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INTRODUCCION.

El restaurante DELIZIE se ha dedicado a la venta de desayunos, almuerzos,
cenas, pupusas, antojitos y su servicio de Banquetes a domicilio, el restaurante
se encuentra ubicado en San Salvador en el condominio Orleans N.16-17 por lo
gue esta rodeado de muchos negocios competidores estos dan la pauta a
determinar la diferenciacion del servicio que genera preferencia por visitar otros
lugares, por lo que necesita crear estrategias para contar con ventajas

competitivas.

Se pretende satisfacer a los clientes de la mejor manera cumpliendo sus

necesidades.

En la actualidad todos los restaurantes deben adaptarse a los gustos y
exigencias de los consumidores, se debe de conocer la situaciéon de los
competidores ya que la empresa que se promociona logra un mejor margen de
rentabilidad es decir con mayor publicidad y constantes capacitaciones al

personal de Restaurante.

La investigacion se llevd a cabo en el restaurante DELIZIE, una empresa
guienes no cuentan con una publicidad que comunique a los consumidores, ya
gue solamente mediante los mends y por su ubicacién dan a conocer los

productos, razén por la cual necesitan colocar banner que les permitan dar a



conocer informacion para 9que conozcan el lugar y de esta manera
posicionarse en las mentes de la personas, para que asi logren cumplir las

metas propuestas en la empresa.

Realizada la investigacion se pudo detectar que para los clientes o mas
importante en un restaurante es el servicio al cliente es decir, buscan tener un
buen trato que les haga sentirse unicos, es por ello que es muy importante que
las empresas ofrezcan un personal capacitado en la atencion a los clientes,
también cuenta para el cliente la ubicacion y este tiene que ofrecer las

comodidades, necesarias.



Resumen Ejecutivo.

En el capitulo | se encuentran argumentos de diferentes autores que justifican
de manera cientifica las posibles causas de la problemética, se establecieron

los objetivos que nos permiten llegar a dar una buena solucion.

En el capitulo Il se encuentran los hallazgos mas importantes acerca de la
diferenciacion del servicio extraido de documentos especializados en el tema,

gue respaldan esta investigacion.

En el capitulo 11l se detalla la metodologia de la investigacion conociendo los
objetos de estudio y el instrumento utilizado con el cual se realizo la

recopilacion y procesamiento de informacion.

En el capitulo IV se encuentra los analisis de resultados obtenidas luego de la
tabulacion de las encuestas realizada a los alumnos/as de la UTEC, se

presenta los datos por medio de tablas y graficas.

En el capitulo V se presentan las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Tema de Investigacion:

La diferenciacion del servicio como herramienta clave para la competitividad

aplicado al restaurante DELIZIE.

1.1 Supuestos problemaéticos.

De acuerdo Gronroos (1978, 1982, 1984), la fuente de informacion
principal a la hora de medir la calidad de servicio son los consumidores ya que
ellos se vuelven muy exigentes al momento de comprar o utilizar un servicio,
para ello utilizan un método de investigacion que le ayude a determinar que en
la primera parte mide sus expectativas y la segunda el servicio percibido.

Segun Gronroos (1984) en su modelo tedrico incluye dos dimensiones:
calidad técnica y calidad funcional que estas estan relacionadas de como se
percibe el servicio de acuerdo a las necesidades ya que ellas son la esencia de

la calidad que posee.

Segun Patterson. (1993) existen diversos motivos para realizar un estudio
sobre la satisfaccion de los consumidores y esta ha sido vista por el sector
empresarial como una medida de calidad para poder conseguir una ventaja

competitiva.
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Las organizaciones donde existe el beneficio econdémico el estudio de la
satisfaccion de los clientes adquiere mayor importancia ya que aparece como
un determinante clave de las actitudes hacia la organizacién, asi como de los
comportamientos de los consumidores, y evitar que estos muestren una tension

incomoda.

Mientras que Gremler y Brown (1996) en un estudio realizado reciente
sefala que después de realizar una revision se puede aceptar que la calidad del
servicio impacta de manera relevante al grado de satisfaccion que el cliente

muestre y pueda ganarse su confiabilidad.

En este estudio se plante6 de manera importante las relaciones que hay
entre estas dimensiones tomando a bien medir el grado de honestidad de los
empleados al momento de ofrecer un servicio, no obviando factores poco
importantes pero de gran realce para su mejora como lo son infraestructura,

ambiente, ubicacion, alternativas de pago, iluminacion.

Segun Bloemer et al. (1999) dice que anteriormente la lealtad se basaba en
medidas relacionadas con el comportamiento simplemente de observacion sin
embargo en las Ultimas décadas se ha dado una definicion mas amplia y dificil

ya que han incluido variables psicologicas del consumidor.

Cuando se analiza la calidad del servicio como dos grandes dimensiones

tangibles como los son aspectos relacionados con alimentos e intangibles en

11



cuanto a cumplimiento de actividades y cortesia, estas variables deben tener
una relacién con la opinion del cliente ya que es importante trabajar con estas
variables en el area de los restaurantes.

De acuerdo a Garcia-Buedes, (2001) en el articulo Jesus Varela Mallou,
Remei Prat Santaolaria Afirma que existe una fuerte competencia en el area de
Restaurantes basados en una estrategia que ayude a brindar un buen servicio
de calidad y los productos tengan una mejor oferta es decir que existe una gran

demanda en este proceso y se puede aplicar algun valor agregado.

De acuerdo Lépez y Serrano, (2001). La competitividad de los restaurantes
esta de la mano con el servicio, la calidad, el precio y ofertas de productos para
poder ofrecer al consumidor en la globalizacion econdémica ha provocado
grandes cambios en el comportamiento del consumidor, siendo una herramienta
clave para adaptarse a estos cambios, satisfacer al cliente y la calidad del
servicio que se le brinda, también hay diferentes motivos de compra de parte de
los consumidores se deben de acuerdo a su necesidad que tenga en el

momento o bien se puede deber a su estado de animo que se encuentre.

Segun Trout (2001) existe una serie de estrategias de diferenciacion en la
cual se debe enfocar a la calidad de servicio para poder sobrevivir ante un
entorno competitivo generando un mayor posicionamiento para ganar mercado

se debe estudiar a la competencia y no solo enfocarse en ganar mejor

12



posicionamiento como restaurante sobre todo debe de posicionarse en la mente
de los consumidores siempre ganando su lealtad es por ello que a un cliente no
se le debe mentir.

De acuerdo Zeithaml y Bitner (2002) las expectativas del servicio es la
consideracién de lo que el cliente espera ya que el consumidor busca
satisfacer una necesidad primordial, una necesidad puede tener una direccion
positiva o bien negativa ambas sirven para iniciar y mantener el comportamiento

humano.

Segun Kotler, (2003); Jain y Gupta, (2004) del articulo de Jorge Vera M,
Andrea Trujillo L. consideran que los restaurantes se encuentran a la mitad de
producto-servicio, refiriendose a que la entrega del bien al cliente no solo debe
componerse de comida si no debe estar de la mano con una buena atencion y
comodidad en el lugar y que los bienes estén en perfecto estado suaves,
comodos y muestren un deseo enorme de permanecer ahi.

De acuerdo Enz, (2004); Muller e Inman, (1996); Sanjeev, (2007) existe un
mayor desarrollo en las cadenas de restaurantes ya que nace la necesidad de
implementar nuevas estrategias buena calidad de servicio que haga la
diferencia de los demas restaurantes y asi poder ser mas competitiva y poder

tener un posicionamiento en el mercado.

Segun los enfoques de Jain y Gupta (2004) la calidad del servicio se puede

ver como un continuo entre “calidad ideal” y “calidad totalmente inaceptable”
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ya que no existe una definiciobn ni una forma Unica de medir la calidad,
solamente los consumidores de acuerdo a la demanda puede cambiarla de
acuerdo a ellos un restaurante debe estar diversificando e innovando sus

productos ya que de lo contrario puede perder mercado.

De acuerdo a Salegna y Goodwin (2005) afirman que no ha existido una
relacion metodoldgica entre calidad del servicio y lealtad, ya que antes de su
estudio no aparece ningun otro que buscara establecer una relacion entre estas
dimensiones por ello existen estudios publicados que destacan una naturaleza
altamente compleja.

Cuando hablan de calidad del servicio ha sido retomado por varios autores

y este depende de dos aspectos, el tipo de industria refiriéendose que de
alguna manera cambian las expectativas del cliente y de acuerdo al tipo de
empresa asi sera la manera en que se podra medir la calidad de este, y no
obviando un contexto cultural en cual se encuentran las expectativas del
cliente hacia la calidad del servicio esto depende de la formacion cultural que

cada uno posee.

Segun Jiménez (2008) afirma que un factor que ha ayudado a la cadena
de restaurantes es que se encuentre diversidad de alimentos y no todos los
dias ofrezcan los mismos platillos que tenga una presentacién muy agradable

Su establecimiento que no sean colore opacos que hagan ver mas oscuro el
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lugar, que exista una variedad de bebidas para que el cliente pueda escoger la
preferida y que por su puesto exista un atributo que haga la diferencia del
resto de la competencia el servicio ya que a la mayoria de personas les
agrada que las traten con amabilidad es decir la diferenciacion y estrategias

son una alta segmentacién de mercado.

De acuerdo a Chao (2008) la calidad del servicio se puede definir en cuatro
atributos de suma importancia: operacion, personal, aspectos fisicos y la
mercancia, existen dos métodos por los cuales se puede medir la calidad ya
sea directamente preguntandosele su opinion a los consumidores o mediante

un instrumento que nos ayuda a identificar sus dimensiones.

En cuanto la confiabilidad de este instrumento ha sido probada en distintos
contextos sin embargo ha poseido criticas que debe ser adaptado al tipo de

industria de servicio que se esta analizando.

De acuerdo a estas investigaciones acerca del servicio se ha podido
observar que muchos autores han presentado distintas teorias que de acuerdo
al tiempo han venido innovando para poder crear mejoras en el area de
restaurantes, ademas que por medio del servicio las empresas pueden
obtener mayor rentabilidad. Ellos ven el servicio como un fundamento principal
en el marketing el cual su mercado meta son los consumidores es decir sin

ellos no hay mercado.
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También se menciona que existe mucha competitividad en esta area por lo
cual se encuentra mucha demanda ya que se basan en satisfacer una
necesidad primaria es por ello que se debe consentir al cliente para que este
guede satisfecho ya que si no lo hacen hay otras empresas que tienen los
recursos y el capital necesario para crear nuevas estrategias y cumplir los
deseos y necesidades que quedan insatisfechas.

Ya que el servicio que brinda cada restaurante hay algo que lo hace
diferente con respecto a la competencia en el momento que los consumidores
llegan a conocer un restaurante que le satisface la calidad de sus servicios
respecto de los que ofrecen sus competidores, se inclinan a visitarlo con
mayor frecuencia.

En la medida en que los clientes maduran, en términos de edad, ciclo de
vida y crecimiento del negocio, con frecuencia requieren mas de un servicio en
particular, que en un tradicional, el incremento de las ventas en el aspecto de
un servicio de eficiencia y calidad que es de vital importancia para las
empresas del sector servicios, puesto que el aumento gradual de las mismas

depende de la razén de su existencia.
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1.2 Descripcion del problema:

El problema que se plantea en esta investigacion cientifica es la
diferenciacién del servicio con respecto a la competencia es decir como miden
los consumidores la calidad del servicio brindado, tomando en cuenta la eficacia
en la atencién al consumidor y la diversidad de alimentos o bebidas que este
posee, ademas que en el se puede dar un valor agregado u otro tipo de
estrategias para ganar mayor mercado ya que esta pueda ser mas competitivo
y asi mismo generar mas rentabilidad y a su vez puede ser la diferencia de los

demas restaurantes.

