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RESUMEN

Con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion en los restaurantes en el distrito de
Miraflores y la relacion entre satisfaccion del cliente y el ambiente laboral, se llevo a cabo el
presente estudio. Para lo cual se encuestaron 150 clientes internos (empleados) y externos
(comensales). Los datos se colectaron mediante sendas encuestas y se procesaron usando
el método de regresion logistica.

El resultado mas saltante fue el alto nivel de satisfaccién mostrado tanto por los clientes
internos (empleados) como los externos (comensales) y el que la satisfaccion del cliente
interno tiene relacion directa significativa con la satisfaccion del cliente externo
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Ambiente laboral y su relacion con la calidad de servicios

ABSTRACT

Uribe, Y. y otros

To determine the level of satisfaction in restaurants of Miraflores city and the relationship
between customers satisfaction and the the working environment this study was done. 150
restaurant workers and 150 consumers were surveyed. Data were collected and processed

using logistic regression technique.

The most outstanding result was the high level of satisfaction shown by both the internal and
the external clients and the statistically significative relationship between the satusfaction

level of workers with customers

Keywords: Environmental workplace, Service quality, Customer's satisfaction

INTRODUCCION

La Universidad Le Cordon Bleu (ULCB), bajo
la forma de Sociedad Andnima Cerrada, fue
fundada y promovida bajo la administracion
del Consejo Nacional para la Autorizacion y
funcionamiento de Universidades (CONAFU),
con fecha 04 de mayo de 2009 emitié la
Resolucion  N°  220-2009-CONAFU  que
autorizé el funcionamiento de la Universidad
Le Cordon Bleu, para brindar servicios
educativos de nivel universitario, mediante las
carreras profesionales de Administracion de
Negocios Turisticos y Hoteleros; Gastronomia
y Arte Culinario; Industrias Alimentarias; y
Nutricion, Salud y Técnicas Alimentarias.

Uno de los aspectos importantes a desarrollar
son investigaciones que permitan saber
las caracteristicas del desenvolvimiento vy
factores que influyen en el desarrollo de las
empresas gastronomicas localizadas en su
area de influencia, para finalmente apoyarlas
en la elaboracion de planes de mejora
respectivos.

Dentro de estos factores son indudablemente
de importancia el ambiente laboral reinante
en la empresay la calidad de los servicios, asi
como la relacion que puede existir entre ellas.

Es necesario remarcar la importancia de que
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el accionar futuro de la Universidad Le Cordon
Bleu (ULCB) se realice considerando el nivel
de satisfaccion que tengan sus usuarios
externos, particularmente empresarios en
negocios relacionados con las carreras que
brinda la institucion.

La ULCB inicio sus actividades en el
distrito de Miraflores, considerado como
el principal distrito turistico del Peru vy
posee una amplia gama de empresas de
servicios gastronémicos con los que estan
vinculados las carreras que oferta la ULCB.

Los resultados seran de suma utilidad para
que la ULCB cumpla con sus funciones y
se convierta en la institucion proveedora
de soluciones cientificas y tecnoldgicas de
impacto para su zona de influencia.

Por estas consideraciones se planted
el presente estudio con la finalidad de
determinar las caracteristicas relacionadas
con el ambiente laboral de los restaurantes
de Miraflores y su relacién con la calidad del
servicio de los restaurantes de Miraflores.

MATERIALES Y METODOS
El estudio realizado fue de tipo descriptivo
y correlacional y la investigacion fue
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cuantitativa y descriptiva en su disefio.
La Poblacion estuvo comprendida por los
trabajadores y clientes de restaurantes del
distrito de Miraflores.
Lamuestraparaelcasodelosrestaurantes
fue 150 trabajadores y la muestra de
los clientes fue de 150 personas que
asistieron a los restaurantes de Miraflores
escogidos.

