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Resumen

La calidad de servicio es un tema que va cobrando mas fuerza con el pasar de los afios, debido
a que es un pilar fundamental cuando se trata de conocer las preferencias y percepciones que tiene
el cliente, informacidn esencial que hace posible la elaboracidén de bienes y servicios que las

satisfagan.

La presente investigacion se llevo a cabo, teniendo en cuenta el objetivo de analizar la calidad
de servicio en el restaurante La Perla de las Flores en la Ciudad de Chiclayo. La metodologia que
se ha empleado corresponde a una de tipo aplicada, descriptiva y con enfoque cuantitativo, como
técnica se hizo uso de la encuesta y la observacion y por ende, se ha empleado el cuestionario y la
ficha de observacion como instrumentos. Las dimensiones que se han dispuesto son cinco,
fundamentales para la evaluacion de la calidad y fundamentadas en el modelo servperf, y se han
planteado 22 preguntas cerradas. Los resultados obtenidos corresponden a una muestra de 334
comensales y han demostrado que estos se encuentran satisfechos con la calidad de servicio
ofrecido por el establecimiento. Sin embargo, la rapidez del servicio fue uno de los aspectos que
el establecimiento tiene que mejorar, pues la gran mayoria de comensales se mostré inconforme
del mismo. La recomendacion que se plante6 fue el de realizar evaluaciones periddicas que tomen
como punto de partida la calidad de servicio y que en base a lo obtenido en estas se tomen las
decisiones, complementandolas con sesiones de capacitacion al personal y el planteamiento de

objetivos meta para mejorar el servicio.

Palabras clave: calidad de servicio, Servperf, restaurantes.



Abstract

The quality of service is an issue that is gaining strength over the years, because it is a
fundamental pillar when it comes to knowing the preferences and perceptions that the client has,

essential information that makes possible the preparation of goods and services that satisfy them.

The present investigation was carried out, taking into account the objective of analyzing the
quality of service in the restaurant La Perla de las Flores in the City of Chiclayo. The methodology
that has been used corresponds to one of applied type, descriptive and with a quantitative approach,
as a technique the survey and observation were used and, therefore, the questionnaire and the
observation sheet were used as instruments. The dimensions that have been set are five,
fundamental for the evaluation of quality and based on the servperf model, and 22 closed questions
have been raised. The results obtained correspond to a sample of 334 people and have shown that
they are satisfied with the quality of service offered by the establishment. However, the speed of
service was one of the aspects that the establishment has to improve, as the vast majority of guests
complained about it. The recommendation that was made was to carry out periodic evaluations
that take as a starting point the quality of service and that based on the obtained in these decisions
are made, complementing them with staff training sessions and the goal objectives to improve the

service.

Keywords: quality of service, Servperf, restaurants.
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. Introduccion

Actualmente, se hace gran énfasis en las empresas el tema calidad de servicio. Se busca
satisfacer las necesidades de los clientes, desde el menos exigente, hasta el mas exquisito, con
el fin de superar las expectativas que tiene este, antes de adquirirlo. Todo ello surge, en busca
de tres logros: la fidelizacion, la aseguracion del posicionamiento y el reconocimiento de

negocio.

La calidad de servicio, basdndose en el modelo Servperf, se apoya en cinco dimensiones:
fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y tangibilidad. Todas ellas, siendo
valoradas de acuerdo a la percepcidn que tendra el cliente al recibir el servicio. Ramseeok —
Munhurrun (2012), en su revista realizo un estudio que busca medir la percepcion que tienen
los clientes de los restaurantes de comida China y Francesa, en Australia, llegando a la
conclusion de que los clientes no consideraban un factor importante acerca de la calidad a los
elementos tangibles del producto, sino que todo ese peso recaia en dimensiones tales como: la
fiabilidad y la seguridad. Aunque, esta percepcion puede cambiar de acuerdo al grupo de
personas; ya que, algunos le tomaron mas importancia al valor tangible que a algin otro aspecto
que forme parte de la calidad de servicio. Esto quiere decir, que las dimensiones que determinan
la calidad de servicio, son establecidas por el tipo de mercado estudiado, llegandose a ampliar

y ajustar, conforme es que se vayan modificando las exigencias del mismo.

Por otro lado, cabe resaltar que las empresas dedicadas al sector de restauracién viven en una
competencia constante, debido al crecimiento acelerado que esta teniendo este mercado. Sélo
en Perq, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2017), sostiene que en agosto del
aflo mencionado, hubo un crecimiento de las actividades comerciales de empresas de comida,
de aproximadamente el 1.29%, debido a aspectos tales como: ampliacién de horarios,
festividades, eventos realizados, inauguracion de nuevos locales, bares, etc. Del mismo modo,
INEI (2018), afirma que en enero del afio 2018, este mismo sector tuvo un incremento del 2.1%,
debido al gran auge que tuvieron las ofertas brindadas en la temporada de verano, las cartas de
comida internacional y nacional, descuentos y promociones online; asi como, el brindar

servicios delivery.

Se ha demostrado que hay una alta demanda de pollerias, restaurantes y otros

establecimientos de restauracion en el PerG. EI INEI (2019) sostiene que al afio 2018, el
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crecimiento que ha tenido ha sido del 4.49%. Uno de los establecimientos que mas ha crecido
en el rubro han sido los restaurantes turisticos, en base a alianzas estratégicas y a la calidad que
los caracteriza. El crecimiento que ha tenido la poblacion que suele consumir alimentos fuera
de casa, ha originado también como consecuencia inmediata que aumentara la competencia en
el rubro. Muchas veces, la eleccion entre un lugar u otro, es la calidad del servicio o el sabor de
la comida que es ofrecida, aunque la primera genera comensales que van a volver

continuamente, claro esta que tiene que ir de la mano de una buena comida ofrecida al publico.

El objetivo que tiene Lambayeque es llegar a convertirse en la ciudad gastronémica del Peru,
siendo este el principal destino gastronémico del pais. Por este motivo, es que se formaran
distintos gremios que estaran conformados por los restaurantes mas reconocidos en la region y
que se distinguiran principalmente por la calidad del servicio que ofrece. Cabe resaltar que es
importante que los restaurantes busquen o se planteen como objetivo el formar parte de este
gremio, ya que es una forma de aumentar la cantidad de visitantes nacionales e internacionales
que los visita, estando demas decir que es una gran oportunidad para que se expandan. (Andina,
2019)

Segin GERCETUR (2016), el departamento de Lambayeque cuenta con los siguientes
restaurantes registrados: uno de cinco tenedores, tres de cuatro tenedores, trece de tres tenedores,
veintiun de dos tenedores y solo uno de un tenedor. En Chiclayo, el factor calidad no puede ser
medido de una forma fidedigna, ya que no se le toma importancia a este factor; las empresas de
comida suelen ponerle mas énfasis a la produccion de riquezas, en vez de la calidad con la que
se ofrece el producto. Este es el caso del restaurante “La Perla de las Flores”, ubicado en esta
misma ciudad, que cuenta con ciertas deficiencias que perjudican la calidad y reducen la
satisfaccion que tiene el cliente, estos factores son: demora en la atencion al cliente o toma de
pedidos, poco personal sobre todo en los dias de mayor flujo de comensales, descuido en la
comunicacion a los comensales en relacion al tiempo de preparacion de sus pedidos y poca

inversion en la contratacion de los trabajadores.

Frente a la problemaética expuesta anteriormente, se plante6 la siguiente interrogante ¢Cual
es el nivel de calidad de servicio en el restaurante La Perla de las Flores? para posteriormente
ayudar al mejoramiento en la atencién del establecimiento. De igual manera se consider6 como

objetivo general analizar la calidad de servicio en el restaurante La Perla de las Flores en la
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ciudad de Chiclayo y como objetivos especificos: diagnosticar la situacion actual del servicio
del restaurante La Perla de las Flores y medir el nivel de calidad de servicio en el restaurante
mediante el modelo SERVPERF.

El desarrollo de la presente investigacion contribuira a mejorar la calidad de servicio que es
ofrecida en el restaurante de estudio. Debido a que se conoceran los aspectos que no agradan a
los comensales, referente a la calidad de servicio. Ademas de ello, los problemas expuestos
anteriormente, seran mejor enfocados por el gerente del establecimiento, ya que tendra una base
de resultados sobre estos, pudiendo plantear estrategias que vayan acorde con el mercado con
el que cuenta. Asimismo, la investigacién sirve como base para orientar posteriores
investigaciones y como una guia para aquellos dedicados al negocio de la restauracion y asi se

les facilite el poder adaptar mejoras en cuanto al servicio.

