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RESUMEN 

 

Este trabajo aborda la correlación e impacto entre la gestión de la calidad del servicio y 

la satisfacción del usuario o cliente. Se destaca la importancia de comprender las necesidades 

de los usuarios para mejorar la calidad del servicio en la gestión integral en un establecimiento 

de alimentos y bebidas. 

 

Se utiliza un enfoque descriptivo-correlacional para recolectar datos cuantitativos y 

cualitativos, y toma como referencia la metodología del Ciclo de Deming para la gestión e 

innovación en la calidad del servicio, donde los resultados obtenidos permiten idear y prototipar 

posibles soluciones, recomendaciones y ajustes para mejorar la satisfacción de los usuarios. Se 

destaca la importancia de la fase de prototipado para probar las ideas antes de su 

implementación. 

 

El objetivo de este estudio es determinar la relación entre la gestión de la calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario, aplicando metodologías de gestión de la calidad centradas 

en las necesidades de los usuarios. También, propone la innovación en la gestión operativa del 

establecimiento mediante estándares de calidad de servicio. 

 

El enfoque utilizado para la recolección de información es mixto. Es, además, de tipo 

práctica, ya que su resultado podrá ser ejecutado dentro de la organización, logrando 

implementar y/o mejorar en los aspectos identificados como oportunidades de mejora.  

 

Para llevar a cabo la recolección de la información se utilizó una hoja de cotejo, la cual, a 

través de la observación, permitió recoger información al comparar una serie de situaciones de 
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contraste sobre las cuales posteriormente se elaboraron recomendaciones ad hoc para el 

negocio.  

 

Se concluye que la gestión de la calidad del servicio no impacta de manera significativa 

en la satisfacción de los clientes de Jugos Lorena, Cañete - Lima. Sin embargo, para garantizar 

una calidad mínima de servicio, se debe estandarizar la atención mediante checklist, el cual debe 

estar estructurado en base al viaje del cliente y ser utilizado para capacitar y supervisar al 

personal. 

 

Palabras clave: gestión de la calidad del servicio, satisfacción del cliente, gestión de 

alimentos y bebidas, gestión por procesos, estándares de servicios. 
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ABSTRACT 

This work is about the correlation and impact between service quality management and 

customer satisfaction. The importance of understanding the needs of clients to improve the 

Service Quality in the management of a food and beverage establishment is highlighted. 

A descriptive-correlational approach is used to collect quantitative and qualitative data and 

takes as reference the Deming Cycle methodology for management and innovation in service 

quality, where the results obtained allow us to devise and prototype possible solutions, 

recommendations and adjustments to improve customer satisfaction. The importance of the 

prototyping phase is highlighted to test ideas before implementation. 

The objective of this investigation is to determine the relationship between service quality 

management and user satisfaction, applying quality management methodologies focused on 

customer needs. Also, it proposes innovation in the operational management of the establishment 

through service quality standards. 

The approach used to collect information is mixed. It is also practical, since its result can 

be executed within the organization, managing to implement and/or improve the aspects identified 

as opportunities for improvement. 



  Gestión de la calidad y satisfacción de los clientes en Jugos Lorena – Cañete, 2022 

15 

To carry out the collection of information, a comparison sheet was used, which, through 

observation, allowed information to be collected by comparing a series of contrast situations on 

which ad hoc recommendations were subsequently developed for the business. 

It is concluded that service quality management does not significantly impact customer 

satisfaction at Jugos Lorena, Cañete - Lima. However, to guarantee a minimum quality of service, 

service must be standardized through a checklist, which must be structured based on the 

customer's journey and used to train and supervise staff. 

Keywords: service quality management, customer satisfaction, food and beverage 

management, process management, service standards. 
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INTRODUCCIÓN 

Gestionar la calidad es un punto clave en estos tiempos porque las los negocios de 

alimentos y bebidas pueden lograr un mejor desempeño, asimismo, ser más eficientes y 

competitivos en el mercado, de esta forma elevar la satisfacción de los usuarios o clientes, todo 

lo remarcado certifica y garantiza ganancia en el corto, mediano y largo plazo. 