Los datos se colectaron mediante sendas
encuestas y se procesaron usando el
método de regresion logistica

RESULTADOS

Trabajadores de Restaurantes de Miraflores
estudiados

DATOS GENERALES. En su mayoria los
trabajadores encuestados fueron mujeres;
por otro lado, fuero en su mayoria jévenes,
con un porcentaje de 67,3 % en un rango

de 21 a 32 afos; asimismo, el 66% tenia
estudios secundarios; en cuanto a su
procedencia, un 67% nacio en los distritos
de Lima Metropolitana y 21%, el mayor
porcentaje, reside en el mismo distrito
donde trabaja.

SATISFACCION LABORAL. En este aspecto
ha sido notable el alto grado de satisfaccion
manifestado por los encuestados, pues
con la excepcion de la satisfaccion que
sienten al ver la repercusion de un trabajo
en la marcha de la empresa (46,7%), han
mostrado sentirse satisfechos ante los
otros aspectos como el de trabajar en la
empresa en que se encuentran ahora, a la
respuesta que tienen ante los desafios que
el trabajo les demanda, el tiempo que les
toma llegar a su centro de trabajo y la zona
donde se encuentra ubicada la empresa,
con porcentajes entre 46,7y 96%. (Tabla 1)

TABLA 1 : Nivel de satisfaccion laboral de trabajadores de restaurantes de Miraflores

INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION(%)
Satisfecho Indiferente | Insatistecho

Por trabajar en la empresa 46,7 29.3 24,0
Por la repercusion de su trabajo en la 31,3 46,7 22.0
marcha de la empresa
Por la respuesta a los desafios que el trabajo 62,7 26,9 11,3
demanda
Por el tiempo que le toma llegar a su centro 96,0 4.0 --
de trabajo
Por la zona donde esta ubicado ¢l centro de 84,0 15,3 0,7
trabajo

MOTIVACION Y RECONOCIMIENTO. Como
en el rubro anterior, entre 453 y 68,7 %
muestran mayormente satisfacciéon sobre
los aspectos encuestados y un resultado
contrario se observé en la satisfaccion
relacionada con su aprendizaje diario de
mejores formas de hacer su trabajo, la
influencia que puede tener en la toma de
decisiones en su area y con los dias libres

programados por la empresa. (Tabla 2)
INFRAESTRUCTURA. En este rubro
mostraronaltos porcentajesdesatisfaccion
que van desde 60 a 100%, siendo los mas
altos los que correspondieron a la calidad
de servicio, el sefialamiento en areas de
seguridad, la iluminacion, el sistema de
comunicacion y la distribucion del area del
cliente (Tabla 3)

Uribe, Y. y otros
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TABLA 2 : Nivel de satisfaccion con las acciones de motivacion y reconocimiento.

INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION(%)
Satisfecho Indiferente | Insatisfecho

Por su aprendizaje diario de mejores formas 30,7 44,9 253
de hacer su trabajo
Por su posibilidad de expresar abiertamente 60,7 36,0 3,3
sus puntos de vista a compaiieros y jefes
Por la facilidad para comunicar sus 613 18,7 20,0
necesidades a las personas indicadas para su
atencion
Con la influencia que puede tener en las 21,3 44,0 34,7
decisiones que se toman en su area
Con el reconocimiento que tiene en el 68,7 18,0 13,3
trabajo
Con la informacidén recibida sobre su 453 28.7 26.9
desempefio en el trabajo
Con los incentivos econoémicos recibidos 40,0 30,7 293
por sus aportes o desempefio laboral
Con los dias libres brindados por su 22.7 34,0 433
desempefio
Con la satisfaccion econémica que recibe 60,0 34,0 6,0
por su trabajo
Con la posibilidad de recibir otras 100,0 --- -—-
compensaciones 0 reconocimientos
econdmicos a las que va recibe

AMBIENTE EN EL AREA DE TRABAJO.
En este rubro también mostraron estar
mayormente satisfechos, salvo en lo que
concierne al conocimiento de protocolos de

emergencia, 34,7%. Es notoria la indiferencia
ante indicadores como el reparto de las
cargas de trabajo y el conocimiento que tiene
de los protocolos de emergencia. (Tabla 4)h

TABLA 3 : Nivel de satisfaccion con la infraestructura

INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION(%)
Satisfecho Indiferente | Insatisfecho