La presente investigacion se ha desarrollado en ocho capitulos. El capitulo | hace referencia
a la introduccién, donde se encuentran los objetivos y se expresa la situacion problematica que
ha dado origen a la tesis. El capitulo 1l contiene los antecedentes y todas las bases tedricas que
fundamentan la variable de estudio. El capitulo Il aborda la metodologia de la investigacion
cientifica. El capitulo IV se encarga de analizar los resultados y discutirlos, mediante la
comparacion con otros autores. El capitulo V aborda las conclusiones que han surgido, producto
de los resultados procesados. El capitulo VI contiene las recomendaciones del autor. El capitulo
VII, lista de referencias, y el capitulo VIII, anexos, que complementan al presente trabajo de

investigacion.
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I1. Marco tedrico
2.1. Antecedentes:

Los antecedentes que se asemejan a este proyecto de investigacion fueron divididos en tres
ambitos: internacional, nacional y local. Estas investigaciones estan basadas en la evaluacion o

analisis de la calidad de servicio, con el fin de mejorarla y plantear estrategias.

Chupayo (2018), en su estudio se plante6 como objetivo el explicar el impacto que tiene la
calidad del servicio sobre la satisfaccion que se imparte en restaurantes MY PE en Nafia, distrito
de Lurigancho en el periodo 2018. La investigacion fue de tipo explicativa, se usé la encuesta
como técnica y el cuestionario como instrumento, basandose en el modelo SERVPERF. La
conclusion sostuvo que estos restaurantes deben de tener sumo cuidado en la fiabilidad y la
empatia. Por esto, su recomendacion fue el de priorizar el marketing en la entrega del servicio,
darles prioridad a los recursos humanos y personalizar el servicio brindado. Los esfuerzos deben
de enfocarse en mejorar el acceso al establecimiento, mejorar la apariencia del mismo y

transmitir confianza al cliente.

Huachara (2018), tuvo como objetivo general el determinar la calidad del servicio que brinda
la empresa de restauracion Johny Rockets, siendo su sede el Megaplaza, Lima. El tipo de
investigacion fue descriptiva y se plante6 como enfoque el cualitativo. La técnica que el autor
asumié fue la encuesta y se hizo uso del cuestionario SERVPERF. Las conclusiones a las que
se llego sostuvieron que el restaurante brinda un servicio con un nivel de calidad, buena. Las
recomendaciones planteadas buscaron mejorar la capacidad de respuesta de los trabajadores,
especificamente en aquellos dias en donde hay mayor afluencia de comensales. Esto se debe a
que estos deben de sentir que los colaboradores tienen una predisposicion a atenderlos, de forma
rapida y de excelente manera. Con respecto a la empatia, la recomendacion sostuvo una mejora

en el area de postventa, promoviendo las promociones para el retorno del cliente.

Reyes (2017), se plante6 como objetivo general el encontrar la calidad del servicio impartido
por el restaurante Avalo’s Ginebra, ubicado en el distrito de Independencia. El enfoque
planteado fue el cuantitativo con un disefio no experimental y de tipo transversal. La técnica
correspondid a la encuesta, segin el modelo SERVPERF. Los resultados han indicado que los

comensales estuvieron satisfechos con el servicio recibido, sin embargo, el tiempo de atencion
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fue uno de los puntos que mas afectd la calificacién, debido a que la falta de personal se vio
reflejada en los horarios con méxima afluencia, fines de semana. Las recomendaciones sostienen
que se debe de entrenar a un grupo de personas de manera constante para motivarlas a ofrecer

un servicio de calidad. Eso puede ser complementado con incentivos o el aumento del personal.

Casarotto (2017), en su tesis plante6 como objetivo el analizar la calidad de servicio brindado
por el restaurante universitario de la UFSM del campus Federico Wetphalen hacia la comunidad
universitaria, asi como medir el impacto en la satisfaccion que tiene sobre ellos. La investigacion
fue de tipo descriptiva, usando la técnica de la encuesta segun el modelo SERVPERF. Los
resultados sostuvieron la satisfaccion de los clientes con el servicio brindado por los

colaboradores del establecimiento.

Davila y Flores (2017), plantaron como objetivo general el evaluar el servicio ofrecido por
el Restaurante Turistico EI Cantaro. La investigacidn fue descriptiva, usando la observacion, la
entrevista y la encuesta como técnicas, segin el modelo SERVPERF. Se lleg6 a la conclusion
de que los clientes se encuentran satisfechos con el servicio brindado, resaltando la seguridad,
amabilidad y confianza. Las recomendaciones recaen en mejorar la conservacion de la
apariencia rastica del ambiente, invertir en equipos, reducir el tiempo de espera y capacitar a los
trabajadores, con el fin de mejorar la percepcion que tienen los clientes sobre el servicio
brindado.

Tacunan (2016), sostuvo como objetivo el describir aquellas caracteristicas relacionadas con
la calidad del servicio de las MYPES dedicadas al rubro de los restaurantes en el distrito de
Huari, haciendo uso del modelo SERVPERF. La investigacion fue descriptiva y la técnica fue
la encuesta. Se llego a la conclusidn de que la calidad del servicio brindado es deficiente, debido
a factores como la escasa capacidad de respuesta o demora en el servicio, aunque a pesar de

ello, el cliente percibe una calidad aceptable.

Cajo y Vasquez (2016), en su investigacion se plantearon como objetivo el evaluar el nivel
de satisfaccion de los clientes que visitan la licoreria Lounge Take It en la ciudad de Chiclayo.
La investigacion fue no experimental y descriptiva, haciendo uso de la encuesta como técnica,
segun el modelo SERVPERF. La conclusién a la que se llegb es que los clientes realmente no
se sienten del todo satisfechos con los servicios impartidos por laempresa mencionada, teniendo

como puntos débiles la calidad de los elementos tangibles y la escasa seguridad. Sin embargo,
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los puntos mas altos dentro de la evaluacion fueron la capacidad de respuesta y la empatia. Con
respecto a la fiabilidad, un grupo de clientes tuvo ciertas objeciones con respecto al precio de
los productos, a pesar de eso, sostuvieron un puntaje aceptable en la calidad de servicio. La
recomendacion sostuvo la implementacion de una zona de fumadores y una mejora en el
mobiliario del local, asi como un mejor sistema de ventilacién y hacer hincapié en el personal,
refiriéndose por esto a: incentivos impartidos, aumento del compromiso y evidencia de

desempefio.

Silva (2015), se plantea como objetivo el determinar la calidad del servicio ofrecido al cliente
del Restaurante La Lomita. La investigacion fue de tipo descriptiva, se emple6 la encuesta como
técnica segin el modelo SERVPERF. La conclusion sostuvo una buena calidad de servicio
ofrecida por el establecimiento; sin embargo, dentro de los resultados, hubo un grupo de clientes
gue no estuvieron de acuerdo con la calidad de servicio ofrecido, por una mala atencion de los
trabajadores y deficiencias en la calidad de sus instalaciones. Las recomendaciones se centraron
en una mejora en la apariencia de los equipos y rapidez de servicio, por ejemplo el disponer de
cartas en las mesas con la finalidad de ahorrar tiempo en la atencion y entrega de pedidos.

Marquez (2015), en su investigacion planteé como objetivo el evaluar tanto el grado de
satisfaccion que llegara a tener el visitante como el nivel de calidad ofrecido por el restaurante
y comercios especializados del Casco Urbano del Municipio de Hatillo. El tipo de investigacion
planteado fue la descriptiva, haciendo uso de las técnicas de observacion directa y la encuesta,
basdndose en el modelo SERVPERF. Los resultados sostienen que el servicio ofrecido es
regular, pues méas de la mitad de los clientes tuvieron una opinién que lo respalda. Las
principales causas fueron la fiabilidad y la capacidad de respuesta. En base a ello, es que la
autora hace la recomendacion de capacitar al personal y a consecuencia de ello, esperar una

mejora en el servicio brindado.

Dipeolu et al. (2014), en el estudio realizado platearon como objetivo el identificar aquellos
aspectos relacionados directamente con la calidad de servicio brindado por los restaurantes de
fast food. Se emple6 la técnica de la entrevista segun el modelo SERVPERF. Los resultados
sostuvieron que las dimensiones de calidad en el servicio, llegaron a tener una influencia

positiva sobre la satisfaccion del cliente en estos establecimientos. La recomendacion planteada
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por los autores fue el de implementar areas de recreacion y espacios de estacionamiento para

los clientes; asi mismo, hacer hincapié en mejorar la apariencia del personal.

Asencio y Murillo (2014), en su investigacion plantearon como objetivo el encontrar el nivel
de calidad del servicio ofrecido en el Complejo Turistico La Hacienda, con el fin de proponer
alternativas que la mejoren. El tipo de estudio fue aplicado — descriptivo, la técnica empleada
fue la encuesta basandose en el modelo SERVPERF. Los resultados respaldaron la no
deficiencia del servicio, debido a que la percepcion de los clientes fue regular. Esto se sostuvo
en la falta de atencion del personal, la desorganizacién del mismo, asi como una preparacion no
tan eficiente. La recomendacion hecha se baso en la implementacion del plan propuesto, por
parte de las autoras. En este plan se exponen elementos a tener en cuenta durante la atencion al

cliente, lo cual sirve como una herramienta de ayuda para los propietarios.

