.29 18.75 38.98 71.88 12.50 9.38
28 a37 0.00 0.00 0.00 0.00 35.29 14.63 35.59 51.22 58.33 34.15
38 a47 0.00 0.00 0.00 0.00 17.65 15.79 18.64 57.89 20.83 26.32
Edad 48 a57 000 000 000 000 11.76 2857 6.78 57.14  4.17 14.29
58 a 67 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 4.17 100.00
67 a Mas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 17.00 100.00 59.00 100.00 24.00
Masculino 0.00 0.00 0.00 0.00 52.94 13.43 69.49 61.19 70.83 25.37
Sexo Femenino 0.00 0.00 0.00 0.00 47.06 24.24 30.51 54.55 29.17 21.21
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 17.00 100.00 59.00 100.00 24.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 27 se puede observar que un 57.89% de los clientes que tienen
entre 38 y 47 afos estan de acuerdo en que las instalaciones del restaurante son
cémodas, un 34.15% de los clientes que tiene entre 28 y 37 afios estan
totalmente de acuerdo, un 28.57% de los clientes que tiene entre los 48 y 57

afnos estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Ademas, un 61.19% de os clientes que son de sexo masculino estan de acuerdo,
un 21.21% de los clientes que son de sexo femenino estan totalmente de

acuerdo.



Tabla 28

Percepcidn de la comodidad de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado
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8. La instalacion del restaurante es comoda para los clientes

Totalmente en

Ni acuerdo ni en

Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo
%ddel N % de % del N % de % del N % de la % del N % de la % del N % de I
ela . de la X de la . de la . de la :
afila la fila fila fila fila
columna columna columna columna columna
Tacna 0.00 0.00 0.00 0.00 47.06 13.11 64.41 62.30 62.50 24.59
Arequipa 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 8.33 100.00
Lugar de Lima 0.00 0.00 0.00 0.00 5.88 33.33 1.69 33.33 4.17 33.33
Residencia Moqgegua 0.00 0.00 0.00 0.00 11.76 66.67 1.69 33.33 0.00 0.00
Arica 0.00 0.00 0.00 0.00 35.29 20.00 30.51 60.00 25.00 20.00
Iquique 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.69 100.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 17.00 100.00 59.00 100.00 24.00
Primario 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
,Cual es su Sec_:unda/rio_ 0.00 0.00 0.00 0.00 11.76 25.00 8.47 62.50 4.17 12.50
grado de Superlor 'I_'ecr_uco 0.00 0.00 0.00 0.00 1765 25.00 13.56 66.67 4.17 8.33
instruccion? Universitario 0.00 0.00 0.00 0.00 64.71 17.74  59.32 56.45 66.67 25.81
Post Grado 0.00 0.00 0.00 0.00 5.88 5.56 18.64 61.11 25.00 33.33
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 17.00 100.00 59.00 100.00 24.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 28 se puede observar que un 62.30% de los clientes del restaurante
El Pollo Pechugon que son de la ciudad de Tacna estan de acuerdo en que las
instalaciones del restaurante son comodas, un 66.67% de los clientes que son
de la ciudad de Moquegua estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 20% de los

clientes de la ciudad de Arica estan totalmente de acuerdo.

Ademas, un 66.67% de los clientes que tienes estudios universitarios estan de
acuerdo, un 33.33% de clientes con estudios de post grados estan totalmente
de acuerdo y un 25% de los clientes que tienes estudios superior técnico estan

ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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i) El tiempo de espera de los alimentos es tolerable.

Tabla 29

Percepcion del tiempo de espera

9. El tiempo de espera de los alimentos es Recuento % del N de
tolerable la columna
Totalmente en desacuerdo 1 1
En desacuerdo 6 4
Ni da cuerdo ni en desacuerdo 15 11
De acuerdo 86 62
Totalmente de acuerdo 30 22
Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 29 se puede observar que un 62% de los clientes del Restaurante
El Pollo Pechugdn estan de acuerdo en que el tiempo de espera de los alimentos
es tolerable, un 22% de los clientes esta totalmente de acuerdo, un 11% de los
clientes esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 4% de los clientes estan en

desacuerdo y un 1% de los clientes estan totalmente en desacuerdo.



Tabla 30

Percepcidn del tiempo de espera de acuerdo a Edad y Sexo
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9. El tiempo de espera de los alimentos es tolerable

Totalmente en

Ni de acuerdo ni

Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo

%delNde %de %delNde %de %delNde %de %delNde %de %delNde % de
lacolumna lafila lacolumna lafila lacolumna lafila lacolumna lafila lacolumna lafila

18 a 27 0.00 0.00 25.00 3.13 72.73 25.00 30.65 59.38 18.18 12.50

28 a 37 0.00 0.00 50.00 4.88 18.18 4.88 40.32 60.98 54.55 29.27

38a47 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 2258  73.68  22.73 26.32

Edad 48 a 57 100.00 14.29 25.00 14.29 9.09 14.29 6.45 57.14 0.00 0.00
58 a 67 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 4.55 100.00

67 a més 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Total 100.00 1.00  100.00 4.00 100.00 11.00 100.00 62.00 100.00 22.00

Masculino 100.00 1.49 75.00 4.48 81.82 13.43 59.68 55.22 77.27 25.37

Sexo Femenino 0.00 0.00 25.00 3.03 18.18 6.06 40.32 75.76 22.73 15.15
Total 100.00 1.00 100.00 4.00 100.00 11.00 100.00 62.00 100.00 22.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 30 se puede observar que un 73.68% de los clientes del Restaurante
del Pollo Pechugdn que tiene entre 30 y 47 afios estan de acuerdo en que el
tiempo de espera del alimento es tolerable, un 29.27% de los clientes que tiene
entre 28 y 37 afios estan totalmente de acuerdo, un 14.29% de los clientes que

tienen entre 49 y 57 afos estan en desacuerdo.