Con la calidad de los servicios basicos(agua 100,0 - -
potable, sanitarios, vestidores, comedor,
etc.) en su centro de trabajo
Con la facilidad de movilizarse con total 60,0 253 14,7
libertad en el lugar/area de trabajo que le
corresponde
Con el espacio que tiene disponible para 60,0 14,7 253
trabajar
Con su area de trabajo en términos de 60,0 14,0 26,0
calidez y agrado
Con la capacidad relajante de su area de 60,0 14,0 26,0
descanso
Con la no interferencia de su area de trabajo 100,0 - -
con el area de atencidn al cliente
Con el seflalamiento de las dreas de 100,0 - -—
seguridad en caso de desastres
Con la iluminacion de las areas 100,0 - -—
Con el sistema de comunicacion 100.,0 - -—
Con la distribucion del area del cliente 100,0 - ---
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TABLA 4 : Nivel de satisfaccion con el ambiente laboral

INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION(%)
Satisfecho Indiferente | Insatisfecho

Con las condiciones de trabajo de su linea 62,0 333 47
de accidén
Con el reparto de las cargas de trabajo 447 55,3 ---
Con la limpieza y ausencia de obstaculos en 81,3 18,7 ---
su lugar de trabajo
Con el conocimiento que tiene de los 34,7 42,7 227
protocolos de emergencia
Con las facilidades relacionadas con los 74,7 18.7 6,7
equipos necesarios de proteccion individual
Con la participacion en el éxito o fracaso de 67.3 18,7 14,9
su area de trabajo
Con el nombre de su empresa y su posicion 88,0 12,0 ---
en el sector

FORMACION EINFORMACION. Eneste rubro
mostraron estar mayormente satisfechos
con porcentajes de 49,3 a 87,7%. (Tabla
5) Es remarcable el alto porcentaje de

insatisfaccion ante el indicador relacionado
con la recepcion de informaciéon basica
actualizada sobre prevenciones de riesgo
en su area de trabajo

TABLA 5 : Nivel de satisfaccion con la formacion e informacion que
se recibe en su centro laboral

INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION(%)
Satisfecho Indiferente | Insatisfecho

Con la recepcion de la formacidn necesaria 63,3 18,0 18,7
para desempenar correctamente su trabajo
Con la recepcion de informaciéon basica 493 14,7 36,0
actualizada sobre prevenciones de riesgo en
su area de trabajo
Con atencion recibida en todo momento 56,0 29.3 14,7
sobre dudas laborales
Con las oportunidades para su desarrollo 86,7 4.7 8,7
profesional provistas por la empresa

Clientes de Restaurantes estudiados

DATOS GENERALES. Aligual que en el caso
de los trabajadores, los clientes fueron
en su mayoria mujeres, el rango de edad
preponderante fue de 20 a 42 afios con 80%
y la mayoria fueron peruanos(as) aunque el

porcentaje de extranjeros fue bastante alto
(46,7%)

ACCIONAR DEL PERSONAL DE TRABAJO. Al
respecto, se pudo observar mayor nivel de
satisfaccion con la informacion relacionada

Uribe, Y. y otros
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con zonas seguras en caso de emergencia y
de alternativas gastronomicas, sin embargo,
aquellos indicadores relacionados con las
caracteristicas propias del personal en
cuanto a la ejecucion de su trabajo dieron

Uribe, Y. y otros

altos porcentajes de indiferencia, lo que
indicaria que para los clientes.

Este accionar no ha tenido la relevancia
necesaria para ellos. (Tabla 6)

TABLA 6 : Nivel de satisfaccion de los clientes con el accionar del
personal de trabajo en Miraflores

INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION(%)
Satisfecho Indiferente | Insatistecho

Con la rapidez de atencion del personal 35,3 46,7 18,0
Con la amabilidad del personal 37.3 46,0 16,7
Con la informacién brindada por el personal
sobre las zonas seguras en caso de 62,0 24.7 13,3
emergencia
Con erl _ofrecnmento de alternativas 68.7 20.7 10.7
gastronomicas por parte del personal '