Fonseca (2013), buscé determinar la calidad de servicio brindada por el restaurante Casa Das
Enguias. El tipo de investigacion fue aplicada y cuantitativa; asi mismo, su técnica fue la
encuesta y su instrumento el cuestionario con el modelo SERVPERF. Las conclusiones
sostuvieron que el restaurante es competente, confiable y que los servicios ofrecidos satisfacen
a los clientes, especificamente la higiene y el sabor de la comida. Las recomendaciones buscaron
gestionar a la empresa de tal forma que se desarrollen estrategias de promocion adecuadas y que

sepan explotar el potencial que tiene la empresa.

Las investigaciones expuestas han demostrado la trascendencia de realizar evaluaciones
constantes, por parte de las empresas de restauracion, a la satisfaccion del cliente. Esto porque
permitira conocer la apreciacion que tienen con respecto al servicio ofrecido y asi, implementar

mejoras con el fin de cubrir sus expectativas.
2.2. Bases teorico cientificas:
2.2.1. Calidad

Para Deming (1989), la calidad es la traduccion de las necesidades del cliente, siendo para
esta la Unica forma de disefiar y fabricar un producto por el cual el cliente pagara. Se infiere con

ello, que este debe satisfacer la necesidad que lo ha motivado para consumir ese bien o servicio.
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Para Gutiérrez y De la VVara (2004), la calidad es la aceptacion o rechazo que llega a tener un
cliente cuando se le imparte un servicio. Ellos sostienen que la satisfaccion depende del nivel

de expectativas que se puede llegar a tener al momento de recibir un bien o servicio.

Tari, Claver y Llopis (1999), sostienen que la calidad de un bien o servicio depende de la
cantidad de necesidades y expectativas satisfechas. El satisfacer las necesidades de los clientes,
debe de ser el objetivo principal de toda empresa, un cliente que ingresa con una cantidad
determinada de necesidades, al salir al menos debi6é haber satisfecho un porcentaje de las

expectativas con las que ingreso al establecimiento.

Segun Crosby (1987), es una obsesion de las empresas el obtener una cifra de cero defectos
al momento de brindar un servicio u ofrecer un bien, siendo este el principal motivo para
alcanzar la calidad. Una empresa que se siente satisfecha con un servicio simplemente bueno,
tienden al fracaso o al estancamiento; sin embargo, una que exige a cada momento la perfeccién

en el servicio que brinda o en los productos que ofrece, tiende al éxito y a fidelizar a sus clientes.

Asi mismo Trujillo et al. (2011), afirma que la calidad estd referida al conjunto de
caracteristicas que pertenecen a algo, permitiendo juzgar y cumplir con ciertos requerimientos
impuestos por el cliente. Dichas caracteristicas tienen que ser juzgadas por ambos lados, tanto
por la empresa, asi como por el cliente. Las mejoras que plantea el cliente serviran para mejorar
constantemente en cuestion con el servicio brindado; mientras que es deber de la empresa, el de

nunca quedarse satisfecho con el servicio que brinda.

Por otro lado, Alvarez (2006), defiende la participacion conjunta de todo el equipo que
conforma a la empresa, para alcanzar la calidad. Menciona que se trata de un proceso continuo
de mejora, en el cual las partes participan activamente para elaborar un bien o prestar un servicio.
Es recomendable no sélo escuchar al gerente de la empresa, sino a aquellas personas que tienen
un contacto directo con el cliente, porque en fin y al cabo, son las que suelen tratar con estos y

suelen conocer sus gustos y preferencias.

Los autores anteriormente mencionados coinciden en la definicién de calidad y se dira
entonces que esta consiste en la obtencion de resultados comunes para satisfacer las necesidades
del cliente. Se alcanza la satisfaccion, cuando se pone en el lugar del cliente y se identifican sus

necesidades. Esto permite diseflar productos y servicios mas personalizados, cuyas
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caracteristicas se van desarrollando para alcanzar una mejora en los mismos. También es
importante motivar a los colaboradores para que cuiden los pequefios detalles, porque en finy

al cabo, los clientes son los que evaluaran la calidad del servicio recibido.
2.2.2. Servicio

Segun Kotler (1997), es intangible y estd conformada por la actividad o beneficio que es

ofrecida de una parte a otra parte. Esta puede estar relacionada o no con un producto fisico.

Para Lovelock y Wirtz (2009), sostiene que el servicio es un intercambio hecho entre el
comprador y el vendedor. Esta corresponde a una actividad econémica ofrecida por el segundo

de las partes.

Sanchez (2003), sostiene que el servicio no solo esta encerrado en lo que una empresa ofrece
como bien o servicio para que el cliente quede satisfecho con su pedido, sino que involucra todo
ese conjunto de hechos que llevan a la prestacion del mismo. Ademas de ello, fundamenta a la
calidad como aquel nivel de excelencia y las medidas que lo conforman, trayendo como
consecuencia una satisfaccion total por parte del cliente. Es asi como surge el valor afiadido,

siendo la prestacién del servicio mas que en si misma, una experiencia vivida.

De igual manera Juran (1987), sefiala que el servicio es el trabajo que realiza una persona
para otra; asimismo, sugiere que los clientes adquieren un servicio que muchas veces pueden

realizarlo ellos mismos, pero esperan obtener de un tercero, un mejor producto.

Por su parte Arbos (2012), define al servicio como aquel conjunto de actividades con valor
afiadido y con un costo fijo. Este puede ofrecer bienes que forman parte del mismo o solo ser de

caracter intangible, usados por el que consume el servicio.

De acuerdo a estos autores se puede definir el servicio como aquellas actividades que se
realizan con el fin de satisfacer una necesidad. El servicio se basa en otorgar algo més alla de lo
que la persona desea o se limita a obtener, llegando a superar sus expectativas. En el sector de
restauracion, el servicio es algo no tangible, que no se puede tocar, pero se puede percibir mas

como una experiencia por parte del establecimiento para con el cliente.
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2.2.3. Calidad de servicio

Segun Parasuraman citado en (Mufioz Machado, 1999), la calidad de servicio es la brecha

existente entre la expectativa del cliente y la percepcién del mismo.

Para Cantd (2006), la calidad de servicio debe de responder a las siguientes caracteristicas:
precio, durabilidad, facilidad, adecuacion de uso, etc. Se llega a la calidad cuando las

caracteristicas de un producto o servicio superan o igualan a la expectativa del cliente.

Asi mismo, Lépez (2013), resalta la importancia que tiene la calidad en todo tipo de empresa,
pues sostiene que este es un indice que demuestra la capacidad de la misma dentro del rea en
el que se desarrolla. La imagen que estas le muestren al cliente, permitird que este evalle de

forma real la calidad que recibe por parte de las mismas.

Pizzo citado en (Monroy Cesefia, 2015), fundamenta a la calidad de servicio como aquel
habito que las empresas practican de manera periddica, con el fin de reconocer e interpretar
aquellas necesidades y expectativas que tienen los clientes con la empresa que brinda los bienes
y/o servicios. En base a este conocimiento es que se puede otorgar un servicio de alta calidad,
que se adecue al medio en el que se encuentra ofrecido; a consecuencia de ello, es que el cliente

sentird una sorpresa por el valor adicional al servicio que él paga.

Lehtinen y Lehtinen (1982), toma como base la calidad y fundamenta la teoria siguiente: esta
es una consecuencia de aquella interaccion existente entre los elementos y el cliente que forman

parte activa de la organizacion que brinda el bien o servicio.

Gronroos (1984), tiene la idea que la calidad de servicio es una comparacion continua entre
lo solicitado por el cliente y lo ofrecido por la empresa prestadora de servicio, siendo su principal

evaluador, la percepcion del mismo por parte del cliente.

En base a lo que ya se ha mencionado, es que se puede decir que la calidad de servicio es
alcanzada cuando se ofrece de forma correcta los servicios que brinda la empresa y que son
solicitados por el cliente, después de gue esta ha entablado una relacion directa con el mismo,
conlleva a que sea mas facil el cumplir con el objetivo de superar las expectativas de servicio.
Hoy en dia, mas que nunca se debe de poner énfasis en esto, debido a que las empresas buscan

un posicionamiento por calidad en el mercado y en base a esto, es que se deben de plantear
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estrategias que ayuden a la diferenciacion de la misma, motivando a los colaboradores y

permitiendo que el negocio incremente el indice de clientes diarios.
2.2.4. Restaurantes

Bachs y Vives (2008), sefiala que los restaurantes son aquellos establecimientos que ofrecen
una gran variedad de propuestas gastrondmicas, consumidas en el mismo local a cambio de una

remuneracion econémica.

Segun MINCETUR (2004), define a un restaurante como aquel establecimiento que ofrece
comida y bebida, siendo estas preparadas en el mismo local y que garantiza cumplir con las
normas sanitarias minimas. Su categoria permite identificar qué equipamiento debe de tener y
qué servicios son los que tendria que ofrecer, de acuerdo a lo establecido en el Reglamento de

Restaurantes.
Estos pueden dividirse en las siguientes categorias:

Tabla 1:

Distintivo de los restaurantes en las siguientes categorias

Categoria Distintivo

Cinco tenedores 5 tenedores, ubicados de manera vertical uno al
costado del otro.