La juguería Lorena es una empresa familiar en la ciudad de Cañete, constituida en el 

2004 y cuenta con más de 19 años en el mercado, tienen una muy buena acogida y con esta 

investigación se pretende conocer, analizar y mejorar la calidad de servicio para que esta influya 

en la correcta toma de decisiones para la satisfacción de sus clientes. 

En la gran mayoría de los casos, las capitales o ciudades principales del país, tienen 

mayor acceso a la información y nuevas tendencias, por lo que conocen y emplean sistemas de 

gestión de servicio; sin embargo, en ciudades pequeñas, como es el caso de Cañete donde se 

sitúa Jugos Lorena, hay escaza información. Esto trae consigo efectos negativos, los cuales 

serán detallados en los siguientes capítulos que abarca este estudio de tesis. 

En la primera parte se describe el problema de la investigación, abordando el 

planteamiento y formulación del problema, los objetivos y la justificación.  

En la segunda parte se aborda el marco teórico, describiendo los antecedentes de la 

investigación, las bases teóricas, la hipótesis y las variables del estudio. Además, se aborda el 

marco metodológico, describiendo el tipo de investigación, nivel de investigación, métodos, 
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diseño, población, muestra, técnicas de recolección de datos y las técnicas de procesamiento y 

análisis de los datos, la hipótesis y las variables.  

Finalmente se aborda los resultados, haciendo un análisis e interpretación de los datos 

recolectados; luego de procesar, analizar e interpretar la información obtenida, se propone una 

manera de innovar en la gestión de la calidad del servicio en el establecimiento investigado, 

buscando estandarizar y asegurar una calidad mínima de servicio. De igual forma se realizaron 

las conclusiones y recomendaciones correspondientes. 
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Nota: elaboración propia desde la experiencia de los investigadores. 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Conclusión general 

Luego de la aplicación de herramientas de recopilación de datos del presente 

proyecto se puede concluir que, a pesar de que Jugos Lorena no cuenta con una 

correcta gestión de calidad del servicio, por la falta de conocimientos técnicos, este 

no influye de manera significativa en la satisfacción de sus clientes, porque éstos lo 

clasifican como aceptable. 

Conclusiones específicas 

Respecto al objetivo específico 1, se determina que la gestión de calidad del 

servicio influye en que los colaboradores realicen una atención sin errores, 

organizada y/o confiable, porque al no tener estandares establecidos para la gestión 

de la calidad del servicio durante la visita del cliente incógnito, se evidencio errores 

durante las distintas etapas del servicio y los colaboradores no lograron transmitirle 

confianza porque dudaron de sus conocimientos sobre los productos y servicios que 

ofrece el establecimiento. Sin embargo, esto no influye de manera negativa en la 

percepción de la satisfacción de los clientes, porque éstos perciben de manera 

aceptable la atención y el orden del servicio, además los colaboradores logran 

transmitirles confianza.  
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Respecto al objetivo específico 2, luego de aplicado el presente estudio, se 

concluye que la gestión de la calidad del servicio logra cambios evidentes en la 

limpieza, orden y mantenimiento del establecimiento; porque Jugos Lorena al no 

tener implementado una adecuada gestión de calidad del servicio, se evidencia y 

percibe el establecimiento en mal estado. A pesar de ello, los clientes tienen un grado 

aceptable de satisfacción evidenciado en el análisis las encuestas. 

Respecto al objetivo específico 3, como resultado del presente estudio se 

puede afirmar que la gestión de la calidad del servicio influye en el talento de los 

colaboradores del establecimiento de Jugos Lorena para resolver de manera 

eficiente las dificultades en la atención; porque al no tener implementado un sistema 

o estandares de gestión de la calidad del servicio en Jugos Lorena, los colaboradores

no están preparados para resolver los contratiempos en la atención de los clientes. 

En contraste con lo anterior, los clientes tienen un grado satisfacción aceptable 

respecto a la manera en cómo los colaboradores resuelven los contratiempos en la 

atención, sin embargo, estos no perciben que lo hagan de manera genuina.  