En el servicio la innovacion va cada vez mas sobre saliendo a la
competencia por que en la cadena de restaurantes es muy importante ir
implementando métodos o estrategias para atraer al consumidor, brindando un
servicio de buena calidad y asi poder satisfacer una necesidad el cual el

consumidor puede recomendar del servicio brindado.

La competitividad de la cadena de restaurantes siempre esta de la mano con
la calidad del servicio considerando que de un buen servicio brindado al
consumidor se puede sobre vivir de un entorno empresarial para poder ser mas

competitivo y ganar un mayor posicionamiento en el mercado.
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Alrededor de DELIZIE existe restaurantes que ofrecen alimentos, bebidas y
platos tipicos, la competencia es grande en ese entorno incluye el restaurante
fuerte de Mister Donut que se encuentra a un costado de Delizie, pero eso no
significa que deje de ser mayor o menor si se utilizan estrategias adecuadas

para ganar mercado y que estos los prefieran.

Cada restaurante, cafeteria, comedor o local de comida rapida que existe
alrededor de DELIZIE posee estandares de calidad de servicios también
podemos mencionar que utilizan estrategias para mejorar su imagen y en
algunos escuchan a sus clientes los comentarios que hacen con respecto a otro
lugar que han visitado, asi se encargan de satisfacer a los clientes sus

necesidad y deseos.

El restaurante debe enfocarse a buscar nuevas alternativas para fortalecer la
imagen del restaurante y que su diferenciacion sea facil de identificar, que nos
puedan aportar de una u otra manera, para ser mas productivos y mas
competitivos brindando servicios de calidad a precios accesibles que son

complementos importantes para nuestra clientela.
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1.2.1 Enunciado.

¢En que medida la diferenciacion del servicio del Restaurante DELIZIE provoca
la preferencia de los consumidores hacia la competencia en el sector de San

Salvador?

1.3 Delimitacion.

1.3.1 Delimitacion Temporal:

Esta investigacion la comenzamos en el mes de febrero del presente afio, el
cual tomamos a bien constatar acerca de La diferenciacion del servicio una
herramienta clave para la competitividad aplicado al restaurante “DELIZIE”. Por
lo tanto asistimos al lugar a investigar durante este periodo para que
conozcamos acerca de las causas del problema y a este pueda darsele una

solucion. La investigacion la realizamos en un semestre.

1.3.2 Delimitacién Espacial:

La investigacion se realizo en el Restaurante “DELIZIE” Ubicado en San

Salvador.

1.3.3 Sujetos de Estudio:

Alumnos(as) de la UTEC.
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1.3.4 Area de Interés a Trabajar:

Conocer la diferencia del servicio de Delizie” con respecto a la competencia

para una mejor calidad y crear mejores ventajas competitivas.
1.3.5 Unidad de Anélisis:

Personal que trabaja en Restaurante “DELIZIE” conocer si brindan un servicio
adecuado, que cosas deben mejorar y como lo deben hacer, también los
negocios de comida que estdn a sus alrededores es decir analizar a la

competencia.

1.4 Justificacion:

El servicio es un factor primordial en el area de restaurantes ya que beneficia
a cualquier persona que busque satisfacer su necesidad primaria, y por medio
de esta investigacion se puede conocer como esta y ha venido innovando hasta
en la actualidad, la calidad del servicio depende de las fortalezas de cada

restaurante.

Segun la investigacion buscamos mejorar los factores que tienen deficiencia
para brindar un servicio que sea de acuerdo a los gustos y preferencias, se
debe crear ventajas competitivas que al aplicarlas puedan llenar las
expectativas a cada tipo de mercado ya que existen varios tipos de acuerdo a

su estilo de vida 0 a su comportamiento.
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Los articulos cientificos basados en la cadena de restaurante nos ensefia el
ambito del servicio a nivel mundial y en el cual se puede poner en practica
como se debe hacer mas competitivo en el momento de ofrecer nuestro servicio
y asi mostrar al consumidor que es de muy buena calidad para que este puedan

recomendarlos y asi poder crecer con un mejor posicionamiento.

El analisis del servicio ha emergido como una metodologia clave en las
empresas modernas, debemos utilizar la inteligencia competitiva ya que por
medio de ella averiguamos e investigamos las estrategias de la competencia,

gustos, preferencias, para crear nuevas ofertas y tomar mejores decisiones.

Se debe innovar ya que eso es la pauta de una ventaja competitiva que sea la
diferencia de lo demas restaurantes y dificil de igualar, en el &mbito empresarial
existen muchas oportunidades en ellas se pueden aportar crecimiento y

beneficios favorables a la empresa.

Las areas de oportunidades pueden consistir en la situacion econdémica
tomando en cuenta crecimiento econémico aumento de precios por parte de
mayoristas, inflacién. Tecnologia, oportunidades sociales y la mas importante la
competencia que tengan un grado de rivalidad y exista barreras de ingreso para

el negocio.
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Si investigamos a la competencia se debe tomar en cuenta el precio, la
accesibilidad, identificacion, posicionamiento, calidad del producto y los

movimientos que se realizan dentro del negocio como lo son las capacidades.

Otros factores clave de analisis son, saber los objetivos clave del
competidor, la actitud del competidor ante el riesgo, valores que posee, que
sistemas y principio aplican conocer a fondo sobre ellos favorece una buen
analisis para la implementacion de mejorar es decir que DELIZIE tenga
aptitudes diferenciales, habilidades para crear, adaptacion al cambio de

demanda, y sobre todo buena capacidad.

1.5 Objetivos.

1.5.1 Objetivo General:

e Determinar la diferenciacion del servicio del restaurante DELIZIE que
genera preferencia de los consumidores hacia la competencia en el

Sector de San Salvador.
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1.5.2 Objetivo Especificos:

Evaluar si el servicio de Restaurante DELIZIE cumple las expectativas de
los consumidores.

Descubrir los factores que existen dentro del restaurante que
representan un riesgo e influyan a que los consumidores logren una total
satisfaccion.

Identificar las ventajas de los negocios competidores para comprender la
importancia de nuestra investigacion.

Implementar capacitaciones constantes al personal sobre la importancia
del Servicio para brindar la calidad y la seguridad que el consumidor

espera recibir.
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1.6 Matriz de Operacionalizacion

Tema: La diferenciacién del servicio como herramienta clave para la competitividad aplicada

al Restaurante DELIZIE.

Enunciado: ¢ En qué medida la diferenciacién del servicio del Restaurante DELIZIE provoca la
preferencia de los consumidores hacia la competencia en el Sector de San Salvador?

Objetivo General: Determinar la diferenciacion del servicio del restaurante DELIZIE que
genera preferencia de los consumidores hacia la competencia en el Sector de San Salvador.

Objetivos Especificos

Variables

Delimitacién tedrica

e Evaluar si el servicio de
Restaurante DELIZIE
cumple las expectativas
de los consumidores.

VI: calidad del servicio.

VD: Confiabilidad.

Accesibilidad.

"Es la percepcion
gue tiene un cliente
acerca de la
correspondencia
entre el desempefio y
las expectativas,
relacionados con el
conjunto de
elementos,
cuantitativos y
cualitativos, de
servicio". Pedro
Larrea Angulo.

La capacidad de
ofrecer el servicio de
manera segura,
exacta y consistente.
La confiabilidad
significa realizar bien
el servicio desde la
primera vez.

Las empresas de
servicios
especialmente deben
facilitar que los
clientes contacten
con ellas y puedan
recibir un servicio
rapido. Un negocio
gue responde a las
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Respuesta.

Seguridad.

Empatia.

llamadas por teléfono
de los clientes, por
ejemplo, cumple esta
expectativa.

Se entiende por tal la
disposicion atender y
dar un servicio
rapido. Los
consumidores cada
vez somos mas
exigentes en éste
sentido. Queremos
gue se nos atienda
sin tener que
esperar. Los
ejemplos de
respuesta incluyen
devolver rdpidamente
las llamadas al
cliente o servir un
almuerzo rapido a
guien tiene prisa.

Los consumidores
deben percibir que
los servicios que se
le prestan carecen de
riesgos, que no
existen peligros ni
dudas sobre la
bondad de las
prestaciones; por
ejemplo, un cliente
no deberia dudar de
lo acertado de la
reparacion de su
automovil.

Quiere decir ponerse
en la situacion del
cliente, en su lugar
para saber como se
siente. Es ocupar el
lugar del cliente en
cuanto a tiempo el
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Descubrir los factores que
existen dentro del
restaurante que
representan un riesgo e
influyan a que los
consumidores logren una
total satisfaccion.

Tangibles.

VI: Expectativas del cliente.

VD: Mendus.

cual es valioso para
él, en cuanto a
conocer a fondo sus
necesidades
personales.

Las instalaciones
fisicas y el equipo de
la organizacion
deben ser lo mejor
posible y limpio, asi
como los empleados,
estar bien
presentados, de
acuerdo a las
posibilidades de cada
organizacion y de su
gente.

Es lo que se
considera lo mas
probable que suceda.
Una expectativa, que
€s una suposicion
centrada en el futuro,
puede o no ser
realista.

Es una especie de
documento ofrecido
en los restaurantes
en el que se muestra
a los clientes una
secuencia o lista de
posibles opciones
disponibles para un
cliente.
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Identificar las ventajas de
los negocios competidores
para comprender la
importancia de nuestra
investigacion.

Calidad.

Ambiente.

Comodidad.

VI: Competencia.

Es la percepcion que
el cliente tiene del
mismo, es una
fijacion mental del
consumidor que
asume conformidad
con dicho producto o
servicio y la
capacidad del mismo
para satisfacer sus
necesidades.

La iluminacion, la
musica, y el color son
elementos del
marketing y la
psicologia que van
adquiriendo mayor
relevancia en crear
un ambiente que
influya en el
comportamiento del
consumidor.

confort cualidad de lo
gue es placentero y
confortable al
momento de visitar
un restaurante.

Situacién logica que
muestran los
mercados para que
los clientes tengan la
libertad de escoger
sus  productos y
servicios donde
mejor les convenga,
su objetivo es crear
estrategias, tener
ventajas competitivas
para ser los mejores,
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Implementar
capacitaciones constantes
al personal sobre la
importancia del Servicio
para brindar la calidad y la
seguridad que el
consumidor espera recibir.

VD: Estrategias.

Ventajas Competitivas.

VI: Personal de DELIZIE.

VD: Capacitacion.

ganar
posicionamiento y
rentabilidad para la
empresa.

Esta dirigida a
generar productos y
servicios que
satisfagan las
necesidades de los
clientes, con mayor
efectividad que la
competencia, a fin de
generar en el cliente
lealtad hacia una
empresa o una
marca.

Es lo que diferencia a
la empresa de la
competencia
permitiendo que sea
reconocida, dificil de
igualar o imitar y
perdurable en el
tiempo para poder
construir una ventaja
debe ser en funcion
de servicio.

El personal es un
elemento de la
Mezcla de
mercadotecnia
utilizado en el
marketing de
Servicios.

Es la actividad
realizada en una
organizacion,
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Eficacia.

respondiendo a sus
necesidades, que
busca mejorar la
actitud, conocimiento,
habilidades o
conductas de su
personal.

Esta relacionada con
el logro de los
objetivos y resultados
propuestos, es decir
con la realizacion de
actividades que
permitan alcanzar las
metas establecidas.

Dimensiones Teoricas

Indicadores

ITEMS

Metodologia

*+ Preferencias

Frecuencia
(diaria, semanal,
ocasional)
Desayunos,
Almuerzos y

Antojitos.

1. ¢Con que
frecuencia visita el
Restaurante
DELIZIE?

2. ¢ Por qué prefiere
el Restaurante
DELIZIE?

15. De los
comedores y
restaurantes que se
encuentran
alrededor de la
UTEC ¢ Cual

< Encuesta
alos
clientes.
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« Satisfaccion del cliente.