Cuatro tenedores 4 tenedores, ubicados de manera vertical uno al
costado del otro.

Tres tenedores 3 tenedores, ubicados de manera vertical uno al
costado del otro.

Dos tenedores 2 tenedores, ubicados de manera vertical uno al
costado del otro.

Un tenedor 1 tenedor, ubicado de manera vertical.

Fuente: MINCETUR (2004)

Para Garcia (2017), argumenta que la restauracion se centra en la preparacion de comidas y
bebidas, perteneciente al sector terciario de las actividades economicas. Este se encuentra en

continuo desarrollo, trayendo un aumento en la competencia y generando un mayor nivel de
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exigencia. Para que las empresas tengan éxito en este sector, deben de contar con los siguientes
aspectos: seguridad alimentaria, rapidez, buena relacién calidad-precio y poseer una cobertura

horaria adecuada.
Los restaurantes se pueden clasificar de la siguiente manera:

Segun su categoria: corresponde a una clasificacion otorgada en base a ciertos requisitos
que son impuestos por el reglamento de restaurantes. Estos requisitos abarcan calidad de:

instalaciones, mobiliario, equipo y servicio ofrecido.
Segun el tipo de cocina: segun la especializacion culinaria, se divide en:
Restaurantes de cocina regional
Restaurantes de cocina internacional
Otros tipos de cocina: restaurantes de cocina casera, vegetarianos, marisquerias, etc.
Segun el tipo de explotacion: esta relacionada con la cantidad de negocios que se administra.
Individual: el duefio asume la gerencia directa o indirecta del restaurante.

Cadena de restaurantes: aquel duefio con dos 0 mas restaurantes con la misma razén social.

Existe una afiliacién de marca.

Franquicias: la empresa duefia del activo otorga una licencia a otras, para que pueden ofrecer

sus mismos productos o servicios y empleen la misma marca de franquiciador.
Segun el tipo de servicio de alimentos:

Restaurantes tradicionales: cuentan con mozos que atienden a los clientes, la comida es

preparada al momento y ofrecen platos a la carta 0 menu del dia.

Neo restauracion o nueva restauracion: son aquellos que ofrecen un servicio rapido y comida
al paso con precios asequibles. Surgen por la ideologia actual de no perder tiempo, la vida
agitada de la ciudad y las largas jornadas que han sido motivos para que los clientes cambien
sus habitos alimenticios. Los negocios que entran dentro de este rubro son los fast food, delivery
food y buffet.
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2.2.5. Modelos de Medicion
2.25.1. Modelo SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml y Berry propusieron el modelo Servqual. Este tiene como finalidad
el medir la calidad del servicio, tomando como referencia las expectativas y las percepciones
del cliente. Hoy en dia es tomado por muchas empresas, en cuanto a mejora de calidad continua,
pues es una herramienta realmente minuciosa y especifica en cuanto a calidad de servicio se

refiere.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), en un inicio de su investigacion sostuvieron que el
modelo Servqual estd conformado por 10 dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, cortesia,
competencia, acceso, comunicacion, confianza, credibilidad, conocimiento del cliente y
tangibilidad. Posteriormente en el afio 1988, estas se actualizaron y se redujeron a tan solo cinco:

capacidad de respuesta, seguridad, tangibilidad, cumplimiento y empatia.
2.2.5.2. Modelo SERVPERF

Cronin y Taylor (1992), plantearon el modelo SERVPERF, la percepcidon de los clientes fue
el enfoque principal que le dieron, por este motivo es que cuenta con las cinco dimensiones y
los enunciados relacionados a la percepcion de los clientes, mencionados segn el modelo
SERVQUAL. El nacimiento de este modelo se basa en la redundancia existente en el
mencionado SERVQUAL; muchos autores sostienen que este no es adecuado para evaluar la
calidad del servicio, debido a que las expectativas influyen en las percepciones. Por el contrario,

el modelo planteado evalla al servicio en su etapa de entrega y no en la de ejecucion.
Dimensiones del Instrumento:

Las dimensiones propuestas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), son los diferentes

puntos que se tienen en cuenta al realizar la evaluacion de la calidad de servicio.
Tangibilidad

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), mencionan que los elementos tangibles estan
conformados por infraestructura, equipos, apariencia fisica, materiales y personas. La calidad
de servicio percibida por los clientes corresponde a una correlacion entre lo recibido y lo
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percibido. Los aspectos que respaldan la tangibilidad del servicio son: aspecto de equipos,

instalaciones fisicas y apariencia personal.
Fiabilidad

Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), sostiene que la fiabilidad hace referencia a la
capacidad que se tiene de brindar un servicio de forma cuidadosa y fiable. Esto se alcanza
cuando la empresa cumple con la entrega del servicio, soluciona problemas y ofrece precios

acordes a lo brindado.
Seguridad

Para Berry, Bennet y Brown (1989), sefiala que la seguridad es la habilidad con la que cuentan
los trabajadores para darle a los clientes la confianza necesaria y la tranquilidad en que su
servicio esta siendo bien atendido. Por este motivo, es fundamental el seleccionar

cuidadosamente al personal que lo va a ofrecer, pues debe estar muy técnicamente calificado.

Segun Setd (2004), la seguridad brindada por la empresa prestadora de servicios debe de
garantizar, por ejemplo, la confidencialidad de los datos que es una forma de generar confianza
en el publico con respecto a esta dimension. La capacidad que tenga la empresa para
salvaguardar y transmitir confianza a los clientes, depende de aspectos como: atencion brindada,

credibilidad y conocimientos sobre el servicio o bien.
Empatia

Segln Berry, Bennet y Brown (1989), sostiene que la empatia es la capacidad que tiene el
colaborador para comprender, sin que este lo mencione, las necesidades del cliente y de manera

rapida y eficaz, buscar una medida para satisfacerla.

Para Esteban y Rubio (sf), la empatia es definida como la atencion personalizada que brinda
un colaborador al cliente. Las dimensiones incluidas son: accesibilidad, compresion y
comunicacion con el cliente. Es importante dentro de una empresa que se brinde un servicio
personalizado porque permite que el cliente se fidelice y confie en la misma, asi como le brinda
a la empresa el conocimiento del mismo como para ir adaptandose a los gustos y necesidades

de este.
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Capacidad de respuesta

Segun Setd (2004), la capacidad de respuesta depende de la voluntad y disposicién de los
colaboradores para darle atencién al cliente, brindandole un servicio rapido, respondiendo
preguntas, asi como solucionando pequefios inconvenientes al momento de brindar el servicio.
En esta dimensidn se evallan tres aspectos: la disposicion, voluntad para ayudar y voluntad para

ofrecer un servicio rapido de respuesta a los usuarios.

Reforzando lo mencionado, tomamos lo dicho por Tigani (2006), para fundamentar que la
capacidad de respuesta esta relacionada directamente con el tiempo que uno toma para entrar en
accion y eso es consecuencia de la preparacién con la que cuenta uno. Siendo la lentitud de

servicio, aquello que muy dificilmente nos llevara a una diferenciacion por calidad.
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I11. Metodologia
3.1. Tipo y nivel de investigacion:

Enfoque:

El enfoque que tiene el presente trabajo de investigacion fue cuantitativo, porque se hizo uso
del analisis y recoleccion de datos con valores numéricos con el fin de comprobar la hipotesis
planteada. Se hizo uso de herramientas estadisticas para obtener la apreciacién que tienen los
clientes, bajo el modelo planteado por SERVPERF. Segin Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), este tipo de enfoque tiene como objetivo el de establecer pautas que describan el

comportamiento de un fenémeno y que seran empleadas para comprobar teorias.

Tipo:

El tipo de investigacion fue aplicada, debido a que para el desarrollo de esta se toma como
punto de inicio la recoleccion de informacion, en base a una teoria existente, como lo es el
modelo SERVPERF propuesto por Cronin y Taylor. Para Behar (2008), sostiene que este tipo
de investigacion también suele ser nombrada como activa, practica o dindmica y tiene como
objetivo el aplicar los conocimientos que se iran adquiriendo por fuentes bibliograficas, entre
otras. Requiere de un marco teérico que sirva como sustento para lo descrito en el proyecto, se

aplica a problemas especificos, bajo ciertas circunstancias o caracteristicas concretas.
Niveles:

El nivel de investigacion de esta tesis fue descriptivo. Esto se debe a que se analizo el servicio
brindado por el restaurante evaluado, a espera de la obtencion de la apreciacion del cliente sobre
el mismo. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), afirman que este tipo de investigacidn busca
especificar ciertas propiedades, caracteristicas y determinar el perfil de grupos humanos u algun

fendmeno, siempre y cuando, pueda ser sometido a un analisis.
3.2. Disefio de investigacion:

El disefio aplicado es el no experimental porque no hay manipulacion de variables, sino se
empled la observacion como herramienta para identificar lo existente dentro del restaurante.
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), este tipo de disefios responde a la observacion

de fendmenos en su contexto natural, a espera de ser analizados.
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo:

Poblacion:

La poblacion fue determinada con la informacion brindada por el gerente del restaurante La
Perla de Las Flores, Jorge Flores Yaipén, quien cuenta con un registro de clientes diarios que
ronda los 80 a 90. Ya teniendo este dato, es que se ha obtenido un valor promedio de 85
comensales diarios, al multiplicar este valor por los 30 dias en promedio que tiene un mes

comun, es que se obtuvo una poblacion mensual de 2,550 clientes.
Tabla 2:

Poblacién Mensual

Clientes que asisten Poblacién
diariamente Mensual
Promedio 85 2,550

Fuente: Elaboracidn propia
Muestra:

Segun Arias (2012), la muestra debe de ser definida como aquel sub conjunto, finito y de
cantidad representativas, extraido de la poblacion. Segun informacion confirmada por el gerente
del restaurante, sostiene que las visitas diarias promedio son de 85 personas, las cuales al
proyectarlas con las visitas mensuales, es que se obtiene la poblacién de 2 550, se ha procedido
a aplicar la formula de la Figura 1. Férmula para determinar el tamafio muestral, obteniendo un
valor de 334 visitantes mensualmente.