Ademas, se puede observar que un 55.22% de los clientes de sexo masculino
estan de acuerdo y un 15.15% de los clientes de sexo femenino estan totalmente

de acuerdo y un 4.48% de clientes se sexo masculino estan en desacuerdo.
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Tabla 31

Percepcidn del tiempo de espera de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado

9. El tiempo de espera de los alimentos es tolerable

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
0, 0, [0) 0, 0 0
Yodel N % de % del N % de Y% del N % de la % del N % de la Y% del N % de
de la la de la . de la . de la . de la :
) la fila fila fila la fila
columna fila columna columna columna columna
Tacna 100.00 1.64 75.00 4.92 45.45 8.20 59.68 60.66 68.18 24.59
Arequipa 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 3.23 100.00 0.00 0.00
Lima 0.00 0.00 0.00 0.00 9.09 33.33 3.23 66.67 0.00 0.00
Lugar de Residencia Moquegua 0.00 0.00 2500 3333 0.00 0.00 1.61 33.33 4.55 33.33
Arica 0.00 0.00 0.00 0.00 36.36 13.33 32.26 66.67 27.27  20.00
Iquique 0.00 0.00 0.00 0.00 9.09 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 100.00 1.00 100.00 4.00 100.00 11.00 100.00 62.00 100.00 22.00
Primario 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Secundario 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 11.29 87.50 4.55 12.50
;Cual es su grado de ST‘é‘éf]:'C‘g 10000 833 2500 833 909 833 1129 5833 909 16.67

: Jrec
Instruccion Universitario  0.00  0.00 75.00 4.84 7273 1290 6290 6290 5455 19.35

Post Grado 0.00 0.00 0.00 0.00 18.18 11.11 14.52 50.00 31.82  38.89

Total 100.00 1.00 100.00 4.00 100.00 11.00 100.00 62.00 100.00 22.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla N° 31 se puede observar que un 66.37% de los clientes que son de
Arica estan de acuerdo en que el tiempo de espera de los alimentos es
tolerables, un 24.59% de los clientes que son de Tacna estan totalmente de

acuerdo y un 33.33% de los clientes que son de Moquegua estan en desacuerdo.

Ademas, se puedo observar que un 38.89% de los clientes con estudios de post
grado estan totalmente de acuerdo, un 62.90% de los clientes con estudios
universitarios estan de acuerdo y un 8.33% de los clientes con estudios técnicos

superiores estan en desacuerdo.
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j) Las instalaciones del restaurante estan en buenas condiciones.

Tabla 32

Percepcion de las condiciones de las instalaciones

10. Las instalaciones del restaurante estan en % del N de
buenas condiciones Recuento la columna
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Ni acuerdo ni en desacuerdo 3 2
De acuerdo 83 60
Totalmente de acuerdo 52 38
Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 32 se puede observar que un 60% de los clientes del Restaurante

El Pollo Pechugdn estan de acuerdo en que las instalaciones del restaurante

estan en buenas condiciones, un 38% de los clientes estan totalmente de

acuerdo, un 2% de los clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 0% de

los clientes estan en desacuerdo y un 0% totalmente en desacuerdo.



Tabla 33

Percepcidn de las condiciones de las instalaciones de acuerdo a Edad y Sexo
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10. Las instalaciones del restaurante estan en buenas condiciones

Totalmente en

Ni acuerdo ni

Totalmente de

En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
WAelN o o %delN o %deIN o 40 o deINde %dela %delNde % de
de la : de la . de la ; ; :
la fila la fila lafila lacolumna fila la columna lafila
columna columna columna
18 a 27 0.00 0.00 0.00 0.00 50.00 3.13 26.67 50.00 39.47 46.88
28 a 37 0.00 0.00 0.00 0.00 50.00 244 40.00 58.54 4211 39.02
38a47 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 25.00 78.95 10.53 21.05
Edad 48 a 57 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 6.67 57.14 7.89 42.86
58 a 67 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.67 100.00 0.00 0.00
67 a mas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 2.00 100.00 60.00 100.00 38.00
Masculino 0.00 0.00 0.00 0.00 50.00 1.49 66.67 59.70 68.42 38.81
Sexo Femenino 0.00 0.00 0.00 0.00 50.00 3.03 33.33 60.61 31.58 36.36
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 2.00 100.00 60.00 100.00 38.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 33 se puede observar que un 78.95% de los clientes del Restaurante
El Pollo Pechugon que tiene entre 38 y 47 afios estan de acuerdo en que las
instalaciones del restaurante estan en buenas condiciones, un 46.88 de los

clientes que tienes entre 18 y 27 afios estan totalmente de acuerdo.

Ademas, se puede observar que un 68.42% de los clientes de sexo masculino
estan de acuerdo, un 36.36% de los clientes de sexo femenino estan totalmente

de acuerdo.



Tabla 34

Percepcion de las condiciones de las instalaciones de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado

82

10. Las instalaciones del restaurante estan en buenas condiciones

Totalmente en

Ni acuerdo ni

Totalmente de

En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
%dde'N wde PN o g YdeIN o e sdeINde Wdela PIIN o gea
ela X de la X de la : X de la :
columna la fila columna la fila columna la fila la columna fila columna fila
Tacna 000 000 000 000 5000 164 6000  59.02 6316  39.34
Arequipa 000 000 000 000 000 000 167 50.00 263  50.00
Lima 000 000 000 000 000 000 333 66.67 263 3333
R';‘;? dagn‘i?a Moguegua 000 000 000 000 000 000 500 10000  0.00 0.00
Avrica 000 000 000 000 5000 333 2833 5667 3158  40.00
lquique 000 000 000 000 000 000 167 10000 0.0 0.00
Total 000 000 000 000 100.00 200 10000 6000 10000  38.00
Primario 000 000 000 000 000 000 000 0.00 0.00 0.00
Secundario 000 000 000 000 000 000 1000  75.00 526  25.00
(Cul es su grado i‘gﬁf‘:g 000 000 000 000 000 000 1333 6667 1053  33.33
deinstruccion? ;i ersitario 000 000 000 000 10000 323 6000 5806 6316  38.71
Post Grado 000 000 000 000 000 000 1667 5556  21.05  44.44
Total 000 000 000 000 100.00 200 10000 6000 10000  38.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 34 se puede observar que un 39.34% de los clientes que son de
Tacna estan totalmente de acuerdo en que las instalaciones del restaurante
estan en buenas condiciones, un 56.67% de los clientes que son de Arica estan
de acuerdo.