+ Calidad del producto.

Productos y

servicios.

Calidad,
Diversidad,

Atributos

prefiere en primer

lugar?

22. ;Recomendaria
el Restaurante
DELIZIE?

3. ¢Cual es el grado
de satisfaccion
general con
respecto al
restaurante
DELIZIE?

13. Al momento de
adquirir un servicio
¢, Cudles son los
factores que
intervienen en su

decision?

4. ;Considera
variado el menu que
ofrece el
Restaurante
DELIZIE?

5. ¢COmo evalla la
calidad de la comida
del Restaurante
DELIZIE?

6. ¢ Considera que

K/
0.0

7
0‘0

Encuesta
alos
clientes.

Encuesta
alos
clientes.

30




< Atencion al cliente.

« Poder Adquisitivo

< Plaza

Servicio,
Eficacia
Agilidad

Atencion.

Precios (Muy

alto, justo, bajo).

Aspecto de las

instalaciones

existe calidad y
variedad de la
bebida en
Restaurante
DELIZE?

7. ¢ Encontro el
producto que se

ofrece en el mena?

8. ¢ Como evalla el
servicio recibido en
el Restaurante
DELIZIE?

9. (,Como evalua el
precio que pago en
el Restaurante
DELIZIE?

11. ; Como evalla la
limpieza y
eguipamiento en los
bafos sanitarios en

general?

16. ¢ El interior del
Restaurante
DELIZIE estaba

®

< Encuesta
alos
clientes.

<% Encuesta
alos
clientes.

R/

< Encuesta
alos
clientes.
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+ Ambiente y Comodidad

+ Seguridad

< Personal

Tecnologia,
Ambiente,

Decoracién

Confiabilidad

Presentacion,

Amabilidad

limpio?

17. ¢ El exterior del
Restaurante
DELIZIE estaba

limpio?

10. ¢ Coémo evalla el
ambiente del
Restaurante
DELIZIE?

12. ¢ Cbmo evalla la
decoracion interior
del Restaurante
DELIZIE?

14. ;Son
actualizados los
aparatos
tecnolégicos que
existen el DELIZIE?

18. ;Como
considera la
seguridad que existe
en DELIZIE?

< Encuesta
alos
clientes.

<+ Encuesta
alos
clientes.

< Encuesta
alos
clientes.




% Servicios

«+ Publicidad

Ideas,

Actividades,

Clientes

Necesidades

(Tipos de medios

publicitarios)

21. ¢, Como evalla la
amabilidad y trato
por parte del
personal del
Restaurante
DELIZIE?

20. ¢Ha adquirido
alguna vez los
servicios de
banquetes a
domicilio que brinda
DELIZIE para sus

eventos?

19. ¢ Por qué medio
conocio a
Restaurante
DELIZIE?

K/
0.0

Encuesta
alos
clientes.

Encuesta
alos
clientes.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO.

2. Argumentos Cientificos.

Con el paso del tiempo de acuerdo a la situacion econdémica que se vive en
el pais surgen una serie de necesidades que el ser humano debe satisfacer de
una manera adecuada, existen factores que obligan a las personas a consumir
algun alimento como lo es dentro o fuera de su hogar, es ahi donde ellos tienen
la libertad de decidir un lugar apropiado con el Unico objetivo de satisfacer una
necesidad basica de acuerdo a sus gustos y preferencias.

Los servicios poseen caracteristicas importantes que los hace diferenciarse
de un bien tangible, es por ello que la significativa caracteristica del servicio es
comprarlos la intangibilidad ya que con frecuencia no es posible gustar, sentir,
ver, oir u oler los servicios antes de en ellos se pueden buscar de antemano
opiniones y actitudes de los consumidores una compra repetida puede
descansar en experiencias previas al cliente se le puede dar obsequiar algo
tangible, es decir un valor agregado para representar el servicio pero a la larga

la compra de un servicio es la adquisicion de algo intangible. Bateson (1977).

En verdad no se sabe con exactitud cuando aparecieron los primeros

restaurantes en el pais pero estos presentaron mayor demanda, es por ello que

en la actualidad existen muchos para diferentes segmentos y categorias, ya que
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los consumidores disfrutan del servicio ya sea simplemente para cubrir la
necesidad basica o bien para compartir con la familia, amigos, reuniones
laborales, con sus parejas pero todos con el objetivo de brindar un excelente
servicio al cliente.

Como en los afios 70°s cuando comenzo la relacion del marketing con los
servicios podian mencionar algunas categorizaciones de lo servicios y estas
son por su naturaleza, en donde se observa el objeto de su actividad que
corresponde, por el sector de actividad de acuerdo a los criterios de destino de
los productos y al caracter de la prestacion ya sea individual o colectiva, por su

funcién y el comportamiento del consumidor.

Un reto importante para los prestadores de servicio es el de escoger a sus
proveedores el que mejor cuente con su negocio y que les facilite a cumplir las

necesidades de los consumidores.

Por su naturaleza intangible, su consumo inmediato y la inseparabilidad con
el factor humano, tienden a ser subjetivos y producen mayor grado de
preocupacion para la organizacion. Estos se rigen bajo dos plataformas, la
primera que es lo que espera recibir el cliente con respecto al servicio y la
segunda es lo que el cliente recibe al hacer uso del servicio.

Debido a que existe una relacion constante entre organizacion y cliente es
importante que la empresa identifique el tipo de cliente que esta involucrado en

los procesos internos y externos de la misma.
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El aumento de las actividades elaboradas por la empresas de servicios, el
exceso de servicios adicionales, asi como los avances tecnoldgicos y productos
complicados permiten educar al consumidor a utilizarlo de acuerdo a las
innovaciones, de acuerdo a ello el consumidor conocera todos los beneficios.

Kotler y Keller (2006).

Un servicio es “cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer
a otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer”’ es decir, es todo lo
gue es perceptible para el cliente y que produce un valor agregado, en el
preciso momento en que se produce un aumento en la satisfaccion. Kotler y

Collins, 2006:7.

Con respecto al servicio se deduce que la intangibilidad es la caracteristica
definitiva que distingue productos de servicios y que la intangibilidad significa
tanto algo palpable como algo mental los dos aspectos explican algunas de las

caracteristicas que separan el marketing uno del otro.

Varios autores asumieron la tarea de encontrar las caracteristicas
diferenciadoras del servicio y esto dio lugar a que los clasificaron segun el
activo en que desarrollen su actividad productiva de esa manera distinguen las
actividades de servicio basados en inmovilizados como hoteles y servicios a

personas en cuanto a reparacion de bienes. Thomas (1978), Kotler (1980).
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La clasificacién de los elementos que componen el paquete de servicios, los
cuales sirven para dar un realce del servicio utilizando los recursos fisicos, los
bienes que hacen mas facil brindar un mejor servicio y esto les ayuda a que su
presentacion sea la adecuada generando muchos beneficios para el

consumidor. Passer, Olsen y Wyckoff (1978).

A partir de las estrategias competitivas desarrollaron para las empresas
estrategia de liderazgo en costos, estrategia de diferenciacion, estrategia de
enfoque, estas estrategias son implementadas para ayudar a las empresas a
ganar clientes, posicionarse mas en el mercado a que su servicio gane mayor

demanda y lo prefieran. Porter (1980) Heskett (1986).

Las estrategias competitivas consisten en crear estrategias ofensivas y
defensivas y de acuerdo a ello podemos ver que existen tres estrategias de
gran eficacia para lograr un mejor desempefio ellas consisten en, estrategia de
liderazgo en costos, estrategia de diferenciacion y estrategia de enfoque o
concentracion por lo que las empresas en algunos caso utilizan mas de una

estrategia para lograr sus objetivos.

La Evolucion del servicio es un fendmeno de cada vez mayor impacto en las

economias modernas, las empresas tratan de entender como desarrollar su
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juego para ser efectivas y atraer el interés de la misma manera retener a sus
clientes. Con la competencia actual y con la revolucién del servicio tan
avanzada, podriamos pensar que todas las empresas consideran de
importancia la calidad del servicio como factor clave, ya que de ello depende
gue un cliente regrese a su empresa o definitivamente jamas regrese y quede

un mal concepto de lugar. Michael Porter.

La mezcla de marketing para los mercadologos se expande en tres grandes
grupos que son, personas, evidencia fisica y procesos. Los seres humanos que
participan en la entrega de un servicio influyen en las percepciones de cada
cliente ya que ellos evallan las actitudes que ellos muestren, su presentacion, y
sus comportamientos, un cliente influye en los resultados de la calidad de
servicio recibido ya sea mejorandolo o restandole meritos a las experiencias de
otros clientes.

La evidencia fisica influye todas las representaciones tangibles que cuenta
el servicio como equipo, mobiliario, tarjetas de presentacion, informes vy

ambiente en que interactla la empresa y el cliente.

El proceso consta del flujo de actividades reales por los que el servicio es
entregado. Libro marketing de servicios.
Se encuentran los principales factores que determinan la calidad del servicio

entre los cuales esta la accesibilidad, excelente comunicacién, capacidad del
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personal, cortesia y amabilidad, credibilidad, respeto de normas y capacidad de
reaccion, son importantes para que los consumidores tengan un buen recuerdo
Del servicio recibido y esto ayuda a fidelizar. Parasuraman, Zeithlam y Barry

(1985).

Cuando se habla de ofrecer un valor agregado al servicio se quiere que el
cliente por medio de ese beneficio adicional pueda identificarlo y a su vez
preferirlo ya que toda empresa se encarga de segmentar su mercado, otro
factor estratégico es el personal capacitado que pueda resolver problemas
imprevistos de la mejor manera no incomodando al cliente.

El termino expectativa se uso por primera vez en el analisis motivacional de
la conducta hecho por tedricos tales como Edward Tolman y Kurt Lewin viendo
a una expectativa como la evaluacion positiva o negativa de un fin 0 una meta,
cuando un consumidor visita un restaurante su expectativa se basara en su
experiencia que tenga con referente a otros restaurantes, también de su

observacion minuciosa que realicen. Navas (1990).

La satisfaccién del servicio ha sido utilizada por economistas, sociologos
y psicologos para mostrar la efectividad del marketing y que en el se refleje un
ambiente aceptable en la sociedad o bien una satisfaccion adecuada al entorno

en el que se esta planteando. Tse, Nicosia yWilton (1990)
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De acuerdo al grado de satisfaccion que un cliente sienta al momento de
visitar un restaurante asi sera la motivacion a que regrese y pueda que lleve

otro nuevo cliente.

La base de un estudio exploratorio y cualitativo desarrollado con diversas
organizaciones, sugirieron que la calidad de servicio es una funcion de la
magnitud y la direccién de la discrepancia entre las percepciones y un estandar
de comparacion usado por los clientes esto tiende a confundirse con otras
afirmaciones mientras que ellos afirman que la calidad de servicio debe
concebirse solamente a partir de las percepciones que muestre el usuario.

En algunas empresas la presencia fisica de los usuarios es poco relevante
mientras que como lo es el caso de los restaurantes de ellos depende la
evaluacion de la calidad ya que al realizar la visita encontrandose en el lugar su
satisfaccion también dependera de la calidad en que se encuentren los
elementos tangibles, sillas mesas, decoracion, instalaciones, limpieza entre

otros aspectos de suma relevancia. Cronin y Taylor (1992, 1994).

La calidad puede ser concebida como excelencia, valor, ajuste a las
especificaciones y satisfaccion de las expectativas de lo consumidores estos
factores deben adaptarse al medio en que se encuentre ya que para lograr

satisfaccion deben atenderlos con comodidad y accesibilidad brindado esfuerzo.
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Cuando un cliente demanda cualquier servicio siempre estard a la
expectativa de la calidad del servicio que le prestan y Si adicionalmente
tenemos en cuenta la amplia competencia de comedores que existen a sus
alrededores y que prestan el mismo servicio y comercializan los mismos
productos, vemos imprescindible que las organizaciones evallen la calidad del
Servicio y tengan presente una nueva filosofia orientada al cliente
preocupandose que dentro de este mercado extenso el restaurante sea el
mejor. Reeves y Bednar (1994).