B z%pgN
n= e?(N —1) + z%pq

Figura 1: Formula para determinar el tamafio muestral

Fuente: Elaboracién propia
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Donde:

Z= nivel de confianza (95%= 1.96)

p= porcentaje de la poblacidn que tiene el atributo deseado (0.5)
g= porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado (0.5)
e= error de estimacién (0.05)

n= tamafio de la muestra

N=tamario del universo (se conoce puesto que es finito)

Muestreo:

Para Arias (2012), el muestreo aleatorio simple consiste en dar la misma posibilidad a cada
uno de los participantes; es decir, que todas y cada una de las personas que conforman la

poblacidn, puede llegar a formar parte de la muestra.

3.4.Criterios de seleccién:

Para la muestra se tomo en cuenta a todos los comensales del restaurante tanto hombres como

mujeres, de condiciones socioecondmicas variadas.



3.5.0peracionalizacion de variables:

Tabla 3: Operacionalizacion de variables

30

del nivel de
desempefio del

servicio prestado’’

de Respuesta

Variable Definicion | Dimensiones Indicadores
Aspecto de Instalaciones fisicas (bar, recepcion, SS.HH., comedor).
Tangibilidad Equipamiento del restaurante.
Apariencia pulcra del personal.
Servicio fiable.
. Puntualidad en el servicio.
Cronin y Taylor
. Fiabilidad Verdadero interés por resolver problemas.
(1992), afirma que P P
. Cumplimiento del servicio prometido.
la calidad de P P
. .. Registro exento de errores.
Calidad de servicio es ‘‘lo que g
- . . Disposicion de ayudar, por parte del personal hacia los clientes.
Servicio el cliente percibe|  Capacidad

Servicio rapido.

Responder a las preguntas del cliente.

Atencidén individualizada.

Empatia Horarios de atencion convenientes para los clientes.
Entendimiento de las necesidades de los clientes.
Conocimientos mostrados por los empleados.
Seguridad Seguridad en las transacciones.

Confianza y amabilidad mostrada por los empleados.

Fuente: Elaboracién Propia
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3.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
Revisidon de documentos

La informacion fue recopilada de elementos ya existentes, asi como: libros, proyectos de
investigacion ya realizados, entre otros. Todos estos se han creido necesarios para la correcta
explicacion de ciertos puntos o teoria tocados en la tesis. Cabe resaltar que todos estos estan

correctamente citados y parafraseados.
Observacion

Segun Huaman (2005), sostiene que esta técnica surge como necesidad de informar sobre el
fendmeno o hecho evaluado, con el fin de que posteriormente se realice un adecuado analisis

del mismo, pudiendo llegar a una conclusion y/o discusion.
Encuesta

Para Vidal (2001), se llega a la misma mediante una serie de cuestionamientos que tienen
como objetivo general el de recoger la informacion necesaria para comprender de forma
correcta y completa, lo mas que se pueda, la opinion de los investigados, todo esto relacionado

con un hecho especifico.
Instrumentos:
Ficha de Observacion

Este instrumento permitid visualizar las deficiencias en el servicio del Restaurante La Perla
de las Flores. De igual forma, es que se llegd a comprobar el cumplimiento de todos aquellos
requisitos para el funcionamiento del establecimiento, que impone la norma establecida por el

MINCETUR en el reglamento de restaurantes.
Cuestionario

A partir del modelo SERVPERF, se emple6 el cuestionario como instrumento. Este se
encuentra conformado por 22 preguntas cerradas. Tomando como referencia este punto, se

puede decir que se limita el rango de respuesta que tienen los encuestados.
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3.7.Procedimientos:

La ruta investigativa que se ha empleado para poder llegar a la recoleccién de datos fue la

siguiente:

Se hizo uso de la técnica la observacion, a través de la cual se asumio la posibilidad de la
existencia de un problema de investigacion, en donde se ha procedido a la recoleccién de
informacion para poder sustentarlo. Una vez establecidos los problemas que rondan la situacion
problemdtica del restaurante, se procedid a plantear los objetivos que se tienen que cumplir de
manera progresiva para demostrar y evidenciar el problema, asi mismo se propuso las técnicas

para el cumplimiento de estos.

Tanto la ficha de observacion como la encuesta fueron ejecutadas y analizadas durante el
mes de septiembre al mes de noviembre del afio 2018. Después de haber cumplido con los
objetivos, se procedié a analizar y procesar los datos, con el fin de plantear una solucion y
comprobar o deshacer la hipdtesis que se ha planteado previamente.

3.8.Plan de procesamiento y andlisis de datos:

Para el procesamiento y el andlisis de datos, se hizo uso del programa Microsoft Excel y
SPSS v.22, ambos con la capacidad para realizar determinaciones estadisticas. Para el anlisis
de los datos, es que se aplicé la estadistica descriptiva, mediante el uso de tablas de frecuencia

y diagrama de barras, y la estadistica interferencial, mediante el empleo de regresion maltiple.

Cuando hablamos del andlisis descriptivo, este fue representado con una tabla de frecuencia
y diagramas de barras, en donde se muestra el porcentaje representativo de cada dimension
planteada. Las dimensiones evaluadas fueron: dimensién tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia y seguridad. Estas son evaluadas como muy malo, malo, regular, bueno y
excelente. Ademas de ello, se han evaluado aspectos generales del encuestado, tales como: edad

Y Sexo.

Con respecto del analisis estadistico inferencial, busca conocer la relacion que tienen las
dimensiones mencionadas anteriormente con la calidad de servicio, con el fin de demostrar cual

es el nivel de calidad que ofrece el restaurante evaluado.



3.9.Matriz de consistencia:

Tabla 4:

Matriz de Consistencia
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TITULO

PROBLEMA DE
INVESTIGACION

MARCO TEORICO

OBJETIVOS

HIPOTESIS
GENERAL

ANALISIS DE
LA CALIDAD
DE SERVICIO
AL  CLIENTE
EN EL
RESTAURANTE
LA PERLA DE
LAS FLORES-
CHICLAYO

Se observa en los clientes del
Restaurante La Perla de las
Flores un nivel bajo o medio de
satisfaccion debido a demora
en la atencibn o toma de
pedidos, la escasez de personal
contratado y la poca inversion
en la contratacion de los
trabajadores.

1. Marco Tedrico
1.1. Antecedentes

1.2. Bases
cientificas

teorico

1.2.1.Calidad
1.2.2.Servicio
1.2.3.Calidad de servicio
1.2.4.Restaurantes
1.2.5.Modelos de Medicion

1.2.5.1.
SERVQUAL

Modelo

1.2.5.2.Modelo
SERVPERF

Objetivo general:

Analizar la calidad de
servicio en el restaurante
La Perla de las Flores en la
ciudad de Chiclayo.

Objetivo especifico:

° Diagnosticar la
situacion actual del
servicio del restaurante La
Perla de las Flores en la
ciudad de Chiclayo.

e Medir el nivel de
calidad de servicio en el
Restaurante La Perla de las
Flores mediante el modelo
Servperf.

Si se analiza la
calidad de servicio en el
restaurante La Perla de
las Flores en la ciudad
de Chiclayo se lograra
la satisfaccion en los
clientes.
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VARIABLES TIPO Y DISENO DE METODO TECNICAS E POBLACION Y
INVESTIGACION INSTRUMENTOS MUESTRA
Calidad de eEnfoque: cuantitativo ya No experimental- e Revision de e Para estimar la
Servicio que se recolectaron y | Deductivo documentos. poblacion se considero
analizaron los datos para el flujo de comensales

verificar la hipotesis, y se hizo
uso de la estadistica para
obtener la apreciacion de los
clientes a través del modelo
SERVPERF.

eTipo: Aplicada

e Nivel: descriptivo, puesto
que se realizd un analisis para
medir el nivel de calidad de
servicio que se estaba
brindando en el restaurante.

e Observacion:
instrumento  ficha de

observacion.

e Encuesta:
instrumento cuestionario.

que asisten diariamente
al restaurante La Perla
de las Flores, por lo

cual se obtuvo un
promedio de 2550
clientes.

e Se calculd Ila
muestra, y se alcanzé
un total de 334
comensales.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.10. Consideraciones éticas:

Para Morse citado en Parra y Bricefio (2010), indican las siguientes consideraciones éticas a

tener en cuenta en el desarrollo de una investigacion:

Validez y confiabilidad: el modelo de encuesta empleado respeta los parametros minimos
correspondientes al modelo SERVPERF. Aparte de ello, el instrumento se encuentra validado
por los maestros relacionados directamente al tema. Los programas empleados para el

procesamiento de datos fueron el Microsoft Excel 2013 y SPSS v.22.