Ademas, se puede observar que el 44.44% de los clientes con estudios post
grado estan totalmente de acuerdo, un 58.06% de los clientes con estudios
universitarios estan de acuerdo y un 3.23% estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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k) Los alimentos que consumo en el restaurante se encuentran en buen

estado.

Tabla 35

Percepcion del estado de los alimentos

11. Los alimentos que consumo en el % del N de la
restaurante se encuentran en buen estado Recuento columna

Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 2

De acuerdo 69 50

Totalmente de acuerdo 66 48

Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 35 se puede observar un 50% de los clientes del restaurante El

Pollo Pechugdn estan de acuerdo en que los alimentos de consumo se

encuentran en buen estado, un 48% de los clientes estan totalmente de acuerdo,

un 2% de los clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 0% de los

clientes estan en desacuerdo y un 0% estan totalmente en desacuerdo.



Tabla 36

Percepcion del estado de los alimentos de acuerdo a Edad y Sexo
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11. Los alimentos que consumo en el restaurante se encuentran en buen estado

Totalmente en

Ni de acuerdo ni

Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
% del N % de % del N % de % del N % de % del N % de la % del N % de la
de la : de la . de la . de la X de la ;
columna la fila columna la fila columna la fila columna fila columna fila
18 a 27 0.00 0.00 0.00 0.00 50.00 3.13 28.00 43.75 35.42 53.13
28 a 37 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 46.00 56.10 37.50 43.90
38 a47 0.00 0.00 0.00 0.00 50.00 5.26 14.00 36.84 22.92 57.89
Edad 48 a 57 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 12.00 85.71 2.08 14.29
58a67 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 2.08 100.00
67 a mas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 2.00 100.00 50.00 100.00 48.00
Masculino 0.00 0.00 0.00 0.00 50.00 1.49 68.00 50.75 66.67 47.76
Sexo Femenino 0.00 0.00 0.00 0.00 50.00 3.03 32.00 48.48 33.33 48.48
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 2.00 100.00 50.00 100.00 48.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 36 se puede observar que un 85.71% de los clientes del restaurante
El Pollo pechugdn que tiene entre 48 y 57 afios estan de acuerdo en que los
alimentos que consume en el restaurante estan en buen estado, un 53.13% de
los clientes que tienen entre 18 y 27 afios estan totalmente de acuerdo, un
5.26% de los clientes que tienes entre 38 y 47 afios estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

Ademas, se pudo observar que el 48.48% de clientes de sexo femenino estan
totalmente de acuerdo y un 509.75 de los clientes de sexo masculino estan de

acuerdo.
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Tabla 37

Percepcidn del estado de los alimentos de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado

11. Los alimentos que consumo en el restaurante se encuentran en buen estado

Totalmente en

Ni de acuerdo ni

Totalmente de

q En desacuerdo De acuerdo
esacuerdo en desacuerdo acuerdo
WAeIN o go KdIN o go %N o tola dhdeINde %dela % del Nde %dela
dela g dela g dela e lacolumna  fila  lacolumna fila
columna columna columna
Tacna 000 000 000 000 5000 164  52.00 42.62 7083  55.74
Arequipa 000 000 000 000 5000 50.00 2.00 50.00 0.00 0.00
Lima 000 000 000 000 000  0.00 6.00 100.00 0.00 0.00
Rl_el;?dagn%?a Moguegua 000 000 000 000 000  0.00 6.00 100.00 000  0.00
Arica 000 000 000 000 000 000 3200 53.33 2917  46.67
Iquique 000 000 000 000 000  0.00 2.00 100.00 0.00 0.00
Total 000 000 000 000 10000 200 10000  50.00  100.00  48.00
Primario 000 000 000 000 000 000 0.00 0.00 0.00 0.00
, Secundario 000 000 000 000 000  0.00 10.00 62.50 625  37.50
flC“aC: efjs“ Superior Técnico 000 000 0.00 000  0.00 0.00 12.00 50.00 1250  50.00
o i, Universitaio 000 000 000 000 000 000 6200 5000 6458  50.00
Post Grado 000 000 000 000 10000 11.11  16.00 44.44 16.67  44.44
Total 000 000 000 000 10000 200 10000  50.00  100.00  48.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En La Tabla 37 se puede observar que un 55.74% de los clientes del
Restaurante el Pollo Pechugon que son de Tacna estan totalmente de acuerdo
en que los alimentos se encuentran en buen estado, un 53.33% de los clientes
que son de Arica estan de acuerdo, un 50% de los clientes que son de la ciudad

de Arequipa estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Ademas, se puede observar que un 50% de clientes con educacion de post
grado estan totalmente de acuerdo y un 62.50% de los clientes con estudios

secundarios estan de acuerdo.
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I) La iluminacion del restaurante es la apropiada para el servicio.

Tabla 38

Percepcion de la iluminacion

12. La iluminacion del restaurante es la % del N de la
apropiada para el servicio Recuento columna
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 13
De acuerdo 101 73
Totalmente de acuerdo 19 14
Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 38 se puede observar que un 73% de los clientes del Restaurante
El Pollo Pechugdn estan de acuerdo que la iluminacion del restaurante es la
apropiada, un 14% de los clientes esta totalmente de acuerdo, un 13% estan ni
de acuerdo ni en desacuerdo, un 0% de los clientes estan en desacuerdo y un

0% de los clientes esta totalmente en de acuerdo.