Empresa Catering realizo unas encuestas de las empresas de restauracion
en relacion con proveedores y clientes, la técnica basica que se ocupa en esta
empresa es la de poseer varios clientes de diversos lugares con el fin de que si
se diera de perder alguno no sea mucha la diferencia ya que tienen aun mas de
otras entidades para poder seguir en marcha con el servicio, tomando otro
punto importante para que sea mas eficaces es que la empresa posea vehiculo
propio para ejercer su reparto en el lugar que el cliente le convenga mejor de
esa manera no tendrd que alquilar vehiculos ya que esos serian gastos

adicionales que muchas veces afectan los presupuestos asignados.

De acuerdo a estas encuestas la gran mayoria de personas conocen de esta

empresa por diferentes medios publicitarios, la mayor parte de personas

mencionan las limitantes que tiene la empresa como, la crisis econémica, la
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falta de tiempo para preparar los alimentos y otras de caracter menor como
altos precios de sus proveedores.

Se dice que las empresas pueden alcanzar la excelencia si bien es cierto el
medio para incrementar su competitividad es la orientacién al consumidor, cada
persona tiene la libertad de escoger entre un servicio y otro de acuerdo a sus
necesidades y a la tendencia que muestre el mercado.

Una empresa que implemente estrategias para brindar un mejor servicio es
escuchando las preferencias de los consumidores lograra mayor rentabilidad e
incrementara su mercado dando mayor realce a su posicionamiento y estara

arriba de la competencia. Burkhalter (1996).

Es imprescindible conocer el nivel de satisfaccion de los clientes a través de
una medicion las cuales permiten a un negocio determinar si se pueden hacer
cambios y estos conducen 0 no a mejoras y a la vez le permite conocer lo que
esta funcionando bien en el proceso comercial.

Las empresas que tomen mejores decisiones son las que tendran éxito y con el
objetivo de brindar un mejor servicio que generara confiabilidad de los clientes y

a su vez mostraran lealtad. Hayes (2000).

El servicio a su vez debe de ir acompafiado con algo tangible es decir que es

mas favorable que se acompafie de un producto para que los consumidores lo
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prefieran generando fidelizacion por parte de ellos de la misma manera
posicionandose en la mente del consumidor.

De acuerdo a la calidad se puede comparar como se desempefa las
empresas competidoras, el servicio que brinda la satisfaccién que puede darle
al cliente o el valor agregado que se pueda dar, ya que en el area de
restaurante el servicio y la calidad es algo que el consumidor evalUa para poder
ser recomendada y de la misma forma ser la diferenciacion de las demas

empresas. Kotler (2001).

La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente han sido muy importante
en la sociedad actual, de acuerdo a ello ha ido creciendo y esto a permitido
gue exista una preocupacion por brindar un buen servicio de la misma manera
poder ser mas competitivo dentro del area de restaurante, es decir con el Gnico
objetivo que el consumidor se sienta completamente satisfecho de lo que se le
puede ofrecer segun sea su demanda a cambio del poder adquisitivo que este

puede tener. Czinkota y Ronkainen (2002).

La calidad del servicio es la percepcidon de un usuario acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas de la experiencia del
servicio, es decir es la diferencia entre los deseos que este posea y la
percepcion que puedan demostrar al momento que adquieran un producto o

reciban un servicio estan en la decisién de clasificar el servicio por aceptable o

43



de esa misma manera pueden rechazarlo entonces si eso sucede se vera una

perdida de clientes para la empresa.

Su calidad depende de la diferencia entre el servicio esperado y el servicio
recibido ya que cuando una persona busca un servicio lo hace muchas veces
para satisfacer las necesidades que tiene en ese momento y casi siempre
buscan una buena atencion para sentirse agradados, buena comodidad, buen
ambiente, que los atiendan en el tiempo justo y otros factores muy importantes,
pero en algunos casos esto no sucede el servicio que se espera no es el que se
recibe por alguna falla que muestre el personal del restaurante u otro detalle

gue no cumplas las expectativas del cliente. Horovitz (2002).

De acuerdo al marketing de productos al de servicio se encuentra el proceso
de satisfaccion al cliente en donde existe una conversion entre recursos,
producto y consumidores en donde el rol de la estrategia de marketing el cual
se encarga de encontrar un lugar en la mente del consumidor y ocuparlo de

manera eficiente.

Una de las caracteristicas esenciales de la diferenciacion del servicio es que

el servicio se crea en presencia del cliente siempre ya que siempre solo existe

una oportunidad para atender a los clientes es por ello que se debe de causar
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una buena impresion, otros factores son la intangibilidad, simultaneidad

produccién de consumo, proceso de produccion.

Para la creacion de un concepto de servicio se debe tener en cuenta que el
servicio no es un programa, requiere un compromiso de largo plazo en la
organizacion, para ser excelente requiere una vision de la empresa, también se
debe contar con una buena cultura de la empresa que depende de las
costumbres, habitos, conductas, lenguajes y reglas que deben ser

implementadas para lograr disciplina.

Para lograr una expectativa del cliente debe existir una comunicacion,
experiencia previa, precio, experiencia similar, Seguridad, Empatia,
Accesibilidad, Comunicacién, Comprension del cliente, Elementos tangibles,

credibilidad, profesionalidad y fiabilidad.

Se debe tomar en cuenta que el principal elemento para fidelizar a un cliente
y establecer una relacion de largo plazo es el servicio que requiere actitud,
entrenamiento, capacidad y vocacion de ahi depende los buenos o malos

resultados. Seminario ADEN.

Es de relevancia aclarar las diferencias entre productos de servicios y lo que
con frecuencia se conoce como servicio al cliente o conocido también como

orientaciéon al cliente, ya que todas las empresas necesitan tener una
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orientacion hacia el servicio al cliente, se menciona las ofertas de mercado de
una empresa, que se dividen en los elementos del producto fundamental y en
los del servicio complementario y en las actividades o servicios que facilitan y

mejoran el uso de la oferta fundamental.

Los servicios complementarios pueden incluir consultaria, finanzas, envid,
instalacion, mantenimiento, actualizacion, estos servicios pueden ofrecerse de
manera “gratuita” es decir que su costo realmente este incluido en el precio

inicial de la compra o cobrarse por separado.

Una manera util para distinguir entre bienes y servicios fue sugerida por
primera vez por Lin. Shostack, consiste en colocarlos en un continuo que va de
lo tangible-dominante a lo intangible-dominante, una facil prueba sugerida para

ver si un producto debe ser considerado un bien o un servicio.

Consiste en evaluar si mas de la mitad del valor proviene de los elementos
intangibles por ejemplo en los restaurantes con servicio completo el costo de la
comida representa a un 20 0 30 por ciento de los alimentos, la mayor parte del

valor agregado proviene de elementos intangibles.

Algunos servicios requieren que los clientes participen activamente en la

coproduccion del producto, por ejemplo se espera que las personas cooperen
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con el personal de servicios en escenarios como salones de belleza, hoteles,
restaurantes de comida rapida y bibliotecas e incluso haciendo parte del trabajo

en lugar de ser atendidos.

Un tema fundamental para los mercadologos es la satisfaccion de los
clientes y la calidad del servicio, las empresas de servicio tienen mucho que
ganar si ayudan a los clientes a ser mas competitivos y productivos y de la
misma manera sucede con los clientes después de todo si no se hace un buen
trabajo al desempeniar las tareas de las que es responsable, puede dafiar su

experiencia de servicio, y disminuir los beneficios que espera recibir.

En cambio si se le facilita las cosas no solo tendra una mejor experiencia y
un mejor resultado si no que su mayor eficiencia podra incrementar la
productividad de la empresa, disminuir sus costos e incluso reducir el precio
gue usted paga, esto significa que los comerciantes de servicio deben trabajar
con especialistas de distintos departamentos, con el fin de desarrollar sitios
Web, equipos instalaciones, ademas debe asegurarse que el cliente reciba un

buen servicio.

El logro de rentabilidad exige crear relaciones con clientes de segmentos

correctos de mercado y encontrar formas de establecer y reforzar su lealtad.
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El desarrollo de estrategias para mejorar la calidad del servicio y la
productividad proporcionaran la fuerza necesaria para el éxito financiero, si sus
clientes no estan satisfechos con la calidad del servicio que reciben las
utiidades de la empresa disminuirdn conforme esos clientes dirijan sus
negocios a los competidores, y si su empresa no puede mejorar la productividad

de esa manera estara en riesgo de perder el control de sus costos.

Hay importantes diferencias entre los servicios en lo concerniente al
marketing, estas quedan de manifiesto al evaluar si el servicio esta dirigido a los
clientes en persona o hacia sus posesiones si las acciones o resultados del
servicio son tangibles o intangibles si los clientes necesitan participar en la
produccion del servicio los empleados y otros clientes. Marketing de Servicios,

Christopher Lovelock. (2009).

48



2.1 MARCO CONCEPTUAL.

1. Calidad del servicio:

Es un conjunto de requisitos que debe reunir un producto o servicio es decir se
puede expresar como el grado de satisfaccién que el consumidor muestre con

su objetivo de ganar beneficios para la empresa.

2. Calidad Percibida:

Los consumidores juzgan a menudo la calidad de un producto o servicio con
base en diversas sefales informativas que asocian con el producto, algunos de
estas sefales son intrinsecos al producto o servicio, otras son extrinsecas como
el precio, la imagen de la tienda, el ambiente del servicio, la imagen de la marca

y los mensajes promocionales. Autor: Leon Schiffman y Leslie Lazar Kanuk.

3. Competencia:

Situacion légica que muestran los mercados para que los clientes tengan la
libertad de escoger sus productos y servicios donde mejor les convenga, su
objetivo es crear estrategias, tener ventajas competitivas para ser los mejores,

ganar posicionamiento y rentabilidad para la empresa.

4. Competitividad:

Es la capacidad de una organizacion de mantener una ventaja comparativa que

esto de lugar a mantener, mejorar y sostener una determinada posicion dentro
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del mercado y permite una evolucibn en el modelo empresarial viendo un
enfoque de innovacién, tecnologia para que exista un esfuerzo de parte de las

empresas.

5. Comportamiento de Compra:

Conducta que implica dos tipos de compra; compras de prueba que implica la
fase exploratoria donde los consumidores evalGan un producto por medio de su
uso y compras repetidas en donde el producto recibe generalmente la
aprobacion del consumidor y esta dispuesto a usarlo otra vez. Autor: Leon
Schiffman y Leslie Lazar Kanuk.

6. Comportamiento del Consumidor:

Es la conducta que los consumidores muestran al buscar, comprar, usar,
evaluar y desechar productos, servicios e ideas. Autor: Leon Schiffman y Leslie

Lazar Kanuk.

7. Consumidor:

Es la persona que hace uso del producto o servicio generando una demanda de
acuerdo a sus necesidades y deseos a su vez cuenta con poder adquisitivo
para poder satisfacerse gracias los mecanismos de mercadeo que existen de

innovacion cumpliendo las expectativas de cada segmento.
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8. Demanda: Las cantidades de un producto que los consumidores estan
dispuestos a comprar a los posibles precios del mercado. Laura Fisher y Jorge

Espejo.

9. Diferenciacion del servicio:

Las ventajas comparativas —que marcan una clara diferencia respecto de la
competencia— son los factores que determinan el éxito de una organizacion.

10. Macro Entorno:

Se avaluan las variables externas consistentes en la competencia, los
proveedores y los tipos de ambientes, social, econémico, tecnolégico que se

encuentran relacionados con el restaurante.