Credibilidad: como medio de credibilidad se tuvieron a todas las encuestas en fisico
realizadas a los comensales, que con el apoyo del Sub — Gerente del restaurante fue que se

lograron implementar y analizar.
Segun Gonzalez (2002), otra consideracion ética para las investigaciones es:

Consentimiento informado: se respetd la libre voluntad que tuvieron los participantes de
la encuesta para participar en ella, con lo cual se respondieron a todas y cada una de las
preguntas planteadas, siendo el lenguaje y la explicacion de las instrucciones, asi como de las

mismas preguntas, claro y preciso.
Asimismo, Moscoso y Diaz (2018), mencionaron gque un criterio ético a tener presente es:

Confidencialidad: todos los participantes que se vean involucrados de manera directa o
indirecta en la investigacion, tendran alta privacidad por parte del investigador. Por tal motivo,

es que las encuestas realizadas son totalmente anénimas.



IV. Resultados y discusion

4.1. Resultados

36

Objetivo 1: Diagnostico de la situacion actual del servicio del restaurante La Perla de

las Flores.

Tabla 5:

Cumplimiento de requisitos minimos de Restaurantes

Cumplimiento de requisitos minimos de Restaurantes

Datos del Establecimiento:

Razon social: La Perla de las Flores

Telf.: (074) 232820

Direccién : Calle La Florida n° 998, Urb. San Eduardo

Localidad : Chiclayo

CONDICIONES A EVALUAR

VALORACION

Sl

NO

OBSERVACIONES

Instalaciones de Uso General.

Servicios Higiénicos: cuentan con
lavatorio e inodoro, existiendo uno de
manera independiente para dama y
caballero.

Servicios higiénicos
independientes con
lavatorio compartido.

Instalaciones de Servicio.

Cocina: los muros, los techos y los
pisos que la conforman estaran
recubiertas por un material que haga
facil y rapida el trabajo de limpieza.

Comedor: la distribucion de todo el
mobiliario que conforma el restaurante
tendra que ser funcional, permitiendo
una circulacién de personas, éptima.




37

Personal.

No se encuentran obligados a contar
con uniforme, pero debe de guardar

cierta relacion en el modelo y color de v
la camisa que lo conforma.
Capacitado y/o con experiencia. N4
Condiciones Generales.
Cuenta con escalera, pasadizos y Y

diferentes medios de acceso.

Cuenta con elementos basicos de
seguridad, tales como: incendios, v
accidentes y siniestros.

Las instalaciones y el ambiente en
general se encuentran en buen estado.
Asi mismo, los elementos decorativos
y el menaje cuentan con buenas v
condiciones, siendo una buena
herramienta para brindar un adecuado
servicio.

Fuente: Elaboracion Propia

El Reglamento de Restaurantes detalla todas las disposiciones a las que estan sujetos los
establecimientos que brindan el servicio de restauracion, y que deben tener en cuenta para la

clasificacion, categorizacion, operacién y supervision del funcionamiento de estos mismos.

La importancia de este Reglamento radica en permitir brindar un mejor servicio,
estableciendo los requisitos minimos de equipamiento y servicios con los que deben contar los

establecimientos, asegurando de tal manera los estandares de calidad de servicio.

En la evaluacion realizada al Restaurante La Perla de las Flores se observd que el
establecimiento cuenta con servicios higiénicos independientes, entre las de damas y caballeros;
las instalaciones cuentan con medios de acceso (escaleras), elementos de proteccion contra
incendios (extintores), se encuentran en buenas condiciones y cuenta con materiales que
permiten una rapida y facil limpieza. Asimismo, se observo que, a pesar de no ser un requisito
imprescindible, todos los colaboradores visten uniforme el cual lleva similitud en el modelo y

color de camisa.
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Datos Generales

Tabla 6:
Edad
EDAD
Valoracion Encuestados Porcentaje
20-30 63 18.86%
31-40 76 22.75%
41-50 89 26.65%
51 a més 106 31.74%
Total 334 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,

2018.
EDAD

120

100

80

60

40

20
0 20-30 31-40 41-50 51 a mas
Porcentaje 18.86% 22.75% 26.65% 31.74%

Encuestados 63 76 89 106

Figura 1: Edad

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

El rango de edades de las personas encuestadas es el siguiente: el 31.74% tenian entre 51 a mas
afnos, el 26.65% estaban entre los 41 a 50 afios, el 22.75 % entre 31 a 40 afios y solo el 18.86%
tenian entre 20 a 30 afios.
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Tabla 7:
Sexo
SEXO
Valoracion Encuestados Porcentaje
Masculino 155 46.41%
Femenino 179 53.59%
Total 334 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.

SEXO

185
180
175
170
165
160
155
150
145
140

Masculino Femenino
Porcentaje 46.41% 53.59%
Encuestados 155 179

Figura 2: Sexo
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Del total de personas encuestadas en el restaurante, el 53.59% pertenecieron al sexo femenino,
mientras el 46.41% restante fueron del sexo masculino.
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Objetivo 2: Medicion del nivel de calidad de servicio en el restaurante mediante el modelo
SERVPERF

Dimensién Tangibilidad

Elementos Tangibles

0.5 48% 48%
45%
41%
0.4
0.3
25%
0,
0.2 19%
14%
11%
9%
) I I |
0
Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
M El restaurante tiene equipos modernos M Las instalaciones son visualmente atractivas
M Los empleados tienen apariencia pulcra Los folletos son visualmente atractivos

Figura 3: Dimension tangibilidad

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

En la dimension tangibilidad, los encuestados indicaron que en el Restaurante La Perla de las
Flores cuentan con equipos modernos, también con folletos e instalaciones atractivas. Asimismo,

los comensales respondieron estar de acuerdo en que los trabajadores del restaurante tienen una

apariencia pulcra.



41
Dimensién Fiabilidad

Fiabilidad
60%

S0% 499 48% 49%50%
0

45%
4% 20%
0, 0,
40% 35% Nl 345
30%
30%
20% 18%
0

10% 7% - 8% 8% 8% o 8%

n=ls Hll=D
0%

Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
M En el restaurante cumplen lo prometido M Realizan bien el servicio a la primera vez
M Concluyen el servicio en el tiempo prometido Mantienen registros exentos de errores

B Los empleados informan cuando entregaran el servicio

Figura 4: Dimension fiabilidad
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

En cuanto a la dimensién fiabilidad, los comensales del Restaurante La Perla de las Flores no
se mostraron ni satisfechos ni insatisfechos referente a si en el establecimiento cumplen con lo
prometido en el tiempo establecido, si se concluye con el servicio en el tiempo prometido, si se
informa cuando se entregara el servicio, de igual manera respecto a si se realiza bien el servicio a

la primera vez y si se mantienen registros exentos de errores.
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Dimension Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta
60%
52%  53%

50% . 47989%
0
4% 9%
39%
409
% 35%
32%
30%
20% 16%
10% 7% 8% 795 8% 8% o
1% 0 1% 1% I I I I I
O% | _——

Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
B Los empleados responden sus dudas B Los empleados sirven con rapidez
I Se preocupan por los intereses del cliente Los empleados comprenden sus necesidades

H Los empleados tienen tiempo para responder sus preguntas

Figura 5: Dimension capacidad de respuesta
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

En cuanto a la dimension capacidad de respuesta, los encuestados indicaron estar de acuerdo
respecto a que los trabajadores responden sus dudas y que en el restaurante comprenden las
necesidades de los clientes. Ademas, los encuestados coincidieron en que en el establecimiento se
preocupan por los intereses de los clientes. Sin embargo, no se mostraron ni satisfechos ni
insatisfechos respecto a si los trabajadores tienen tiempo para responder sus dudas y si los mismos

sirven con rapidez.
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Dimension Empatia

Empatia
0.7
59%
0.6 54% 55%
0.5 46%
38%
0.4 35% 34%
29%
0.3
0.2 16%
12%
"10% | 10%
0.1
0 —
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
B Los empleados son amables M Los empleados brindan atencidn individualizada
M Los horarios de atencidn son convenientes Los empleados brindan atencién personalizada

Figura 6: Dimension Empatia
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Respecto a la dimension empatia, los encuestados sefialaron que los trabajadores en el
Restaurante La Perla de las Flores brindan una atencion tanto individualizada como personalizada.
Ademas respondieron estar conformes en cuanto a la amabilidad que muestran los trabajadores.
También los comensales coincidieron en que en el establecimiento cuentan con horarios de

atencién convenientes.
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Dimension Seguridad

Seguridad
0.7
0,
0.6 57% 58%s gg; %%
0.5
0.4
31% 29%29%
0.3 24%
0.2 16%
12%12%13%
) I I I
0
Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
W Muestran interés en solucionar los problemas M Los empleados se muestran dispuestos a ayudarlo
B Los empleados transmiten confianza Siente seguridad al realizar transacciones en el restaurante

Figura 7: Dimension Seguridad
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Referente a la dimension seguridad, los encuestados se mostraron conformes en que en el
Restaurante La Perla de las Flores muestran interés en solucionar los problemas. También los
comensales coincidieron en que los trabajadores transmiten confianza y se muestran dispuestos a
ayudar a los clientes. Ademas, respondieron estar de acuerdo respecto a la seguridad que sienten

al realizar sus transacciones en el restaurante.