Tabla 39

Percepcion de la iluminacion de acuerdo a Edad y Sexo
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12. La iluminacion del restaurante es la apropiada para el servicio

Totalmente en

Ni de acuerdo ni

Totalmente de

En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
0, [0) [0) 0, 0 0 0
Yodel N % de %delN %de %delN % de % del N % de I Y% del N % de
de la la de la la de la : de la . de la ;
. . la fila la fila
columna fila columna fila columna columna columna
18a 27 0.00 0.00 0.00 0.00 46.15 1875 3151 71.88 21.43 9.38
28 a 37 0.00 0.00 0.00 0.00 15.38 4.88 42 .47 75.61 5714 1951
38 a 47 0.00 0.00 0.00 0.00 7.69 5.26 20.55 78.95 21.43 15.79
Edad 48 a 57 0.00 0.00 0.00 0.00 30.77 57.14 411 42.86 0.00 0.00
58 a 67 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.37 100.00 0.00 0.00
67 a mas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 13.00 100.00 73.00 100.00 14.00
Masculino 0.00 0.00 0.00 0.00 69.23 1343 67.12 73.13 64.29 13.43
Sexo Femenino 0.00 0.00 0.00 0.00 30.77 12.12 32.88 72.73 35.71 15.15
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 13.00 100.00 73.00 100.00 14.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 39 se puede observar que un 78.95% de los clientes del restaurante
el Pollo Pechugdn que tiene entre 38 y 47 afios estan de acuerdo en que la
iluminacién es la apropiada para el servicio, un 19.51% de los clientes de entre
28 y 37 afos estan totalmente de acuerdo y un 18.75% de los clientes que tienen

entre 18 y 27 afios no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Ademas, se puede observar que un 73.13% de los clientes de sexo masculino
estd de acuerdo y un 15,15% de los clientes de sexo femenino estan totalmente

de acuerdo.
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Tabla 40

Percepcidn de la iluminacion de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado

12. La iluminacion del restaurante es la apropiada para el servicio

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de

En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
%delN % %delN % %delN % del N % del N

dela dela dela dela dela %f(_je la de la % (_je la de la % c_ie
columna fila columna fila columna lla columna fila columna latila
Tacna 0.00 000 000 0.00 6923 1475 5753 6885 7143 16.39
Arequipa 0.00 000 0.00 0.00 7.69 50.00 1.37 50.00 0.00 0.00
Lima 0.00 000 0.00 0.00 0.00 0.00 411 100.00 0.00 0.00
Lugar de Residencia Moquegua 0.00 0.00 0.00 0.00 7.69 33.33 2.74 66.67 0.00 0.00
Arica 0.00 000 0.00 0.00 7.69 3.33 3425 8333 2857 13.33
Iquique 0.00 000 000 0.00 7.69 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 000 0.00 0.00 100.00 13.00 100.00 73.00 100.00 14.00
Primario 0.00 000 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Secundario 0.00 000 0.00 0.00 7.69 12.50 6.85 62.50 14.29 25.00
¢Cuadl es su grado de Superior Técnico 0.00 000 0.00 0.00 0.00 0.00 16.44 100.00 0.00 0.00
instruccion? Universitario 0.00 000 0.00 0.00 76.92 16.13 60.27 7097 57.14 12.90
Post Grado 0.00 000 000 0.00 1538 11.11 16.44 66.67 2857 22.22
Total 0.00 000 0.00 0.00 100.00 13.00 100.00 73.00 100.00 14.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 40 se puede observar que un 16.39% de los clientes del restaurante
El Pollo Pechugdn que son de la ciudad de Tacna estan totalmente de acuerdo
en que la iluminacién es la apropiada, un 83.33% de los clientes que son de

Arica estan de acuerdo.

Ademas, se puede observar que el 22.22% de los clientes con estudios de post
grado estan totalmente de acuerdo y el 70.97% de los clientes con estudios

universitarios estan de acuerdo.
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m) Este servicio ha satisfecho adecuadamente mis expectativas.

Tabla 41

Satisfaccion de las expectativas

13. Este servicio ha satisfecho % del N de
adecuadamente mis expectativas Recuento la columna
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 5 4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 35 25
De acuerdo 95 69
Totalmente de acuerdo 3 2
Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 41 se puede observar que un 69% de los clientes del Restaurante
El Pollo Pechugon estan de acuerdo en que el servicio ha satisfecho sus
expectativas, un 25% de los clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, un
4% de los clientes estan en desacuerdo, un 2% estan totalmente de acuerdo y

un 0% estan totalmente en desacuerdo.



Tabla 42

Satisfaccion de las expectativas de acuerdo a Edad y Sexo
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13. Este servicio ha satisfecho adecuadamente mis expectativas

Totalmente en Ni acuerdo ni en Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
0, [0) 0 0, 0,
% del N % de % del N % de I % del N % de la Y% del N % de Ia % del N % de
de la : de la X de la X de la . de la X
la fila fila fila fila la fila
columna columna columna columna columna
18 a 27 0.00 0.00 25.00 3.13 36.00 28.13 31.88 68.75 0.00 0.00
28 a3 37 0.00 0.00 25.00 2.44 36.00 21.95 43.48 73.17 50.00 2.44
38247 0.00 0.00 0.00 0.00 20.00 26.32 18.84 68.42 50.00 5.26
Edad 48 a 57 0.00 0.00 50.00 28.57 8.00 28.57 4.35 42.86 0.00 0.00
58267 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.45 100.00 0.00 0.00
67 a Mas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 100.00 4.00 100.00 25.00 100.00 69.00 100.00 2.00
Masculino 0.00 0.00 75.00 4.48 56.00 20.90 71.01 73.13 50.00 1.49
Sexo Femenino 0.00 0.00 25.00 3.03 44.00 33.33 28.99 60.61 50.00 3.03
Total 0.00 0.00 100.00 4.00 100.00 25.00 100.00 69.00 100.00 2.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 42 se puede observar que un 73.17% de los clientes del Restaurante
el Polo Pechugon que tiene entre 28 y 37 afios estan de acuerdo en que el
servicio ha satisfecho sus expectativas, un 28.57% de los clientes que tiene
entre 48 y 57 afios estan en desacuerdo y un 5.26% de los clientes que tienen

entre 38 y 47 afios estan totalmente de acuerdo.