Respecto al objetivo específico 4, en definitiva, la gestión de la calidad del 

servicio afecta en las habilidades intrapersonales y las destrezas de los 

colaboradores para lograr una excelente interacción con los clientes; porque al no 

tener implementado un sistema o estandares de gestión de la calidad del servicio en 

Jugos Lorena, los colaboradores no cuentan con habilidades interpersonales y 

destrezas suficientes para interactuar de manera sobresaliente. A pesar de que los 
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clientes perciben como aceptable la interacción con los colaboradores, se evidencia 

que los colaboradores no muestran un genuino interés por conocerlos, no están 

atentos a sus necesidades y no pueden sorprenderlos; por lo tanto, la interacción 

que realizan no logra la personalización, identificación y/o anticipación de 

necesidades para que la experiencia del servicio conecte con el cliente y perdure en 

el tiempo. 

Respecto al objetivo específico 5, como resultado de la presente investigación 

se puede afirmar que la gestión de la calidad del servicio repercute en los esfuerzos 

que los colaboradores hacen para entender y comprender las necesidades que 

satisfacen a los clientes de Jugos Lorena; porque al no tener implementado la gestión 

de la calidad del servicio en Jugos Lorena, los colaboradores no identifican las 

necesidades que los clientes buscan satisfacer. Esto se debe a que los 

colaboradores no muestran un genuino interés por conocer a sus clientes ni de estar 

atentos a sus necesidades. 

Respecto al objetivo específico 6, luego de la aplicación del presente proyecto 

de investigación, se puede concluir que la gestión de la calidad del servicio impacta 

en la forma en que los colaboradores narran historias sobre los productos, insumos 

y servicios que ofrece Jugos Lorena; porque al no tener implementado un sistema 

de gestión de calidad del servicio en Jugos Lorena, los colaboradores no saben la 

manera correcta de describir los servicios y productos que la empresa ofrece. A pesar 

de ello, la percepción de satisfacción de los clientes sobre este punto es aceptable, 
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a excepción que las historias son percibidas por los clientes como carentes de un 

factor sorpresa; es importante mencionar que, esto se debe principalmente a que no 

existe una identificación de las necesidades y/o interés genuino de conocer a los 

clientes por parte de los colaboradores. 

Respecto al objetivo específico 7, se puede concluir que la gestión de la 

calidad del servicio repercute en la fidelización de los clientes en Jugos Lorena, 

porque el establecimiento al no tener una adecuada gestión de calidad del servicio 

no sabe si sus clientes han sido fidelizados; en consecuencia, no pueden aplicar 

algún tipo de estrategia y/o mejora para lograr la fidelización de sus clientes. Si bien 

los clientes no han sido fidelizados, ellos se encuentran satisfechos a un nivel 

aceptable, lo que significa que un pequeño error y/o la apertura de otro 

establecimiento con mejor estrategia de servicio haga que pierda clientes. 

Recomendación general 

Luego del análisis de la investigación de parte de los tesistas, se recomienda 

que se implementen controles o estandares de servicio para una adecuada gestion 

de la calidad en Jugos Lorena, esto es fundamental porque la falta de conocimientos 

técnicos no permite la identificación del nivel de satisfacción del usuario. Así mismo, 

se debe crear una encuesta virtual permanente, en donde los colaboradores de 

servicio ofrezcan el llenado de la misma al término de la visita de un cliente. Es 

importante mencionar que, si bien los clientes se encuentran en un rango de 
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satisfacción aceptable, estos no están completamente fidelizados, por lo que en 

cualquier momento podrían dejar de consumir en el establecimiento. 

Finalmente, se recomienda además cambios sobre tres factores: 

En el factor humano; se debe crear un perfil de colaborador para cada una de 

las áreas y que este sea el modelo para la contratación de personal, ya que será la 

base para un servicio de calidad que fidelice a los clientes, así mismo, se debe 

mantener un plan de capacitación para el cumplimiento de los estándares mínimos 

definidos por la empresa. 

El factor operacional; se deben crear formatos de seguimiento y listas de 

verificación de los procedimientos que establecerá la administración, y estos servirán 

para tener personal capacitado y que esto mejore su confianza y seguridad para que 

se ejecuten con un alto nivel de calidad.  