Calidad de Servicio

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

CALIDAD DE SERVICIO

MUY MALO MALO

B DIMENSION TANGIBILIDAD
DIMENSION EMPATIA
B DIMENSION FIABILIDAD

Figura 8: Calidad de Servicio

58%

0
48.20% 48%
44%

3%
379 36.20%
9% 289
20%
13% 13%
o, 8:00% 7% 7.60%
Zmofl L]

REGULAR BUENO EXCELENTE

B DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
DIMENSION SEGURIDAD

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.
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De acuerdo al grafico mostrado se puede deducir que la calidad de servicio brindada en el

restaurante La Perla de las Flores es calificada como buena, debido a que las dimensiones

tangibilidad, empatia y seguridad fueron las méas valoradas. Esto se argumenta en cuanto los

clientes se sienten satisfechos respecto al interes, la amabilidad y la confianza que muestran los

trabajadores. Del mismo modo manifiestan conformidad con los horarios de atencion, la pulcritud

de los colaboradores, la modernidad de equipos y el aspecto de las instalaciones, siendo estos dos

ualtimos elementos que deben estar en constante renovacion por el deterioro que sufren con el

tiempo.

Asimismo, las dimensiones capacidad de respuesta y fiabilidad se visualiza una baja puntuacion,

correspondiente a la rapidez del servicio, puesto que los clientes mostraron inconformidad ya que

no se realiza el servicio en el tiempo prometido Yy existe una falta de comunicacion por parte de

los colaboradores respecto al tiempo en el que se entregara el servicio.
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4.2. Discusion

Objetivo 1: Diagndstico de la situacion actual del servicio del restaurante La Perla de las

Flores.

A través de la ficha de observacién, elaborada a partir de los requisitos minimos para
restaurantes expuestos por el Mincetur, se obtuvo que el Restaurante La Perla de las Flores
cumple con los requerimientos necesarios tales como: servicios higiénicos independientes para
damas y caballeros, instalaciones con medios de acceso, elementos de proteccion contra
incendios, el establecimiento cuenta con materiales que permiten una rapida y facil limpieza.
Ademas, se observo que los colaboradores visten uniforme, aunque este no sea un requisito
obligatorio. Para Alvarez (2006), el trabajo en equipo dentro de las empresas es indispensable
para alcanzar la calidad. Reforzando lo mencionado, L6pez (2013), afirma que la imagen que

la empresa muestra al cliente influye en la evaluacion que este mismo hace al establecimiento.

De acuerdo a la evaluacion realizada al restaurante La Perla de las Flores, se observé que a
pesar que el establecimiento no cuenta con una categorizacién y/o clasificacion, cumple con los
requerimientos minimos tanto de infraestructura, equipamiento y servicio, para poder operar
como restaurante. En base a los resultados, se puede decir que el restaurante no se encuentra
haciendo las cosas mal; sin embargo, hay ciertos aspectos en los que no solo basta con darle
cierta importancia, sino que se tiene que trabajar continuamente hasta llegar a lo mas cercano a
la perfeccion, como el tener al personal adecuadamente vestido y totalmente aseado, mantener
los servicios higiénicos en un estado pulcro e impecable. Por este motivo, las metas del
restaurante tendran que ser redefinidas si es que la gerencia del mismo se plantea llegar a una

categorizacién en algun futuro cercano.
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Objetivo 2: Medicion del nivel de calidad de servicio en el restaurante mediante el modelo
SERVPERF

La encuesta que se realizé a los comensales del restaurante La Perla de las Flores en la ciudad
de Chiclayo, se enfoco en el analisis de la calidad de servicio brindado, ante esto se va a poder
descubrir las necesidades que tiene el cliente, ademas de la aceptacidn o rechazo que pueden llegar
a tener cuando se les impartird el servicio. A través de esto, se tomaron en cuenta cinco

dimensiones en el modelo SERVPERF, a continuacion se mostraran los datos obtenidos:

En la primera parte de los resultados de la investigacion se puede verificar que la mayor parte
de los encuestados tenian un rango de edad (Grafico 01) entre 51 a mas afios y de 41 a 50 afios,
equivalente al 31.74% y al 26.65% respectivamente, de los cuales el 53.59% correspondian al sexo

femenino y el 46.41% restante pertenecian al sexo masculino (Grafico 02).

Con respecto a la primera dimension tangibilidad (Gréfico 03), para Zeithaml, Bitner y Gremler
(2009), aborda aspectos de apariencia, estado de materiales, persona y/o equipos, factores que tiene
una influencia directa en la apreciacion que tienen los clientes con respecto a la calidad de los

Servicios.

Por lo tanto, basados en los resultados obtenidos de la investigacion sobre el restaurante La
Perla de las Flores, se obtuvo que el 48% de los encuestados calificaron como bueno la modernidad
de los equipos e instalaciones del restaurante, el 56% calificé como bueno la apariencia pulcra de
los empleados, sin embargo los folletos utilizados en el establecimiento fueron estimados como
regular por el 45%. Por lo cual se deduce que la situacién en la que se encuentra el restaurante
estudiado es favorable ya que los comensales se mostraron con una postura satisfactoria, puesto
que creen que el establecimiento cuenta con instalaciones, mobiliario y articulos publicitarios
adecuados. Esto se debe a que los propietarios se preocupan por generar una buena imagen a sus
comensales, manteniendo en condiciones apropiadas los recursos utilizados con el fin de brindarles
comodidad y por lo tanto que se lleven una experiencia agradable. Estos resultados coinciden con
Tacunan (2016), quien llego a la conclusion que los clientes se encontraban conformes con el
disefio, la apariencia moderna del restaurante y materiales relacionados al servicio como los
folletos, lista de precios, entre otros. Del mismo modo, el 36.6% de los encuestados, siendo el

mayor puntaje, expresaron que los colaboradores muestran apariencia pulcra.
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Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), la dimension fiabilidad (Gréafico 04), se encuentra
vinculada a la habilidad que tienen los trabajadores para ejecutar el servicio de manera cuidadosa.
Por lo cual uno de los aspectos importantes de la calidad es el buen servicio, y es el aspecto
principal de la excelencia dentro el mercado, prestado de la forma correcta y con seguridad;
entonces se puede decir que la calidad es lo que el cliente obtiene del servicio y por lo que esta

dispuesto a pagar.

No obstante, en los resultados se observé que el 49% de las personas encuestadas precisaron
como regular el cumplimiento de lo prometido en el tiempo establecido, seguido de un 36% que
califico como bueno este item. Asimismo, el 48% considerd como regular la buena realizacion del
servicio desde la primera vez en que el cliente entra en contacto con la empresa. De igual forma,
valoraron como regular los siguientes items: el 49% la finalizacion del servicio en el tiempo
prometido, el 50% indico que en el restaurante mantienen registros exentos de errores y el 45%
manifestd que los empleados informan cuando entregaran cada servicio. Silva (2015), en su estudio
halld aspectos que no fueron bien valorados, los clientes se mostraban conformes en cuanto al
interés que muestran en la empresa para solucionar problemas y para realizar el servicio por
primera vez, sin embargo, se observé un bajo puntaje en los items relacionados a la rapidez en el
servicio. Con los resultados presentados se pudo precisar que los clientes del restaurante La Perla
de las Flores se muestran inconformes respecto a esta dimension, por lo cual los propietarios deben
enfocarse en realizar mejoras en cuanto a la reduccion de tiempos al momento de entregar el
servicio, para que asi el establecimiento llegue a tener un nivel de calidad estable y éptimo al

momento de brindar sus servicios.

Respecto a la capacidad de respuesta (Grafico 05), para Set6 (2004), es la disposiciény voluntad
de los colaboradores para ofrecer un servicio rapido y ayudar a los comensales, resolviendo
preguntas, solicitudes y problemas que se puedan presentar en el establecimiento. Entonces se
puede deducir que la actitud cuenta mucho cuando el personal de servicio va atender a los
comensales, de manera que la correcta relacion que se tiene con los clientes proporcionara

fidelidad y un buen servicio.