11. Merchandising:

Se trata de el tipo de colocacion y exhibicion que se colocan de los productos
en el punto de venta esto da lugar a que sean mas atractivos para que el cliente
se sienta motivado directamente a comprarlos, no descartando obtener un

espacio comercial, iluminacion, publicidad y ubicacion.

12. Micro Entorno:

Se analizan las variables controladas en ellas se encuentra el mix de marketing,

producto, precio, promocion, plaza, procesos, personas, evidencia fisica.
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13. Percepcion:

Son los estimulos cerebrales logrados que muestran una realidad de los
sucesos que reciben, es decir su punto de ver, escuchar, oler, tocar y probar las

cosas de ahi su dependencia no olvidando su medio.

14. Proceso del Servicio:
Una tendencia en el estudio del proceso del servicio es lo que Albretch (1992)
llama los ciclos del servicio, fundamentados en los momentos de verdad esto

ayuda a los miembros de la organizacion a ofrecer asistencia a los clientes.

15. Servicio:

Es una actividad destinada a satisfacer un deseo, necesidades y expectativas
de los clientes, el cual un grupo de personas trabaja para que esto sea posible y

pueda cubrir las demandas existentes en el mercado.

16. Valor Agregado:

Es un beneficio adicional que da un producto o servicio al usuario este puede

ser algo tangible o intangible.

17. Ventaja Competitiva:

Es lo que diferencia a la empresa de la competencia permitiendo que sea
reconocida, dificil de igualar o imitar y perdurable en el tiempo para poder

construir una ventaja debe ser en funcion de servicio.
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2.2 MARCO DE REFERENCIA.

Licda. Glenda Déborah Maravilla Rodriguez inicio su carrera profesional
cursando un Técnico en Mercadeo de 1997-2000 en la UCA, continuando con
Disefio de interiores en el afio 2003 a 2005, y actualmente termino la
Licenciatura en Mercadeo se caracteriza por ser una persona proactiva la cual
siempre le ha gustado los retos siendo su lema principal “SI PUEDO” y ser
constante le gusta continuar no quedarse en un solo lado siempre poder

desarrollarse mejor.

Inicio a laborar en una empresa de Construccién, de decoradora y disefio de
interiores trabaja en la ambientacion de espacios, luego trabajo 5 afios en el
grupo roble encargandose de casas modelos de la decoracion, ella creo su
empresa hasta la fecha de administracion y negocio gestionando la empresa es
por ello que Propietaria del Restaurante DELIZIE con Numero de REG. 210516-

6 IVAy NIT 0614-140876-129-2 persona Natural.

Comenzo sus operaciones en septiembre del 2011 con el concepto de hacer
banquetes a domicilio a empresas, negocios u otros eventos sociales dentro de
las proyecciones a realizar se encontraban Banquetes a Domicilios, comida a la

vista y antojitos calientes.
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Este restaurante les sirve a los eventos que se realizan en la alcaldia de San
Salvador, la policia Nacional civil, Cooperativas, fiestas, Graduaciones, Bodas
de acuerdo a sus exclusividades, también posee una cuenta de correo
electrénico delizie_restaurante@ yahooo.com.

Cuenta con un personal activo que consiste en ocho personas calificadas y
capacitados para desempefiar un buen trabajo, El chef especializado en carnes
y aves el cual recibié el premio de mejor paella del afio pasado en el Hotel
Sheraton, las otras seis personas son graduadas en Hosteleria y Turismo y la

persona que prepara postres es Graduada en ITCA.

Se trabaja de acuerdo a los segmentos de mercado tratando de cubrirlos y
otro factor clave que se toma en cuenta es el tiempo que cuenta el cliente para
la comida es decir se tiene comidas ligeras y faciles de ingerir para que no le
caigan pesadas al consumidor, los proveedores para las bebidas son
Totalmente naturales, cuenta con combos de acuerdo a las necesidades del
cliente, variedad de comidas y ensaladas, carnes preparadas por el chef, los
ingredientes para las pupusas son preparados también para tener mayor

higiene y mejor sabor.

Es una persona muy exigente en su reclutamiento de personal basandose

en contratar un personal capacitado para generar seguridad y confiabilidad de

sus clientes.
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El rubro al que pertenece es Preparacién y Venta de alimentos, su Razén
Social es una persona Natural siempre tiene actividades en Hacienda la Srita.
Débora Maravilla su papeleria esta legalizada cuenta con Factura Comercial de
Crédito Fiscal.

El restaurante se encuentra ubicado en San Salvador en el condominio
Orleans N.16-17, el Asentamiento fue realizado en la alcaldia como Delizie
Restaurante, cuenta con lo que es vigilancia, Monitoreo y Alarma, posee sensor
de movimiento y en la segunda semana de abril esta proyectado colocarle

alarmas de vigilancia.

Restaurantes del municipio de Petatlan, Guerrero (2010) hablan que de
acuerdo al servicio que se brindan debe de haber una calidad lo cual como es el
caso estas personas no esta capacitadas, no conocen la manera adecuada de
ofrecer el servicio ni la preparacion exacta de los alimentos esto a mostrado
deficiencia en el desarrollo del municipio, lo cual por esta razon se les otorgara

informacion adecuada para que este suceso no continué.

El area de restaurantes es una actividad muy importante para satisfacer a
los consumidores, la cual genera ingresos satisfaciendo a los duefios, también
ayuda a generar empleos a personas que estén especializadas en el area de

preparacion de alimentos, y orientacion del servicio al cliente, ya que siempre
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las personas generan mas confianza en lugares higiénicos, personas
agradables y respetuosas.

Al momento de que un consumidor decida que servicio quiere y como lo
quiere se juegan muchos factores como sus habitos, localidad, precios,
ambiente, conducta, grupos sociales, autoestima, promociones, imagen

eficiencia, sabor de comidas estos son factores de gran influencia.

A finales del siglo XVIII y principios del siglo XIX los economistas clasicos se
enfocaban en la creacidon y posesion de la riqueza, ellos consideraban que los
bienes eran objetos de valor sobre los que podian establecer e intercambiar

derechos de propiedad.

En el libro de A dam Smith, que se publico en Gran Bretafia en 1776 hacia
una distincion entre los resultados de lo que llamo “trabajo” productivo e
improductivo, de acuerdo este producia bienes que podian almacenarse
después después de la produccion para posteriormente ser intercambiados por

dinero u otros articulos de valor. Marketing de servicios (Christopher Lovelock).
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2.3 MARCO LEGAL

2.3.1 LEY DE COMPETENCIA
Rama de Derecho: Derecho Econdémico
Materia: ECONOMIA
Sub-Materia: Desarrollo Econdémico y Social (INSAFOCOOP, Fomento,
Produccién)
Titulo: LEY DE COMPETENCIA
Tipo de Documento: Ley
Decreto No.: 528
Diario Oficial No.: 240
Tomo No.: 365
Fecha Emision: 26/11/2004
Fecha Publicacion: 23/12/2004

Fecha de Ultima Modificacion20/04/2012

2.3.2 DECRETO No. 528

LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR

LEY DE COMPETENCIA
TITULO |
CAPITULO UNICO

DISPOSICIONES GENERALES
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Art. 1.- El objeto de la presente ley es el de promover, proteger y garantizar la
competencia, mediante la prevencibn y eliminacion de practicas
anticompetitivas que, manifestadas bajo cualquier forma limiten o restrinjan la
competencia o impidan el acceso al mercado a cualquier agente econémico, a
efecto de incrementar la eficiencia econdémica y el bienestar de los

consumidores.

Se prohiben los acuerdos, pactos, convenios, contratos entre competidores y no
competidores, asi como los actos entre competidores y no competidores cuyo
objeto sea limitar o restringir la competencia o impedir el acceso al mercado a
cualquier agente economico, en los términos y condiciones establecidos en la

presente ley.

Art. 2.- Quedan sujetos a las disposiciones de esta ley todos los agentes
economicos, sean personas nhaturales, juridicas, entidades estatales,
municipales, empresas de participacion estatal, asociaciones cooperativas, o
cualquier otro organismo que tenga participacion en las actividades

econdmicas.

No obstante lo anterior, esta Ley no aplicara a las actividades econémicas que

la Constitucion y las leyes reserven exclusivamente al Estado y los Municipios.

En lo que no concierne a tales actividades, las instituciones y dependencias del
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Estado y los Municipios estan obligados a acatar las disposiciones contenidas

en la presente Ley.

Para los efectos de esta ley se considera agente econdmico toda persona
natural o juridica, Publica o privada, dedicada directa o indirectamente a una

actividad econémica lucrativa o no.

2.3.3 Ley de Proteccion al Consumidor

Rama de Derecho: Derecho Comercial

Materia: ECONOMIA

Sub-Materia: Consumidor

Titulo: LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
Tipo de Documento: Ley

Decreto No.: 776

Diario Oficial No.: 166

Tomo No.: 368

Fecha Emision: 18/08/2005

Fecha Publicacion: 08/09/2005

Fecha de Ultima Modificacion31/01/2013
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2.3.4 DISPOSICIONES GENERALES
LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
TITULO |
DE LA PROTECCION AL CONSUMIDOR
CAPITULO |

OBJETOY FINALIDAD

Art.1.- El objeto de esta ley es proteger los derechos de los consumidores a fin
de procurar el

Equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores.
Asi mismo tiene por objeto establecer el Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor y la Defensoria del Consumidor como instituciéon encargada de
promover y desarrollar la proteccion de los consumidores, disponiendo su
organizacion, competencia y sus relaciones con los 6rganos e instituciones del

Estado y los particulares, cuando requiera coordinar su actuacion.

2.3.5 AMBITO DE APLICACION.
Art. 2.- Quedan sujetos a esta ley todos los consumidores y los proveedores,
sean estos personas naturales o juridicas en cuanto a los actos juridicos
celebrados entre ellos, relativos a la distribucion, depdsito, venta, arrendamiento
comercial o cualquier otra forma de comercializacion de bienes o contrataciéon

de servicios.
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CAPITULO Il

Metodologia de la investigacion

3. Tipo de Investigacién.

Tipo de Investigacion:

La importancia de esta investigacion, es obtener resultados claros sobre los
items a investigar, basandonos en un marco de referencia que sea de acuerdo

a los objetivos planteados en nuestra investigacion.
Para lograr estos resultados se estableceran los métodos de investigacion:

Descriptivo: el cual consiste en describir los diferentes componentes de la
realidad, en este caso la calidad de servicio brindados por los restaurantes y

negocios que se encuentran alrededor de la UTEC.

Explicativo: consiste en el acercamiento en la investigacion del problema,

ademas de la busqueda de las causas del mismo.
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3.1 Determinaciéon del Universo.

La poblacion que se estudiara, son los estudiantes de la Universidad
Tecnoldgica de El Salvador, para conocer la diferenciacion del servicio en los

restaurantes que estan ubicados a los alrededores de la Universidad.
3.2 Determinacién de la Muestra:
Poblacién Finita:

n= Z2P.Q.N

(N-1) E*+Z%.P.Q

n = (1.96)?x 0.70 x 0.30 x 20,680

(20,680-1) (0.05)%+ (1.96)% x 0.70 x 0.30

n= 3.8416 x 0.70 x 0.30 x 20,680

(20,679) (0.0025) + 3.8416 x 0.70 x 0.30

n= 16,683.30048

51.6975 + 0.806736
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n= 16,683.30048

52.504236

n= 317.7515

n = 318 Encuesta

n= Tamano de la muestra.

Z= Nivel de confianza. (1.96)
N= Poblaciéon Estudio. 20,680
P= Probabilidad de éxito. 70%

Q= Probabilidad de fracaso.  30%

E= Error Muestral. 5%
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3.3. Instrumento y Técnicas de Investigacion.

Instrumento.