Ademas, se puede observar que un 73.13% de los clientes que son de sexo
masculino estan de acuerdo, un 33.33% de clientes de sexo femenino estan ni

de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 43

Satisfaccion de las expectativas de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado

13. Este servicio ha satisfecho adecuadamente mis expectativas

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
% del N de % de % del N % de % del N % de I % del N % de % del N % de Ia
lacolumna & dela g, dela gt dela g, dela fila
fila columna columna columna columna
Tacna 000 000 7500 492 4800 1967 6377 7213 100.00 3.28
Arequipa 000 000 000 000 400 5000 145 5000 0.0 0.00
Lima 000 000 000 000 400 3333 290 6667 0.00 0.00
R';‘;?dagn‘i?a Moguegua 000 000 2500 3333 400 3333 145 3333  0.00 0.00
Arica 000 000 000 000 3600 3000 3043 7000 0.0 0.00
lquique 000 000 000 000 400 10000 000 000 0.0 0.00
Total 000 000 100.00 4.00 10000 2500 10000 69.00 100.00 2.00
Primario 000 000 000 000 000 000 000 000 000 0.00
, Secundario 000 000 000 000 1200 3750 580 50.00 50.00 12.50
éC“"ﬂ ezsu Superior Técnico 000 000 2500 833 1600 3333 1014 5833 0.0 0.00
Sresiay  Universitario 0.00 000 7500 484 60.00 2419 6377 7097  0.00 0.00
Post Grado 000 000 000 000 1200 1667 2029 77.78  50.00 5.56
Total 000 000 100.00 4.00 10000 2500 10000 69.00 100.00 2.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla N° 43 se puede observar que un 72.13% de los clientes del
restaurante el Pollo Pechugon que son de Tacna estan de acuerdo en que el
servicio ha satisfecho sus expectativas, un 33.33% de clientes que son de
Moquegua estan en desacuerdo y un 70% de los clientes que son de Arica estan

de acuerdo.

Ademas, se puede observar que el 77.98% de los clientes con estudios de post
grado estan de acuerdo, un 12.50% de clientes con estudios secundarios estan

totalmente de acuerdo.
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n) El servicio ofrecido por el restaurante supero sus expectativas.

Tabla N° 44

Superacion de las expectativas

14. El servicio ofrecido por el % del N de la
restaurante supero sus expectativas Recuento columna

Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 13 9

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 102 74
De acuerdo 19 14
Totalmente de acuerdo 4 3

Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 44 se puede observar que un 74% de los clientes del Restaurante
del Pollo Pechugdn estan ni de acuerdo ni en de acuerdo en que el servicio
ofrecido supero sus expectativas, un 14% estan de los clientes esta de acuerdo,
un 3% de los clientes estan totalmente de acuerdo, un 9% de los clientes estan

en desacuerdo y un 0% estan totalmente en desacuerdo.
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Tabla 45

Superacion de las expectativas de acuerdo a Edad y Sexo

14. El servicio ofrecido por el restaurante supero sus expectativas

Totalmente en Ni de acuerdo ni en Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
0, [0) 0, 0 0,
% del N % de % del N % de la Y% del N % de la % del N % de la % del N % de la
de la - de la . de la . de la . de la :
la fila fila fila fila fila
columna columna columna columna columna
18 3 27 0.00 0.00 55.56 15.63 32.43 75.00 14.29 6.25 33.33 3.13
28 a 37 000 000 1111 244 4054 73.17 57.14 1951  66.67  4.88
38247 0.00 0.00 0.00 0.00 20.27 78.95 28.57 21.05 0.00 0.00
Edad 48 a 57 0.00 0.00 33.33 42 .86 541 57.14 0.00 0.00 0.00 0.00
58 a 67 0.00 0.00 0.00 0.00 1.35 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00
67 a mas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 100.00 9.00 100.00 74.00 100.00 14.00 100.00 3.00
Masculino 0.00 0.00 77.78 10.45 67.57 74.63 57.14 11.94 66.67 2.99
Sexo Femenino 0.00 0.00 22.22 6.06 32.43 72.73 42.86 18.18 33.33 3.03
Total 0.00 0.00 100.00 9.00 100.00 74.00 100.00 14.00 100.00 3.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 45 se puede observar que un 21.05% de los clientes del restaurante
El Pollo Pechugdn que tiene entre 38 y 47 afios estan de acuerdo en que el
servicio ofrecido por el restaurante supero sus expectativas, un 75% de los

clientes que tiene entre 18 y 27 afios estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Ademas, se puede observar que el 74.63% de los clientes de sexo masculino
estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 18.18% de los clientes de sexo

femenino estan de acuerdo.
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Tabla 46

Superacion de las expectativas de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado

14. El servicio ofrecido por el restaurante supero sus expectativas

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
[0) 0, 0, 0 [0) o)
% del N % de % del N % de la % del N % de I % del N % de % del N % de
de la la de la . de la X de la - de la ;
) fila fila la fila la fila
columna fila columna columna columna columna
Tacna 0.00 0.00 66.67 9.84 59.46 72.13 7143 16.39 33.33 1.64
Arequipa 0.00 0.00 0.00 0.00 2.70 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Lima 0.00 0.00 0.00 0.00 2.70 66.67 0.00 0.00 33.33 33.33
Lugar de Residencia Moquegua 0.00 0.00 1111  33.33 2.70 66.67 0.00 0.00 0.00 0.00
Arica 0.00 0.00 1111 3.33 32.43 80.00 28.57 13.33 33.33 3.33
Iquique 0.00 0.00 11.112 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 100.00 9.00 100.00 74.00 100.00 14.00 100.00 3.00
Primario 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Secundario 000 000 000 000 946 8750 7.14 1250 0.00  0.00
Superior 000 000 11.11 833 1486 91.67 000 000 000 0.0
Técnico

Universitario  0.00 0.00 77.78 11.29 60.81 7258 50.00 11.29 100.00 4.84

Post Grado 000 000 11.11 556 1486 6111 4286 3333 000 0.0

Total 000 000 100.00 9.00 10000 7400 100.00 14.00 100.00 3.00

¢Cual es su grado de
instruccion?