INFRAESTRUCTURA. Con la excepcion de
la iluminacion del restaurante, todos los
indicadores mostraron porcentajes altos
de satisfaccion, siendo los mas resaltantes

los relacionados con el ambiente y la
seguridad. Resalta la indiferencia ante la
iluminacion y la distribucion de las mesas.
(Tabla 7)

TABLA 7 : Nivel de satisfaccion con la infraestructura

INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION(%)
Satisfecho Indiferente | Insatisfecho

Con la distribucion de las mesas 52.0 40,0 8,0
Con el ambiente del restaurante 72,7 18,0 9,3
Con la 1luminacion del restaurante 38,0 56,0 6,0
Con la visibilidad de las seiales de 547 273 18.0
emergencia
Con la seguridad dentro del restaurante 70,0 12,7 17,3

El nivel de satisfaccion también se muestra
en la buena disposicion para recomendar
el restaurante a terceros. Pues, ante la
pregunta de si recomendaria el restaurante
a sus amigos(as) y familiares, el 82,0%
menciond que si lo haria.

1.1 Relaciones entre satisfaccion laboral de
los trabajadores y satisfaccion de los clientes

Rev. Investig. Univ. Le Cordon Bleu 5(1), 2018; ISSN: 2409-1537; 81-91

Cuando se evaluo la relacion entre la
satisfaccion laboral de los trabajadores
pertenecientes a los restaurantes
de Miraflores con la satisfaccion de
los clientes peruanos y extranjeros
que asisten a los restaurantes, esta
fue significativa estadisticamente
(0.005<0.05)
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TABLA 8 : Tabla de contingencia Satisfaccion del cliente con el nivel de satisfacciéon laboral

RECUENTO SATISFACCION LABORAL | Total
Satisfecho Indiferente
Satisfaccidn cliente Satisfecho 99 5 104
Indiferente 28 4 32
Insatisfecho 10 4 14
Total 137 13 150
DISCUSION
Los estudios relacionados con la del restaurante y sus empleados y Calidad

satisfaccion de los clientes y el ambiente
laboral son amplios y diversos, es asi que
se han reportado una serie de estudios,
no solo en empresas gastrondmicas sino
también de otro tipo, relacionados con el
ambiente laboral y la calidad del servicio, los
cuales difieren en la poblacién en estudio
y la metodologia, pero que en términos
generales coinciden en las relaciones entre
el ambiente laboral y la calidad del servicio
ofertado.

Es el caso de los servicios de salud, los
que tras un estudio de 83 investigaciones
tedricas y empiricas publicadas en paises
de Latinoamérica durante el siglo XX,
permitieron inferir tedricamente que existia
una relacion entre el clima organizacional y
la calidad de los servicios publicos de salud
(Bernal, Pedraza y Sanchez 2015).

Por otro lado, se han identificado las
dimensiones relacionadas con la calidad
de servicio en hosteleria, concretamente en
restaurantes, y si estaba relacionada con
la satisfaccion que los usuarios tuvieron
con los servicios prestados y con sus
intenciones de volver al restaurante.

Las 3 dimensiones de calidad identificadas
fueron: Habilidades y conocimientos de los
empleados, actitudes y disposiciones

fisica; y estas presentaron correlaciones
significativas y  positivas con las
variables de satisfaccion e intenciones
comportamentales. (Tordera, Martinez-Tur
y Caballer, 1995).

Estudios finalizados en ciudades como
el realizado en la ciudad de Nuevas
Grandes, Chihuahua, Meéxico, sobre el
indice de la calidad de los servicios que
se ofertan en hoteles y restaurantes y con
la finalidad de establecer estrategias de
mercado que permitan generar ventajas
competitivas, usando el método SERQVAL,
se detectaron 5 areas en las que se debe
trabajar, las cuales fueron: (a) Capacitacion
del personal, en atencion al cliente en
particular; (b) Certificaciones, distintivos
H y M; (c) Merchandising, mejoramiento
de las instalaciones y el punto de venta;
(d) Tecnologia, uso de las TIC, facturacion
electrénica, base de datos, etc; (e)
Promocién (programas de promocién vy
difusion. (Susano, 2015).