El factor administrativo; La administración o los dueños de Jugos Lorena, 

deberán recibir capacitación y entrenamiento en gestión de restaurantes, además de 

acrecentar su visión de la industria de servicios. La administración debe ser capaz 

de poder visionar lo que quieren para la empresa y que esta visión sea compartida 

con el equipo completo, de esta manera todo el equipo en conjunto llevará a la 

empresa un paso más allá de lo que se quiere. 
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Recomendaciones específicas 

Luego de la aplicación del estudio y concluyendo que en Jugos Lorena la 

ausencia de gestión de calidad influye de manera negativa por que los colaboradores 

no logran una atención sin errores, organizado y confiable durante las distintas 

etapas del servicio, la primera recomendación es que debe crear estándares de 

servicio que sean compartidos desde el inicio de la contratación de los colaboradores 

en el momento de la inducción, estos estándares deberían ser constantemente 

supervisados durante la implementación y operación del restaurante Jugos Lorena 

por un líder operacional. 

Luego de aplicado el estudio y concluido que la falta de gestión de la calidad influye 

en la limpieza, orden y mantenimiento de la estructura y bienes del establecimiento, 

se recomienda que se apliquen y se propongan listas de verificación para el 

monitoreo de la limpieza y orden, además se deben crear formatos de 

mantenimientos preventivos y correctivos calendarizados y que estos sean 

supervisados por un colaborador del restaurante con capacidad de liderazgo. 

Después de aplicado el estudio y concluido que la falta de capacitación del 

personal y la falta de conocimientos técnicos de los colaboradores hacen que los 

clientes perciban el poco y/o nulo interés por conocer sus preferencias y gustos,  se 

recomienda que la administración de Jugos Lorena defina un modelo de colaborador 

que sea la base de la búsqueda de personal calificado y que además se implemente 
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un plan de capacitacion, entrenamiento y motivación constante para que ellos se 

sientan recompensados al brindar un buen servicio. 

Después de aplicado el estudio y concluido que no existe una aceptable 

gestión de la calidad, por ende, las habilidades, y destrezas de los colaboradores 

tiene un efecto negativo en la satisfacción de los clientes, se recomienda que los 

encargados de recursos humanos deban estructurar un plan de entrenamiento 

constante del personal, el cual se incluya desde el proceso de contratación. 

Después de aplicado el estudio y concluido que la gestión de la calidad 

repercute en los esfuerzos que los colaboradores hacen para entender y comprender 

las necesidades que satisfacen a los clientes de Jugos Lorena, se recomienda que 

la administración programe capacitaciones periódicas con un especialista en el rubro 

de atención para que entrene y capacite al personal en técnicas y habilidades de 

comunicación verbal y no verbal, además de afianzar los conocimientos sobre los 

estándares de servicio que el establecimiento establezca. 

Después de aplicado el estudio y concluido que la gestión de la calidad de 

servicio influye en la manera como los colaboradores narran historias de los 

productos, insumos y prestaciones que ofrece y brinda Jugos Lorena, se recomienda 

implantar dinámicas grupales en las cuales se practiquen eventos temáticos donde 

los colaboradores puedan romper el hielo y afianzar lazos amicales en el estrés 

propio del trabajo en un restaurante, esto conlleva a que los trabajadores mediante 
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la persuasión de sus líderes operacionales logren captar la atención y cautivar al 

cliente mediante la sorpresa al contar y narrar todo lo que puede ofrecer Jugos 

Lorena buscando únicamente la satisfacción del cliente. 

Después de aplicado el estudio y concluido que la gestión de la calidad 

repercute en la fidelización de los clientes, se recomienda implementar una encuesta 

permanente donde los clientes puedan ingresar sus datos, esto servirá para tener 

una base de datos en donde puedan contactarlos en aquellos momentos especiales, 

tales como su cumpleaños, aniversarios, reuniones de trabajo, etc. Además, usar los 

medios digitales como las redes sociales, e-mail, entre otros, para que el cliente 

tenga a la marca siempre presente, esto sin dejar de lado que el producto logre el 

estándar deseado y así poder crear el boca a boca que hará que el cliente retorne a 

Jugos Lorena en el tiempo. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Reporte de similitud de Turnitin y firma de autores y asesor. 
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