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 46 se puede observar que un 33.33% de los clientes que son de
Lima estan totalmente de acuerdo en que el servicio ofrecido supero sus
expectativas, un 72.13% de los clientes de Tacna esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

Ademas, se puede observar que un 72.58% de los clientes con educacién
universitarias estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 33.33% de los clientes

con estudios de pos grado estan de acuerdo.
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0) Tomara una vez mas el servicio ofrecido en este restaurante.

Tabla 47

Intencidn de futuro consumo

15. Tomaré una vez mas el servicio ofrecido % del N de la
en este restaurante Recuento columna

Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 39 28

De acuerdo 98 71
Totalmente de acuerdo 1 1

Total 138 100

Fuente: Autoria propia.

Interpretacion:

En la Tabla 47 se puede observar que un 71% de los clientes del restaurante El
Pollo Pechugon estan de acuerdo en gque tomaran una vez mas el servicio
ofrecido en el restaurante, un 28% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 1%

estan totalmente de acuerdo y un 0% estan en desacuerdo.
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Tabla 48

Intencion de futuro consumo de acuerdo a Edad y Sexo

15. Tomara una vez mas el servicio ofrecido en este restaurante

Totalmente en Ni de acuerdo ni en Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

%delNde %de %delNde %de %delNde %dela %delINde %dela %delNde % de
lacolumna lafila lacolumna lafila lacolumna fila la columna fila la columna lafila

18 a 27 0.00 0.00 0.00 0.00 42.86 37.50 26.76 59.38 100.00 3.13

28 a 37 0.00 0.00 0.00 0.00 25.00 17.07 47.89 82.93 0.00 0.00

38a47 0.00 0.00 0.00 0.00 17.86 26.32 19.72 73.68 0.00 0.00

Edad 48 a 57 0.00 0.00 0.00 0.00 14.29 57.14 4.23 42.86 0.00 0.00
58 a 67 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.41 100.00 0.00 0.00

67 amas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 28.00 100.00 71.00 100.00 1.00

Masculino 0.00 0.00 0.00 0.00 57.14 23.88 71.83 76.12 0.00 0.00

Sexo Femenino 0.00 0.00 0.00 0.00 42.86 36.36 28.17 60.61 100.00 3.03
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 28.00 100.00 71.00 100.00 1.00

Fuente: Autoria propia.



106

Interpretacion:

En la Tabla 48 se puede observar que un 82.93% de los clientes del restaurante
El Pollo Pechugdn que tiene entre 28 y 37 afios estan de acuerdo en que
tomaran una vez mas el servicio del restaurante, un 57.14% de los clientes que
tienen entre 48 y 57 afios estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 3.135 de

los clientes que tiene entre 18 y 27 afios estan totalmente de acuerdo.

Ademas, se puede observar que el 76.12% de los clientes se sexo masculino
estdn de acuerdo y el 60.61% de los clientes de sexo femenino estan de
acuerdo, asi como el 36.36% de los clientes de sexo femenino estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 49

Intencién de futuro consumo de acuerdo a Lugar de Residencia y Grado

15. Tomara una vez mas el servicio ofrecido en este restaurante

Totalmente en

Ni acuerdo ni en

Totalmente de

En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
[0) [0) 0, 0 0,
% del N % d % del N % d Y% del N % de la % del N % de la % del N % de la
de la - de la - de | X de la : de la :
la fila la fila fila fila fila
columna columna columna columna columna
Tacna 0.00 0.00 0.00 0.00 53.57 24.59 64.79 75.41 0.00 0.00
Arequipa 0.00 0.00 0.00 0.00 3.57 50.00 1.41 50.00 0.00 0.00
L q Lima 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 4.23 100.00 0.00 0.00
Re‘;ig dagnc?a Moguegua 000 000 000 000 7.14 6667 141 3333 000  0.00
Arica 0.00 0.00 0.00 0.00 32.14 30.00 28.17 66.67 100.00 3.33
Iquique 0.00 0.00 0.00 0.00 3.57 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 28.00 100.00 71.00 100.00 1.00
Primario 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Secundario 0.00 0.00 0.00 0.00 10.71 37.50 5.63 50.00 100.00 12.50
¢Cual es su superior 000 000 000 000 1429 3333 1127 6667  0.00 0.00
grado de Técnico
instruccion? Universitario 0.00 0.00 0.00 0.00 60.71 27.42 63.38 72.58 0.00 0.00
Post Grado 0.00 0.00 0.00 0.00 14.29 22.22 19.72 77.78 0.00 0.00
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 28.00 100.00 71.00 100.00 1.00

Fuente: Autoria propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 49 se puede observar que un 75.41% de los clientes que son de la
ciudad de Tacna estan de acuerdo en volver a tomar el servicio del restaurante,

un 66.67% de los clientes que son de Arica estan de acuerdo.