Analogamente, durante el segundo
semestre del aio 2014, se estudio la calidad
del servicio de la comida rapida en el distrito
Libertador de Mérida, Venezuela, y para ello
se aplicd un modelo integral de brechas de
calidad del servicio y la escala de Dinesery,
en una muestra representativa de gerentes,

Uribe, Y. y otros

Rev. Investig. Univ. Le Cordon Bleu 5(1), 2018; ISSN: 2409-1537; 81-91



Ambiente laboral y su relacion con la calidad de servicios

empleados y clientes externos de estos
establecimientos.

Los resultados mostraron un cumplimiento
de los estandares del servicio por parte de
los empleados, asicomo la correspondencia
positiva entre este desempefio y los niveles
de calidad del servicio percibidas por el
usuario.

En la busqueda de motivacion y mejora
continua, se recomendo el establecimiento
de recompensas, reconocimientos vy
estimulos multiples y variados. (Morillo y
Del Valle, 2015).

Otro aspecto motivo de preocupacion
ha sido la relacion entre la satisfaccion
del cliente y los costos de calidad del
proceso de restauracion, para lo que se
desarrollé un procedimiento que consistio
en (a) caracterizacion del proceso; (b)
aplicacion del diagndstico; y (c) propuesta
del programa de mejoras en funciéon de
las deficiencias detectadas. Se evalud
la satisfaccion de clientes internos vy
externos y se contabilizaron los costos de
calidad, concluyéndose entre otras cosas
que la satisfaccion del cliente garantiza la
competitividad en el mercado, ya que una
gestion adecuada de la misma permitira
disminuir los costos asociados a las
deficiencias tanto internas como externas.
(Romero-Fernandezy Chavez-Yépez, 2015)

La relacion entre el impacto del servicio
al cliente sobre el incremento de la
competitividad también ha sido estudiada,
tal como el caso del estudio hecho en las
empresas de Valledupar, Colombia.

Se mostré que la percepcion sobre la
poca cultura de servicio al cliente afecta la
productividadylaeconomiadelasempresas

Rev. Investig. Univ. Le Cordon Bleu 5(1), 2018; ISSN: 2409-1537; 81-91

Uribe, Y. y otros

y se concluyo que (a) deben modificarse los
modelos mentales de acuerdo con lo que
el medio empresarial demanda, (b) deben
implementarse estrategias para desarrollar
un servicio al cliente de calidad mediante
la inversion en programa de desarrollo de
personas, y (c) el clima organizacional,
la cultura y modelos mentales inciden
en la conducta y comportamiento de los
colaboradores de las empresas. (Daza,
Dazay Pérez, 2017).

En la misma orientacion, se evalud la
satisfaccion del cliente y de los costos de
calidad del proceso de restauracion en
empresas de hoteleria, con la finalidad de
proponer un modelo tedrico.

Se considerd a priori el que los factores
ambientales pueden influir en la experiencia
de consumo de los huéspedes y se destacod
la existencia de otros factores como
los sociales que han sido considerado
fundamentales.

Para obtener una experiencia de consumo
mas efectiva, se sugirid estudiar los
factores ambientales directamente ligados
con un determinado comportamiento de
consumo, los factores mas importantes
en un area determinada del hotel, tal
como el restaurante, y las respuestas mas
importantes.

(Pinheiro da Silva y Vasconcelos Pereira,
2010) Asimismo, se midi¢ la calidad del
servicio en restaurantes de la ciudad
de Cuenca, para lo que se entrevistd a
administradores, propietarios, gerentes
y expertos en el tema y se encontraron
diferentes variables de calidad, las que
fueron agrupadas en seis dimensiones.
Se demostrd que el modelo de evaluacion
SERVQUAL es genérico, y que el uso de
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cuestionarios de evaluacion de empresas
dedicadas a medir la percepcion no es un
meétodo adecuado paramedircorrectamente
la calidad. (Vivar y Barragan 2017).

Por otro lado, se han reportado estudios
sobre empresas especificas, tales como
el desarrollado en ciudad de Nuevo
Casas Grandes en Chihuahua, México;
donde se busco determinar los factores
principales que no permiten cumplir con
las expectativas y necesidades del cliente;
paralo que se aplicaron métodos empiricos,
técnicas y herramientas como: encuestas,
observacion y entrevista que permitieron
medir el indice de calidad brindada.