El instrumento que utilizaremos para la recolecciéon de la informacion en
nuestra investigacion sera el cuestionario, teniendo muy en cuenta que es una
de las herramientas por excelencia que se emplea a instancias de la mayoria de

los estudios e investigaciones de mercado.

El cuestionario estard compuesto por una cantidad determinada de
preguntas, las cuales deberan ser formuladas de forma coherente y organizada,
es decir, el destinatario de la misma debe comprender efectivamente lo que se
le pregunta para asi poder ofrecer la informacion precisa que se esta

necesitando de el.

Técnica.

El método a utilizar para nuestra investigacion sera la encuesta que es una de
las herramientas mas consideradas y de mucho éxito en la mayoria de

investigaciones.
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CAPITULO IV.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

4. Datos de Clasificacion:

Genero:
Opcion de Respuesta F %
Femenino 176 55%
Masculino 142 45%
Total 318 100%
Andlisis de los resultados:
GENERO
El total de personas
encuestadas fue de 318 de
mFemenino | | las cuales 55% pertenecen al
BMasculino
género femenino mientras que
el 45% corresponde al género
1 2
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Estado civil:

300

250

200

150

100

50

Opcidn de Respuesta %
Soltero(a) 240 75%
Casado(a) 78 25%
Total 318 100%

Andlisis de Resultados:
Estado Civil

M Soltero(a)

M Casado(a)
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De la poblacion encuestada un
75% respondieron que son
solteros en donde el 25%

restante son personas casadas.



Edad:

180

160
140
120
100 -
80 -
60
40 -
20

Opcidn de Respuesta F %

16-24 afios 164 52%
25-34 afios 98 31%
35-44 aios 35 11%
45-mas 21 6%
Total 318 100%

Andlisis de Resultados:
EDAD Las personas encuestadas se

16-24 afos

25-34 afios 35-44 afos 45-mas

W Series]
W Series2
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encuentran entre 16-24 anos 25-
34 afos 35-44 afos 45-mas
afos. El mayor porcentaje de
opiniones las  respondieron
jovenes que oscilan entre 16-24
afios con un equivalente del

52%.



Ocupacién Actual:

Opcidn de Respuesta F %

Estudiante 190 60%

Empleado 94 30%

Desempleado 14 4%

Negocio Propio 20 6%

Total 318 100%

. Analisis de Resultado:
Ocupacion Actual
200 Los resultados  estaran
180 - >
160 - enfocados en los jovenes
1;8 estudiantes con un
100 4 W Seriesl
80 - mSeries2 | porcentaje alto del 60%,
60 - : .
mientras que las demas

40
20 +

Estudiante

Empleado

Desempleado  Negocio Propio
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Pregunta N° 1.

¢Con que frecuencia Visita el
Restaurante DELIZIE?

160

140

120

M Seriesl

100

80
60

M SeriesZ

40

i

La poblacion encuestada respondio que
la mayor parte de ellos visita el
restaurante una vez a la semana
contando con un 43%, quedando en
segunda instancia que solo realizan su
visita ocasional un 33% las demas
guedan con un menor porcentaje. La
demanda que DELIZIE posee en mucha

pero se debe tener en cuenta que se

||
Diariamente Variasveces Unavez ala variasveces QOcasional
alasemana semana al mes
Analisis:

Opcion de Respuesta F %
Diariamente 26 8%
Varias veces a la 35| 11%
semana
Una vez a la semana 136 | 43%
varias veces al mes 15 5%
Ocasional 106 | 33%
Total 318 | 100%

esta fallando porque hay un gran

porcentaje que solo ocasional deciden ir,
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porque la mayoria de estudiantes solo los fines de semana reciben clases, o es
porgue ellos deciden visitarlo solo en ocasiones también influye que la mayor

parte solo estudian.

Pregunta N° 2
¢Por que prefiere el Restaurante
DELIZIE?

120

100

80

: i i I

@ . ||

rg;\eb'ab"' Q&e,\O" v\&é& oa.)\a;b‘\"’" é\g,\é‘: (b&o“
o‘\’bﬁ $ Qc,&“" o“&(&\ <2 €
] Q Q
M Seriesl M Series2

Opcion de Respuesta F %
Por la variedad de platillos 65 20%
por precios 44 14%
por ubicacion 80 25%
por comodidad de 108 34%
instalaciones
por la atencién de los 21 7%
empleados
Por aseo y ornato 0 0
Total 318 | 100%
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Anéalisis:

En esta grafica se representa que un gran porcentaje de personas prefieren a
DELIZIE por la comodidad de las instalaciones es un 34% que considera se
siente bien al momento de disfrutar sus alimentos, mientras que un 25% lo
prefiere por su ubicacion ya que consideran que esta frente al edificio que

reciben clases.

Pregunta N° 3

¢éCual es el grado de Satisfaccion en
General con Respecto a Restaurante
DELIZIE?

300

250

200 W Positivo

150 M Negativo

100

50
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Opcion de Respuesta F %
Muy importante 116 36%
Algo importante 164 52%
Regular 26 8%
Poco importante 12 4%
Nada importante 0 0%
Total 318 100%
Analisis:

Representamos en esta grafica que la mayor parte de personas encuestadas
muestran una actitud positiva ya que consideran que su grado de satisfaccion
con respecto a DELIZIE es aceptable, en donde una menor poblacién considera

gue no es importante su satisfaccion.
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Pregunta N° 4

¢Considera variado el menu que
ofrece Restaurante DELIZIE?

300

250

200

| Si
150 +

ENo
100 +

50

Opcidén de Respuesta F %

Si 245 177%
No 73 23%
Total 318 100%

Analisis:

El mayor porcentaje de los encuestados respondieron que si es variado el menu
gue ofrece DELIZIE por lo cual sus comidas son aceptables y demandadas
mientras que un 23% opino que no encuentra un menu variado al momento de

visitar dicho restaurante.
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Pregunta N° 5

¢Como evalua la calidad de la comida

del Restaurante DELIZIE?

180

160

140
120

100

80

60

40

20

o | mm

Excelente  Muy Bueno

Bueno

Regular

Necesita

Mejorar

M Seriesl

M Series2

Opcion de Respuesta F %

Excelente 11 3%
Muy Bueno 158 50%
Bueno 34 11%
Regular 115 36%
Necesita Mejorar 0 0%
Total 318 100%

Analisis:

Al momento de
preguntar como
evallan la comida
gque se sirve en
DELIZIE se
obtuvieron que un
50% consideren que

muy  bueno, en

cuanto a un 36% opina que Regular es un porcentaje considerable que no lo

considera de calidad
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Pregunta N° 6

¢Considera que existe calidad y
variedad de la bebida en el
250 Restaurante DELIZIE?

200

150 - msi

HNo
100 +

50 -

1 2
Opcion de Respuesta F %
Si 196 62%
No 122 38%
Total 318 100%

Analisis:

Un 62% de los encuestados respondieron que si hay variedad de bebidas en
DELIZIE, mientras que un 38% opina que al momento de comprar en DELIZIE
no habia la bebida que ellos preferian, otros que no es primera vez que no la

encuentran, ya que se encontraba la recamara con poco producto.
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Pregunta N° 7

éEncontro el producto que se ofrece
en el menu?

300

250

200

W Si

mNo
100 -

50

1 2
Opcion de Respuesta F %

Si 265 83%
No 53 17%
Total 318 100%

Analisis:

Cuando se les presento la interrogante de que si existia en venta el producto
publicado en el mend un 83% respondieron que si mientras que el resto
respondié que no porque al observar en el menu encontraron el platillo que
preferian pero al momento de hacer el pedido les dijeron que no habia ese

platillo.
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Pregunta N° 8

160
140
120
100
80
60
40
20

¢Como evalua el servicio recibido en
Restaurante DELIZIE?

M Seriesl

M Series2

N

Excelente  Muy Bueno Bueno

Regular Necesita
Mejorar

Opcion de F %
Respuesta

Excelente 32| 10%
Muy Bueno 136 | 43%
Bueno 53| 17%
Regular 97 | 30%
Necesita Mejorar 0 0%
Total 318 | 100%

Analisis:

Del total de las personas encuestadas
cuando se les planteo la interrogante un
43% evaluaron el servicio como muy bueno
muestras que un 30% lo evalla como
regular porque no satisface sus

expectativas.
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Pregunta N°9

200

¢Como evalua el precio que pago en el
Restaurante DELIZIE?

180

160

140

120

M Seriesl

100

M Series2

80

60
40

20

Muy Alto

Justo

Bajo

Opcién de %
Respuesta

Muy Alto 180 57%
Justo 138 43%
Bajo 0 0%
Total 318 100%

Analisis:

En esta interrogante se muestra que el

mayor porcentaje de personas

encuestadas opinan que el precio que paga en DELIZIE es muy alto ya que la

mayoria son estudiantes y buscan lo mas econémico que sea de acuerdo a sus

bolsillo mientras que un 43% consideran que es justo.
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Pregunta N° 10

160

¢Como evalua el ambiente del
Restaurante DELIZIE?

140

120

100

80

60

40

W Seriesl

W Series2

El 44% de los encuestados
consideran que DELIZIE
cuenta con un ambiente
muy bueno por su
tranquilidad que siente
cuando estan ahi, otros que

por su musica, en donde un

20 —
N B ]
Excelente  Muy Bueno Bueno Regular Necesita
Mejorar
Opcién de Respuesta F %
Analisis:
Excelente 24 8%
Muy Bueno 141 44%
Bueno 96 30%
Regular 38 12%
Necesita Mejorar 19 6%
Total 318 100%
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30% opino que es bueno.



Pregunta N° 11

¢Como evalua la limpieza y
equipamiento de los bainos sanitarios
en general?

200

150

100

W Seriesl
50 I m Series2
o | - ||
Excelente  Muy Bueno Bueno Regular Necesita
Mejorar
Opcion de Respuesta F %
Excelente 10 3%
Muy Bueno 26 8%
Bueno 89 28%
Regular 17 5%
Necesita Mejorar 176 55%
Total 318 | 100%
Analisis:

En esta interrogante los resultados fueron que un 55% opina que los bafios
sanitarios necesitan mejorar ya que no los encuentran a disposicion cuando

ellos los necesitan y no encuentran jabon liquido, papel higiénico, papel toalla.
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Pregunta N° 12

¢ Como evalua la decoracion interior
de Restaurante DELIZIE?

140

100

M Seriesl

M Series2

Excelente  Muy Bueno

Bueno

80

60

40

4T
o]

Regular

Necesita
Mejorar

Opcién de F %

Respuesta

Excelente 45 14% | Apalisis:

Muy Bueno 121 38% | La mayor parte de encuestados
califican la decoracion del interior

0,

Bueno 85 21% de DELIZIE como 38% con muy
bueno, el 27% considera que

Regular 64 20%
bueno ya que no les gusta los

Necesita Mejorar 3 1% colores, la iluminacién y otros
factores.

Total 318 100%
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Pregunta N° 13

Al momento de adquirir un servicio

éCuales son los factores que
intervienen en su decision?

250

200
150

100

50

B Series]

La poblacion encuestada
afirma que al momento de
tomar una decision de
compra los factores que
mayor relevancia tienen son
un buen servicio al cliente y

gue los alimentos estén

0 . . — —
— - " - - B Series2
o S 8 2 S S
v 9 S 2 3
o - <
Opcion de Respuesta F %
Andlisis:
Servicio al cliente 214 67%
Precios Bajos 18 6%
Calidad de Ingredientes 75 24%
Rapidez 5 1%
Accesibilidad 6 2%
Total 318 100%

elaborados con la mejor

calidad de ingredientes, dejando por menor pero siempre de suma importancia

los precios bajos, rapidez y accesibilidad porque el cliente es lo primero.



Pregunta N° 14

éSon actualizados los aparatos
tecnologicos que existen en DELIZIE?