Ademas, se puede observar que el 72.58% de los clientes con estudios
universitarios estan de acuerdo, un 10.725 de los clientes con estudios de Post
grado esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 12.50% con estudio secundarios

estan totalmente de acuerdo.
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Capitulo V

Comprobacion de hipotesis

5.1. Hipdtesis General

Con el objetivo de comprobar la relacion entre la variable dependiente: lealtad
y la variable independiente: satisfaccion, se realizé la prueba de correlacion, la misma
que permitié conocer esta relacion a través del célculo de p-valor, el r-cuadrado, el

coeficiente de correlacion y el coeficiente de Durbin Watson.
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N* LEALTAD DEL CLIENTE
1 4.4 4.2
2 3.4 3.4
3 4.4 4
4 4 4.3
5 4.4 4.2
6 4.4 4.3
7 4.4 4.1
8 4.4 4.1
9 4.4 4.3
10 4.4 4.2
11 3.4 3.5
12 3.4 3.4
13 4.4 4.2
14 3 3.1
15 4.4 4.1
16 3.4 3.4
17 4.4 4.1
18 2.2 2.8
19 3.4 3.3
20 4.4 4.3
21 2.2 2.8
22 3.4 3.9
23 4.4 4.2
24 3 3.1
25 3 3.1
26 3.4 3.5
27 3 3.1
28 2.2 2.8
29 3.2 3
30 4.4 4.2
31 4.4 4.2
32 4.4 4
33 4.4 4.3
34 4.4 4.2
35 4.4 4
36 4.4 4.1
37 4.2 4.2
38 3.2 3.5

3.4
4.4
4.2
3.4
4.4

4.2
4.4
4.4
3.4
4.4
4.4
3.4
4.2
4.4
4.2
4.4
4.2
4.4
4.4
4.4
4.4
4.4
4.4
3.6
4.4
4.4
4.4
4.4
4.4
3.4

4.2
4.4
3.4
4.4
4.4
4.4
4.4
3.4

3.5
4.2
4.2
3.6
4.2
3.2
4.3
4.3
4.1
3.5
4.1
4.3
3.5
4.2
4.1
4.3
4.1
4.1
4.2
4.3
4.2
4.2
4.2
4.4
3.4
4.2
4.2
4.1

4.2
3.5
4.1
4.4
4.2
3.5
4.2
4.2
4.3
4.3
3.5




79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108

4.4
4.2
4.4
4.4
3.4
4.4
4.4
4.2
3.4
4.4

4.2
3.6
3.8
4.2
4.6
4.4
4.4
4.6
4.2
4.2
4.4
4.4
3.4
4.4

4.4
4.4
4.4
4.4

4.3
4.3
4.2
4.2
3.5
4.2
4.2
4.1
3.5
4.3
4.3
4.3
3.5
4.4
4.2
4.2
4.4
3.8
4.3
4.2
3.9
4.1
4.2
3.4

4.3
4.2
4.3
4.1
4.1

111

109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138

4.4
4.4
3.4
3.4
4.4

4.4
3.4
4.4
2.2
3.4
4.4
2.2
3.4
4.4

3.4

2.2
3.2
4.4
4.4
4.4
4.4
4.4
4.4
4.4
4.2
3.2

4.3
4.2
3.5
3.4
4.2
3.1
4.1
3.4
4.1
2.8
3.3
4.3
2.8
3.9
4.2
3.1
3.1
3.5
3.1
2.8

4.2
4.2

4.3
4.2

4.1
4.2
3.5
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Seguidamente haciendo uso del programa Statgraphics Centurion XV se

realizd la prueba de correlacion, obteniendo los siguientes resultados:

Coeficientes

Minimos Cuadrados  Estandar  Estadistico
Parametro Estimado Error T Valor-P
Intercepto -1.02153 0.154797 -6.59917 0.0000
Pendiente 1.27713 0.0393674 32.4413 0.0000
Andlisis de Varianza
Fuente sumade Gl Cuadrado Razon-F  Valor-P
Cuadrados Medio
Modelo 46.4449 1 46.4449 1052.43  0.0000
Residuo 6.0018 136  0.0441309

Total (Corr.) 52.4467 137

Obtenemos que:

- Coeficiente de Correlacion = 0.941044

- R-cuadrada = 88.5564 porciento

- R-cuadrado (ajustado para g.l.) = 88.4722 porciento
- Error estandar del est. = 0.210073

- Error absoluto medio = 0.156471

- Estadistico Durbin-Watson = 2.07166 (P=0.6623)

- Autocorrelacion de residuos en retraso 1 = -0.0412451
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Los resultados de ajustar un modelo lineal para describir la relacion entre
Lealtad y la satisfaccion del cliente, permiten obtener la siguiente ecuacion de

regresion:

Lealtad = -1.02153 + 1.27713*Satisfaccion

Puesto que el valor-P en la tabla ANOVA es menor que 0.05, existe una
relacién estadisticamente significativa entre Lealtad y Satisfacion con un nivel de

confianza del 95.0%.

El estadistico R-Cuadrada indica que el modelo ajustado explica 88.5564% de
lavariabilidad en Lealtad. El coeficiente de correlacion es igual a 0.941044, indicando
una relacion relativamente fuerte entre las variables. El error estandar del estimado

indica que la desviacion estandar de los residuos es 0.210073.

El error absoluto medio (MAE) de 0.156471 es el valor promedio de los
residuos. El estadistico de Durbin-Watson (DW) examina los residuos para
determinar si hay alguna correlacion significativa basada en el orden en el que se
presentan en el archivo de datos. Puesto que el valor-P es mayor que 0.05, no hay
indicacion de una autocorrelacion serial en los residuos con un nivel de confianza del

95.0%.

Estos resultados permiten comprobar la existencia de una relacion estadistica

entre las variables, por lo que se puede aprobar la hipotesis general que plantea que
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existe una relacion significativa positiva entre la lealtad con la satisfaccion de los

clientes del restaurante el Pollo Pechugon de la ciudad de Tacna, en el afio 2013.

5.2 Hipotesis Especificas

Las hipdtesis especificas plantean las siguientes premisas, siendo los

resultados:

H1: El nivel de lealtad de los clientes del Pollo Pechugén de la ciudad de Tacna

es Alto.