Los resultados confirmaron la existencia de
falencias en la atencion brindada al cliente
ya que los colaboradores no aplican normas
y técnicas de calidad siendo esta la causa
que origina la insatisfaccion del cliente.

Se recomendd la implementacion de un
plan de mejora con un manual de servicio
al cliente acompafiado de una capacitacion
seria una herramienta fundamental (Alban,
2018).

De la misma manera, mediante un estudio
de caso se evaluo la calidad de servicios en
los restaurantes de un Grupo econdmico
de la ciudad de Bahia Blanca, Argenting;
para lo que se determinaron atributos de
calidad de servicios segun la percepcion de
la demanda turistica recreativa.

Se realizé un listado de 189 atributos
adaptados a las caracteristicas de los
servicios de gastronomia y se obtuvo
también 39 atributos de calidad de servicios
en sus dos categorias: una, en relacion con
la disponibilidad de instalaciones, productos
y servicios; y la otra, relacionada con los

atributos de instalaciones, productos vy
servicios de los restaurantes.

Los datos obtenidos permitieron concluir
que la mayoria de las categorias de estudio
son consideradas importantes por parte de
la demanda para la evaluacion de la calidad
de servicio.

Y finalmente el andlisis de las diferentes
variables, llamese edad, tipo de grupo,
motivacion y horario de visita, permitio
vislumbrar diferencias en la percepcion
de los clientes de los cinco restaurantes
con respecto a las categorias de atributos
analizadas. (Lebed, 2016).

En Perd se han realizado varios estudios
en empresas especificas tales como el de
la relacion entre el Clima Organizacional y
la Satisfaccion Laboral en los trabajadores
de la empresa Almapo SRL del distrito de
Castilla, departamento de Piura.

Los resultados mostraron una relacion
positiva entre el Clima Organizacional
con cada una de los indicadores de la
Satisfaccion Laboral.

Seconcluyd que existe una estrecharelacion
entre clima organizacional y satisfaccién
laboral (Cohara, 2016).

Asimismo, utilizandose como instrumento
de encuesta la Escala de Likirt, se midio
la correlacion entre clima organizacional
y el desempefio de los trabajadores en un
restaurante de parrillas Marakos 490, en el
departamento de Lambayeque.

Se concluyé que: a) existio un grado de
correlacionbajaentreelclimaorganizacional
y el desempefo en los trabajadores del
Restaurante; (b) la dimensién con menor

Uribe, Y. y otros
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promedio dentro de la variable desempefio,
eselcompromiso,queindicaparticularmente
la falta de trabajo en equipo, coordinacion
y compromiso de los trabajadores para
con la empresa; y (c) dentro de la variable
clima laboral, se encontré que la falta de
estructura organizacional y el mal programa
de remuneraciones causa que el personal
se desmotive totalmente, repercutiendo
en su desempefio y desarrollando estrés,
lo que puede ser el causante de la falta de
compromiso y trabajo de equipo de los
trabajadores de la empresa. (Mino, 2014).

En términos generales, en nuestro trabajo,
tanto los empleados como los clientes
mostraron alto nivel de satisfaccion
en los aspectos planteados en las
encuestas; ademas, se ha mostrado, a
partir de nuestros datos en la poblacion y
restaurantes estudiados, que existe relacion
entre la satisfaccion del empleado y del
cliente, lo cual coincide con reportes hechos
en restaurantes y hoteles en otras latitudes
con diferentes poblaciones y metodologias,
e inclusive evaluando el impacto de la
calidad del servicio en los costos y la
competitividad.

CONCLUSION

El nivel de satisfaccion mostrado tanto
por los clientes internos (empleados)
como los externos (comensales) y el que
la satisfaccion del cliente interno fue en
términos generales alto y existio relacion
estadisticamente significativa entre el
grado de satisfaccion de los clientes
internos  (trabajadores) y los clientes
externos (comensales) de los restaurantes
de Miraflores
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