200
180
160
140
120
100

80

mSi

50 mNo

40

20

0
1 2

Opcién de Respuesta F %
Si 183 58%
No 135 42%
Total 318 100%

Analisis:

El 58% de la poblacion de DELIZIE considera que si son actualizados los
aparatos tecnoldgicos que existen en DELIZIE mostrando una satisfaccion de

ello pero un 42% opina que no porque no cumple con sus expectativas.




Pregunta N° 15

140

De los comedores y restaurantes que
se encuentran alrededor de la UTEC
¢ Cual prefiere en primer lugar?

120
100

80

40
. B
0

60 W Seriesl
W Series2
Mister Donut DELIZIE Cafeteria de la Otro.
UTEC
16 0
Opcion de Respuesta %0 Anlisis:
Mister Donut 54 17% .
La poblacibn encuestada
DELIZIE 126 40% | respondié que en primer
lugar prefiere a DELIZIE pero
Cafeteria de la UTEC 34 11%
existe una gran poblacion por
Otro. 104 32% | encima de ello que prefiere
Total 318 100% otro y a DELIZIE lo
discrimina.
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Pregunta N° 16

¢Elinterior del Restaurante DELIZIE

estaba limpio?

160

140
120

100

m Seriesl

80
60
g ]
20
0 ]

M Series2
|
Excelente  MuyBueno  Bueno Regular Necesita
Mejorar
Opcion de Respuesta F %
Analisis:
Excelente 49 15%
De los 318 encuestados un 29%
Muy Bueno 92 29% | califica la limpieza del interior del
restaurante como muy bueno en
Bueno 138 43%
donde un 43% lo califica como bueno
Regular 22 7%
porque al momento que ellos lo
Necesita Mejorar 17 6% | visitaron no encontraron totalmente
limpio.
Total 318 100%

85



Pregunta N° 17

¢éEl exterior de Restaurante DELIZIE
estaba limpio?

160

140
120

100

m Seriesl

M Series2

Excelente Muy Bueno

Bueno

&0
60
40
= -
0

Regular Necesita

Mejorar

Opcién de F %
Respuesta

Excelente 32 10%
Muy Bueno 96 30%
Bueno 136 43%
Regular 31 10%
Necesita Mejorar 23 7%
Total 318 100%

Andlisis:

De los encuestados un 30% califico
como muy buena la limpieza que se
mantiene al exterior de DELIZIE
mientras que un 43% considera que
bueno porque no estdn muy pendientes

de la limpieza de afuera de DELIZIE.
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Pregunta N° 18

éComo considera la seguridad que

existe en el Restaurante DELIZIE?

200

150

100

50

M positivo

M negativo

Opcién de Respuesta

%

Muy importante 16 5%
Algo importante 156 49%
Regular 34 11%
Poco importante 66 21%
Nada importante 46 14%
Total 318 100%




Anéalisis:

La mayor poblacién de las personas encuestadas consideran positivo la
seguridad que exista en DELIZIE, mientras que el otro porcentaje no lo
considera de importancia, porque opinan que hay seguridad de la Universidad a

su alrededor.

Pregunta N° 19

éporque medio conocio el
Restaurante DELIZIE?

300

250

200

150 m Seriesl

100 M Series?

50
; B ]

Hojas Volantes Amigos Redes Sociales Otro




Opcion de Respuesta F %
Hojas Volantes 0 0%
Amigos 245 7%
Redes Sociales 30 9%
Otro 43 14%
Total 318 100%
Andlisis:

El mayor porcentaje de encuestados opinaron que el medio que conocieron al
restaurante fue por medio de amigos, el cual este resultado se le debe dar mas
énfasis en redes sociales ya que hoy en dia son las mas usadas por los

estudiantes y se debe disefiar hojas volantes.
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Pregunta N° 20

é¢Ha adquirido alguna vez los servicios
de banquetes a domicilio que brinda
el restaurante DELIZIE para sus
400 eventos?
300
200
W Si
100 HNo
0
1 2
Opcion de Respuesta F %
Si 22 7%
No 296 93%
Total 318 100%
Andlisis:

El 93% de la poblacion opina que no ha adquirido el servicio de banquetes a
domicilio explicando algunos que no sabian que DELIZIE brindaba ese servicio
es decir debe de haber énfasis en promover el servicio para tener mas clientes

porque no existe publicidad.
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Pregunta N° 21

160

é¢Como evalua la amabilidad y trato
por parte del personal de DELIZIE?

140

120
100

m Seriesl

W Series2

Excelente Muy Bueno

Bueno

&0
60
40
20 .
0 -

Regular Necesita
Mejorar

Opcion de %
Respuesta

Excelente 51 16%
Muy Bueno 88 28%
Bueno 135 42%
Regular 33 11%
Necesita Mejorar 11 3%
Total 318 100%

atienden.
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Analisis:

Un 42% de la poblacion
encuestada opino que es
bueno el trato del personal
de DELIZIE es decir en algo
estan fallando, otros
consideraron que depende
quien los atendiera que no
todos son iguales en su
atencion o de acuerdo a su

estado de animo a si los



Pregunta N° 22

¢Recomendaria el Restaurante
DELIZIE?

200

150

100

mSi
50 ENo
0
1 2
Opcién de Respuesta F %
Si 172 54%
No 146 46%
Total 318 100%

Analisis:

A la hora de responder esta interrogante muchas personas lo pensaron mucho
y sus resultados estan muy similares ya que un 54% si lo recomendaria
mientras que un 46% no, prefiere recomendar otro lugar que a ellos les agrade

mas porgue no encuentran lo que buscan en DELIZIE.




CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5. Conclusioén.

Hoy en dia existen muchas tendencias en los mercados y estas cada vez van
cambiando, como lo es las exigencias que los consumidores tienden a preferir
al momento de recibir un servicio o consumir algun producto, estos cambios de
deben al estilo de vida que tenga cada consumidor y a su ambiente en el que se

relaciona.

En esta investigacion planteando como primer objetivo es determinar la
diferenciacion del servicio del restaurante DELIZIE que genera preferencia de
los consumidores hacia la competencia en el Sector de San Salvador.
Concluimos que los aspectos para determinar la diferenciacion del servicio varia
dependiendo de la competencia.
Segun la investigacion se puede mencionar aspectos que los restaurantes o
negocios que se encuentran alrededor de la UTEC deben considerar de
importancia la relacion de sus servicios.

» Existe una variedad de comidas en el menu que se ofrece en DELIZIE.

» Cumple con las expectativas de los consumidores las instalaciones de

DELIZIE ya que consideran que son comodas.

> Falta de Diversidad de Bebidas.
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» Precio alto de los productos.

» Aseo y Limpieza de los sanitarios.

» Mala atencioén del personal.

> Falta de Publicidad.

» Lo que esta haciendo la competencia.

Otro objetivo fue de identificar los factores que intervienen en los consumidores
al momento de adquirir un servicio, ellos consideran que el servicio al cliente es

su factor relevante. Los precios lo consideran muy alto.

Un dato relevante es que para muchos estudiantes DELIZIE lo podrian
recomendar a otras personas pero al mismo tiempo hay un 32% que prefiere
otro lugar para comer porque no encuentran en DELIZIE lo que buscan como
Diversidad de platillos, bebidas y otros factores que no satisfacen sus gustos y

preferencias.

La limpieza dentro y fuera del restaurante su evaluacion ha sido deficiente ya
gue un gran porcentaje no ha sido de mucho agrado porque el aseo es lo

primordial para que los consumidores les parezcan aceptables.

En Restaurante DELIZIE brindan un servicio de banquetes a domicilio lo cual
este no es conocido por los estudiantes, en donde un 93% considero que no

han adquirido ese servicio explicando que no conocian sobre los banquetes.
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De acuerdo a los resultados obtenidos la opcién mejor adecuada por los
clientes es por la comodidad que ofrece el restaurante lo cual representa el 34%
igual de la opcion por ubicacion con un 25%, el 20% considera en tercera
opcion la variedad de sus platillos este porcentaje tendria que ser superior aqui

se manifiesta como oportunidad de mejora.

La calidad de las comidas y las bebidas es muy importante en la decision de

compra y esto depende de la confiabilidad que pueda generar en el cliente.

Con lo anterior expuesto se define que la diferenciacion del servicio que los
estudiantes demandan en los restaurantes y negocios alrededor de la UTEC,
entre ellos existen una gran diferencia para lograr una satisfaccion a los gustos

y preferencias que demanda el consumidor.
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5.1 Recomendaciones.

% Dar mayor importancia en el servicio al cliente al momento de pedido y

L)

pago de su orden dar un valor agregado, pueden ser dulces de menta

para la digestién o alguna frutita.

L)

% Realizar alianzas con la UTEC Para que especializados le brinden una
buena capacitacion y orientacién al personal, sobre las diferentes
situaciones que se pueden enfrentar ante un cliente y estas puedan

resolverlas de la mejor manera.

% Debido a la gran poblacion de estudiantes que visitan DELIZIE se
recomienda Ofrecer combos con precios de acuerdo al bolsillo de los
consumidores, a su vez hacer alianzas con contactos de la UTEC para

brindarles el servicio de combos para los docentes.

% Hacer un estudio de la competencia y buscar un posicionamiento que

muestre la diferencia.

%+ Buscar patrocinios para actividades con sus proveedores.

e

*

Definir el posicionamiento del negocio DELIZIE “Una Cafeteria con

calidad”.
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5.2 Antecedentes de la propuesta.

En le restaurante DELIZIE no se ha realizado ninguna investigacién referente a
la implementacidén de nuevas estrategias para mejorar los factores deficientes y

a su vez para incrementar las ventas y su posicionamiento.

En la actualidad muchos de los que brindan servicio al cliente solo se encargan
de vender sus productos, sin darse cuenta que al cliente debemos darle la
mayor atencion posible, lo que ellos se merecen, ya que ellos son lo mas
importante dentro de un negocio por tal motivo que se implementara estrategias
para lograr ser calificado con un excelente servicio al cliente, tener una
diversificacion de productos, tener una estrategia de precios y de publicidad. De
esa manera incrementar sus utilidades a su vez mediante esta implementacion
también nos ayudara a satisfacer las necesidades y gustos de cada uno de los

clientes.

97



5.3 Propuesta.

Plan de mercadeo para mejorar el servicio al cliente y la competitividad de la

cafeteria DELIZIE.

Antecedentes:

DELIZIE inici6 sus operaciones en septiembre del 2011 con el concepto de
hacer banquetes a domicilio a empresas, negocios u otros eventos sociales en
las proyecciones a realizar se encontraban comida a la vista, banquetes a

domicilio y antojitos calientes.

Sus platillos son elaborados para satisfacer una necesidad a sus consumidores
ya que va dirigido al segmento de estudiantes de la UTEC, ya que en los
alrededores de la universidad existe mucha competencia, también mucha

demanda de los productos que se comercializan en la cafeteria.

Analisis de la Situacion Actual:

Micro entorno.

Clientes: Son los estudiantes de la Universidad tecnoldgica de El Salvador que

buscan satisfacer una necesidad primaria.

Proveedores: Son los que facilitan los productos para elaborar los alimentos y

bebidas que se comercializan en DELIZIE.
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Competencia: las cafeterias que se encuentran a su alrededor como Cafeteria
los Tipicos, Cafeteria y Pupuseria la exclusiva, Cafeteria los Burritos, cafeteria

Mariana entre otras.

Productos sustitutos: cualquier producto que sea para cubrir esa necesidad
gue el cliente posee al momento de visitar una cafeteria, puede ser una comida
tipica como empanadas, pasteles, un platillo fuerte u otro depende la hora en

gue lo busque.

MATRIZ FODA.
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
% Ubicacion del negocio % Incrementar su
s Buen prestigio ya que cartera de clientes
Cafeteria es recomendada por los no tradicionales.
DELIZIE clientes actuales. +« Diversificar sus
% La calidad de comida. comidas y bebidas.
% Mobiliario para atenciéon s Mejorar la
a los clientes ambientacion para
hacer el negocio mas
acogedor.
¢ Darle prioridad al
servicio de
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banquetes a

domicilio.