Dada la aplicacion de los instrumentos de investigacion, se obtuvo una media

de calificacion de la Lealtad de 3.967, lo cual se traduce en altos niveles.

Se concluye, por ende, en aprobar la primera hipétesis especifica.

H2: El nivel de satisfaccion de los clientes del Pollo Pechugdn de la ciudad de

Tacna es Alto.

Los resultados de la aplicacion del instrumento de investigacion, permitieron
obtener, a través del céalculo de la media, una calificacién de 3.906 puntos en relacién
al nivel de satisfaccion de los clientes del Pollo Pechugén, lo cual se traduce en

términos de niveles altos.

Dado los resultados, se comprueba y acepta la segunda hipétesis especifica.
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Conclusiones

Por medio de la presente investigacion se pudo comprobar que existe relacion
de la lealtad con la satisfaccion de los clientes del restaurante el Pollo Pechugon de la
ciudad de Tacna, en el afio 2016, gracias al calculo de p-valor con 0.00, un coeficiente
de correlacién de 0.94, y un R-cuadrado de 88.55%, indicadores de un alto nivel de
relacion e influencia de la variable independiente: “Satisfaccion del cliente”, en la

variable dependiente: “Lealtad”.

Asimismo, se logro determinar que el nivel de lealtad de los clientes del Pollo
Pechugon de la ciudad de Tacna es alto, con una media de calificacion de 3.967, hecho
que demuestra la predileccion de los comensales frente a otras empresas que ofrecen

el mismo producto en la ciudad de Tacna.

La investigacion permitié determinar que el nivel de satisfaccion de los clientes
del Pollo Pechugon de la ciudad de Tacna es alto, con una media de calificacion de
3.906, lo cual demuestra que el comensal al estar satisfecho optar por consumir el
producto méas de una vez. Explicando consecuentemente la larga trayectoria del

restaurante en la ciudad de Tacna 51 afios.

En definitiva, y en base a todo lo examinado, puede concluirse que, el grado
de satisfaccidon experimentado por los clientes con el servicio guarda relacién directa
con la lealtad obtenida. Como efecto, la lealtad mide en forma fiable si la empresa ha

proporcionado un valor superior a los clientes, pues, o bien regresan por mas, o bien
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se van a otra parte. Por tanto, la lealtad inicia una serie de efectos econdmicos positivos

para la empresa.
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Sugerencias

La Gerencia de la Polleria el Pollo Pechugon debe de implementar un plan de
trabajo a largo plazo que permita intensificar la relacion con los clientes, valiéndose
de estrategias como el Customer Management Relationship, ello permitira generar
mayor lealtad en los clientes de la polleria, logrando una precepcion de una atencion

mas personalizada por parte del comensal.

Proponer para que el nivel de lealtad aumente. Se logré determinar que el nivel
de lealtad de los clientes del Pollo Pechugdn de la ciudad de Tacna es alto, con una
media de calificacion de 3.967, hecho que demuestra la larga trayectoria del
restaurante en la ciudad, y la oportunidad de aumentar la cantidad de clientes leales
mediante el uso de redes sociales y medios tecnoldgicos vitales para captar clientes de

esta generacion.

Proponer estrategias para mejorar la satisfaccion. La investigacion permitio
determinar que el nivel de satisfaccion de los clientes del Pollo Pechugén de la ciudad
de Tacna es alto, con una media de calificacion de 3.906, lo cual demuestra que el
producto ofrecido es bueno, y puede ser ain mejor mediante una estandarizacién del
producto. Asi como un servicio Optimo para reducir ese margen de clientes

insatisfechos.

En general, el restaurante Pollo Pechugdn, debe de identificar areas en las que
se podria poner mayor atencion, tanto al plantear estrategias de accion como en el

funcionamiento diario del restaurante; para poder continuar con una actitud favorable
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por parte del cliente o consumidor, fomentando su intencién de regresar. Estas areas
de servicio en las cuales se propone poner mayor atencion implican aspectos como
calidad, aspecto del restaurante, preparacion adecuada del personal, homogeneidad en

la prestacion del servicio, entre otros.
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PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS

PRINCIPAL  GENERAL  GENERAL VARIABLES
Existe una

(Cual es la Establecer la relacion

relacion de la relacion de la significativa

lealtad con la
satisfaccion del
cliente en el
restaurante el
Pollo Pechugon
de la ciudad de
Tacna, en el afio

lealtad con la
satisfaccion de
los clientes del
restaurante el
Pollo Pechugdn
de la ciudad de
Tacna, en el

positiva entre la
lealtad con la
satisfaccion de
los clientes del
restaurante el
Pollo Pechugon
de la ciudad de

e Lealtad de los Clientes
e Satisfaccion de los Clientes.

20167. afio 2016. Tacna, en el
afio 2016.
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAs VARIABLE — INDICADORES
2 . Determinar el e Preferencia
gg‘::;ﬁ; de'dg"l’gs" nivel de lealtad EI nivel de e Fidelidad
clientes del de los clientes lealtad de los ealta € . Perspectiva
Pollo Pechuadn del Pollo clientes del los clientes: e Identificacion
. g Pechugén de la Pollo Pechugén e Valoracion
de la ciudad de . .
ciudad de de la ciudad de o
Tacna? T Tacna es Alto e Amabilidad
acha. ' e Servicio
e Confort
.Cuadl es el nivel . . e Tiempo de
de  satisfaccion D_etermlnar el EI_ n|v_el de Satisfaccion Espera
. nivel de satisfaccion de e Higiene
de los clientes .. . : de los 9
q satisfaccion de los clientes del e Alimentos
el Pollo . . .
Pechugén de la los clientes del Pollo Pechugon clientes: e lluminacion
ciudad de Pollo Pechugon de la ciudad de e Conformidad
Tacna? de la ciudad de Tacna es Alto. e Expectativa
Tacna. e Decision