Cafeteria los

Tipicos

X/
L X4

&

X/
*

7/
°

7/
°

DS

X/
L X4

Ambientacion de las
instalaciones.

Buena calidad de los
productos.
Posicionamiento.

Limpieza del lugar.

Posee vigilancia vy
seguridad.

Higiene de las
instalaciones

Buen Servicio al cliente.

Mobiliario adecuado

Actualizados.

» Alianzas con empresas

de bebidas.
Presencia de

publicidad.

% Segmentacion de
mercado que ellos
poseen.

+ Diversificacion de

platillos

0

Diversidad de platillos

de comidas tipicas.

< Nuevos clientes.

< Alianzas con otros
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Cafeteriay

Pupuseria la

X/
L X4

Diversidad de combos.

X/
L X4

Precios accesibles.

X/
L X4

Buena ubicacion.

X3

A5

Buen ambiente.

proveedores.
% Crear un buzén de
sugerencias.

% Innovacion de equipo

exclusiva. % Buena limpieza en la tecnolégico.
zona de las mesas y los « Diversificar siempre
bafos. los combos.
s Cuenta con buen * Incrementar cartera
prestigio entre la de clientes.
clientela
% Precios acorde al
segmento mercado.
DEBILIDADES AMENZAS
% Posicionamiento  del + Costo del gas
negocio, propano.
Cafeteria % Precios de los % Incremento de costo
DELIZIE platillos. de los insumos
s Limpieza de s Aumento de renta

Sanitarios.

del local.
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X/
L X4

X/
L X4

X3

%

7/
°

*

X/
L X4

X/
L X4

Imagen de marca
débil.

Servicio al cliente
inadecuado.

lluminacion del lugar.
Ubicacion de la
plancha para
pupusas.

Menu limitado

Falta de publicidad en
el negocio.

Espacio reducido del
local

Escaza variedad de

bebidas

% Reduccion de
clientes en época de
suspensién de
clases.

< Aumento de costo
de energia eléctrica.

« Actividades de la

competencia

Cafeteria los

Tipicos

X/
L X4

X/
L X4

Precio de los platillos
de comida.
Falta de publicidad en

el punto de venta

R/
L X4

Costo del gas

propano

X4

Aumento de costo

*,

de energia eléctrica.

X4

Costo del local

*,

R/
A X4

Incremento de los
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insumos.

Cafeteriay
Pupuseria la

exclusiva.

% No demuestra orden y
limpieza en el area de
la cocina.

s Variedad de platillos

reducidos

X/
°e

®
L X4

Costo del gas
propano

Costo del
arrendamiento del
local

Falta de seguridad
Demanda de
productos diferentes
a las pupusas.
Recesion
economica.
Aumento de costo

de energia eléctrica

OBJETIVOS DE MERCADEO

1. Lograr un posicionamiento claro entre los clientes.

2. Fortalecer la imagen actual de negocio.
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OBJETIVOS DE VENTAS.

% Aumentar las ventas en un 15% en los préximos dos meses.

®,

% Lograr un incremento en la rentabilidad del negocio en un 10%

R

% Mejorar el nivel de servicio al cliente.

ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX.

% Posicionar al negocio como ” Delizie una Cafeteria con Calidad”

% Capacitar al personal para mejorar la atencion en el servicio al cliente.
% Diversificar la actual oferta de platillos y bebidas.

% Implementar un plan promocional para estimular la demanda.

% Incrementar la cartera de clientes en época de reduccion de clases.

% Disefio y utilizacién de medios publicitarios.

% Mantener un programa de sugerencias de parte de los clientes

% Diversificar los menus que se ofrecen actualmente

% Posicionar el nombre y concepto del negocio.

% Buscar alternativa de proveedores para reducir costos.

PROMOCIONES SUGERIDAS.

/7

+ Dia de combos a precios especiales.
% Ofrecer platillos en dias especiales, tales como:
o Lunes de Sopa del dia

o Martes de fruta y ensaladas
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*,

o Miércoles de desayuno para estudiantes (combos a precios
atractivos)

o Viernes de pescado y mariscos

o Combo Delizie Hamburguesa

o Sabado de Churrascos
Revisar menus para tener alternativas de calidad, sabor y precio.
Alianzas con empresas para ofrecer servicios de alimentacion a domicilio
para empleados y para eventos especiales.
Desatrrollar un plan promocional mediante un programa del Cliente Fiel
Desarrollar estrategias con los estudiantes en dias especiales, tales
como:

o “Trae dos amigos y tu desayuno te sale gratis”

o “En donde dos pagan comen tres (con platillos seleccionados)’
Viernes con “Tardes Tipicas Delizie”, ofreciendo platillos tipicos

nacionales y mejicanos.
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Anexo N° 1

Disefio del Instrumento de Recoleccion de Datos.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR

Es un placer saludarlo(a), mi nombre es Johana Vasquez y Bendi Bonilla.
Egresadas de la Universidad Tecnoldgica de El Salvador, de la carrera técnico
en mercadeo y ventas, estamos realizando una investigacion sobre “LA
DIFERENCIACION DEL SERVICIO DE LOS RESTAURANTES U NEGOCIOS
EXISTENTES ALREDEDOR DE LA UNIVERSIDAD TECNOLOGICA”, para lo
cual solicitamos de su valiosa colaboracion en el sentido de llenar el presente
instrumento de recoleccion de informacién de antemano le damos las gracias

por permitirnos un momento de su valioso tiempo.

Datos de Clasificacion:

Género:
Femenino O Masculino O
Estado civil:

Soltero(a) O Casado(a) O
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Edad:

16-24 afnos © 25-34 afios O 35-44 aﬁosO 45-mas ©
Ocupacion laboral:

Estudiante O Empleado O DesempleadoO  Negocio propio ©

Pregunta filtro:

1-¢Con que frecuencia visita El Restaurante DELIZIE?

Diariamente (continuar) O
O
Varias veces a la semana (continuar)
O
Una vez a la semana (continuar)
O
Varias veces al mes
Ocasional O

Preguntas de PRODUCTO

(Margue con una x)

2-¢ Porque prefiere El Restaurante DELIZIE?
Por la variedad de platillos O

Por precios O
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Por ubicacion
Por comodidad de instalaciones

Por la atencién de los empleados

O O O O

Por aseo y ornato

Otros, especifique

3-¢Cudl es su grado de satisfaccion en general del Restaurante DELIZIE?
Muy importante. O  Algo importante O

Regular O Poco Importante O

Nada importante. O

4-; Considera variado, el menu que ofrece el Restaurante DELIZIE?
Si O No O
5-¢Como evalla la calidad de la comida del Restaurante DELIZIE?

Excelente O muy BuenoO bueno Qregular o Necesita mejorar ()

6-¢,Considera que existe calidad y variedad de la bebida en el Restaurante
DELIZIE?

Si O No O

Porque
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7-¢ Encontro el producto que se ofrece en el menu?

si O No O

8-¢,Como evalla el servicio recibido en el Restaurante DELIZIE?

Excelente O muy Bueno©  bueno® regular o Necesita MejorarO

9-¢,Como evalla el precio que pago en el Restaurante DELIZIE, es justo de
acuerdo al producto recibido?

Muy Alto O Justo O Bajo O
10-¢ Cémo evalla el ambiente del Restaurante DELIZIE?
Excelente©O  Muy BuenoO  bueno O RegularO Necesita Mejorar O

11-¢,COmo evalla la limpieza y equipamiento en los bafios sanitarios en
general?

Excelente O muy Bueno O  Bueno O RegularO Necesita Mejorar O

12-¢; Cémo evalla la decoracioén interior del Restaurante DELIZIE?

Excelente O Muy bueno O Bueno O Regular O Necesita Mejorar O

13-.Al momento de adquirir un servicio ¢ Cuales son los factores que intervienen

en su decision?
Servicio al cliente O Precios bajos. O

Calidad de Ingredientes O  Rapidez. O
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Accesibilidad O
14. ¢ Son Actualizados los aparatos tecnoldgicos que existen en DELIZIE?

si O No. O

15-¢ De los comedores y restaurantes que se encuentra alrededor de la UTEC

cual prefiere en primer lugar?

. O )
Mister Donut. O Restaurante DELIZIE Cafeteria de la UTEC. O

Otro. O

16-¢ El interior del Restaurante DELIZIE estaba limpio?

Excelente muy Bueno () bueno yregular O Necesita Mejorar O

17-¢ El exterior del Restaurante DELIZIE estaba limpio?

Excelente O

muy Bueno O bueno O regular O Necesita Mejorar O
18-¢,Como considera la seguridad que existe en el DELIZIE?

Muy importante O importante O Indiferente © Poco importanteO
Nada Importante

19-¢ Por qué Medio conocié el Restaurante DELIZIE?

Hojas VolantesO  Amigos @) Redes Sociales O

Otro especifique
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20. ¢ Ha adquirido alguna vez los servicios de Banquetes a domicilio que brinda

el Restaurante DELIZIE para sus eventos?

Si O No O

21-Como evalla la amabilidad y trato por parte del personal del Restaurante
DELIZIE?

Excelente O muyBuen O bueno O regular O Necesita mejorar O

22-¢; Recomendaria el Restaurante DELIZIE?

si O No O

Porque.

El que acepta que lo corrijan ama el Saber. Proverbios 11.12
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Anexo N° 2:
Analisis estratégico del Entorno.

El gerente General debe estar siempre pendiente de las implicaciones
competitivas del ambiente externo y de los siempre cambiantes deseos del

consumidor.

de igual manera debe estar consciente de lo que hacian antes y tenia éxito ya
gue siempre, hoy en dia resulta satisfactorio pues todo cambia y debe de

modificarse su forma de gerenciar.
En este caso la persona que ejerce el rol de Gerente es la propietaria.

La evaluacion del entorno nos informa como van evolucionando las tendencias

de los consumidores y por lo tanto de los competidores.

Esto se puede considerar una inteligencia de mercado y competitividad.
Las 5 fuerzas competitivas segun Porter (1985).

1. La amenaza de nuevos entrantes.

2. El poder de negociacion de los consumidores.

3. El poder de negociacion de los proveedores.

4. La amenaza de productos y servicios sustitutos.

5. Laintensidad de la rivalidad entre competidores de un sector.
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Anexo N° 3.

¢, Quiénes somos?

Delizie Restaurante es un equipo de personas que trabajamos en conjunto
para ofrecerle una amplia diversidad de deliciosos platillos, presentados con

precios accesibles y competitivos para la comodidad de nuestros clientes.

MISION:

Preparar deliciosos platillos de gran sabor y calidad, brindandole un excelente

servicio en un calido y agradable ambiente.

VISION:

La vision de Delizie Restaurante es ser reconocidos por ser un restaurante

original con platillos de calidad y da muestras de excelencia.

Llegar a ser una empresa solida con precios competitivos Yy mejorar cada

aspecto de atencion al cliente para la comodidad del mismo.
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Platillos que se ofrecen en DELIZIE.

Qfaplanche

Ensalba de (sada Ujreds

hengew Fujitas de carne Qta

Guivads Entomatada mediferrinea

(fa Chulda de cerds Biversidad de

mediterrinea Fajitas de cerds tasaiian (gje

Envatsa de Qtaplancha carne, potls,

chile chipstle Bisteck, eapinaca de.) eon earne
En nalba de Churrases de Canelones de ; Chilaquilas
hierbas pliyass pellsecarne hipifin Derepotls

aromdficas Bisteck: Chas min. con.carnely
Herneads encebotlads quese

Feutizade Lome reflens

Por §2.25 Por 3125
Todsa nucatros platitlos inclugen porcidn, de arroz eraatada, dow tortila y refresce
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