Los resultados obtenidos demostraron que el 53% de las personas encuestadas consideraron
como bueno el item relacionado a si los empleados responden las dudas de los comensales,

mientras el 47 % aprecié como bueno el item referente a si en el restaurante se preocupan por los
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mejores intereses de los clientes y el 49% valord como bueno a si los empleados comprenden sus
necesidades. Por otro lado, el 45% califico como regular la rapidez con la que sirven los empleados
y el 52% valoré como regular el tiempo que tienen los empleados para responder sus preguntas.
Por lo cual, se pudo inferir que los comensales se encuentran satisfechos respecto a la disposicion
gue muestran los trabajadores para atenderlos y resolver sus inquietudes, sin embargo un notable
porcentaje se mostro inconforme en relacién a la rapidez con la que son atendidos. En un contexto
mas amplio se determino que el nivel de calidad de esta dimensidn esta en vias de mejora ya que
la mayoria de sus items se encuentran en porcentajes admisibles, asi mismo esto no deberia pasar
de desapercibido, por el buen desarrollo y mejora del restaurante. Silva (2015), argumenta que en
su investigacion, esta dimension tuvo una valoracion aceptable en cuanto a la comunicacion del
personal sobre los pedidos de los clientes y su disponibilidad para atenderlos, sin embargo,

menciona que existe una debilidad en cuanto la rapidez del servicio.

Respecto a la dimension empatia (Grafico 06), para Esteban y Rubio (sf), se justifica en la
accesibilidad, comunicacién, comprension y atencién individualizada la cual debe adaptarse a las

necesidades del cliente.

Los resultados de la investigacion indicaron que el 59% de los encuestados calificaron como
bueno la amabilidad de los empleados, el 54% considerd bueno la atencion individualizada, y el
55 % valoré como bueno la atencion personalizada. Ademas, el 46% apreciaron como excelente
los horarios de atencion. Por lo tanto, con los resultados expuestos se deduce que los clientes se
encuentran satisfechos respecto a esta dimension, puesto que en el establecimiento cuentan con
los servicios apropiados y sus colaboradores son amables y muestran preocupacion por la
comodidad del cliente, de manera que esta dimension esta en un nivel de calidad bueno y favorable.
Cajo y Vasquez (2016), en su investigacion llegaron a la conclusiéon que la dimension empatia
tuvo el mas alto puntaje en relacion a las otras dimensiones, debido a que la atencion personalizada
y servicios ofrecidos en el establecimiento son satisfactorios, al mismo tiempo, esto lo consideran
como un factor importante por lo cual el cliente regresa. Ademas, mencionan que el factor que
permite esta calificacion alta se basa en que los colaboradores son capacitados diariamente. No
obstante, un grupo reducido de comensales no se mostraban de acuerdo con el servicio
personalizado debido al limitado personal del establecimiento para los fines de semana, en los

cuales existe gran demanda de clientes.
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Por ultimo, la dimensién seguridad (Grafico 07), para Setdé (2004), estd relacionada a la
tranquilidad de los clientes, quienes no deben percibir peligros al ejecutar transacciones dentro del
establecimiento, por lo cual los trabajadores deben transmitirles confianza y asegurarles la

confidencialidad de sus datos.

En la investigacion se obtuvo que el 57% de los encuestados calificO como bueno, el interés
que tienen los trabajadores para solucionar problemas, el 58% valoré como bueno los items
referentes a si los empleados se muestran dispuestos a ayudar y si los empleados transmiten
confianza. Asimismo, el 59% aprecio como bueno el item sobre la seguridad que sienten al realizar
transacciones en el restaurante. De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede inferir que los
comensales afirman estar satisfechos con la atencién recibida en el establecimiento, ya que los
colaboradores tienen conocimientos necesarios para resolver sus dudas, y transmiten confianza al
momento en el que el cliente efectla el pago por el servicio recibido. Estos resultados coinciden
con Davila y Flores (2017), quienes en su investigacion concluyeron que la dimensién seguridad
obtuvo el mayor puntaje en relacién a las demas dimensiones, por lo cual aseguré que en el

establecimiento brindan seguridad, amabilidad y confianza a los clientes.
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V. Conclusiones

El desarrollo de la presente investigacidon permitié determinar las apreciaciones que tienen
los consumidores con respecto al servicio recibido en el restaurante La Perla de las Flores,
localizado en la ciudad de Chiclayo, resultados que se obtuvieron a través de la aplicacion del
cuestionario del Modelo Servperf y que han demostrado que la calidad de servicio, se ha
encontrado en un nivel bueno en un 52% en la dimension empatia y en un 58%, en su dimension

de seguridad, siendo estas las dimensiones de mayor representatividad en la investigacion.

La situacion actual en el que se encuentra el restaurante es, todos los servicios y afines que
se brindan en dicho establecimiento, si cumplen con todos los estandares de calidad, ya que se

pudo verificar el correcto funcionamiento de cada uno de estos.

La calidad de servicio brindada por el Restaurante La Perla de las Flores, segun el modelo
Servperf es bueno. La explicacion radica en los buenos resultados con respecto a las
dimensiones de capacidad de respuesta, elementos tangibles, empatia y seguridad. Sin embargo,
la dimensién de fiabilidad adn genera dudas en los comensales, pues muchos de ellos se
incomodaron por la demora que pueden llegar a tener algunos pedidos, siendo este Gltimo un
aspecto a mejorar en relacion a la capacidad de respuesta, aunque no fue determinante durante
la evaluacion de dicha dimension. Los puntos de mejora son dos puntualmente: enfocarse en el
tiempo de respuesta por parte de los trabajadores e invertir en mantener en buen estado las

instalaciones y mobiliario.
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V1. Recomendaciones

Para mejorar la calidad del servicio ofrecido en el restaurante La Perla de las Flores, teniendo

como base los resultados obtenidos en la investigacion, se recomienda lo siguiente:

Recomendacion 1. Se recomienda al propietario del restaurante, programar evaluaciones
periddicas en relacién a las observaciones negativas con las que se ha concluido este estudio,
tal y como es el tiempo de respuesta del servicio impartido. La finalidad de éstas evaluaciones
sera tomar en cuenta las recomendaciones de los clientes y mas importante ain, el conocer

cuéles son las debilidades con las que cuenta la empresa.

Recomendacion 2. Se recomienda al propietario del restaurante, preparar reuniones o
capacitaciones, en las que participen todos los colaboradores. Un tema sugerido que puede ser
tocado en las primeras capacitaciones que se tengan es la correcta colocacién de la vajilla y la
cuberteria. La efectividad de estas capacitaciones se vera reflejadas en las evaluaciones
anteriormente mencionadas. Asimismo, los trabajadores deberdn de ser motivados con

diferentes premios o recompensas al buen desarrollo de sus actividades.

Recomendacion 3. Se recomienda al propietario del restaurante, la contratacién tanto de
cocineros, como de meseros, principalmente en aquellos dias en donde se sabe que hay mayor
afluencia, con el fin de reducir los tiempos de espera y evitar demoras en la salida de pedidos o
poder atender todas las inquietudes o necesidades de los visitantes. Ademas de ello, los meseros
deben de conocer el tiempo aproximado que tarda un plato en prepararse, para que se les pueda
informar previamente a los clientes sobre el tiempo aproximado de espera que tendran que

asumir.

Recomendacion 4. Se recomienda al area técnica del restaurante, el realizar un plan de
mantenimiento continuo en el mobiliario y el estado de los equipos, considerando que estos son

muy visibles para el cliente y tienen una depreciacién con el pasar del tiempo.
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VIII. Anexos

Anexo 1 Guia de encuesta

Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo

USAT Escuela de Administracion Hotelera y de Servicios Turisticos

Universidad Catélica
Santo Toribio de Magrovejo

Guia de Encuesta

Instrucciones: La finalidad de esta encuesta es medir el nivel de calidad de servicio que se esta
brindando en el restaurante La Perla de las Flores, por lo cual se pide su colaboracion,
respondiendo con sinceridad las siguientes preguntas. Marcar con X la alternativa que crea
conveniente, teniendo en cuenta la siguiente tabla:

Muy malo Malo Regular Bueno Excelente

1 2 3 4 5

Edad:l | 2030 [ | 3140 [ | 4150 [ | 5lamés

Sexo: D Masculino D Femenino

Tangibilidad

e Losequipos del restaurante tienen la apariencia de ser modernos.

e Las instalaciones fisicas del restaurante son visualmente atractivas.

e Los empleados del restaurante tienen una apariencia pulcra.

e Los folletos utilizados por el restaurante son visualmente atractivos.

Fiabilidad

e Cuando en el restaurante prometen hacer algo en cierto tiempo, lo
hacen.

e En el restaurante realizan bien el servicio la primera vez.

e En el restaurante concluyen el servicio en el tiempo prometido.
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e En el restaurante insisten en mantener registros exentos de errores.

e Losempleados del restaurante informan con precision cuando
entregara cada servicio.

Capacidad de Respuesta

e Losempleados tienen conocimiento para responder las dudas.

e Losempleados del restaurante sirven con rapidez.

e En el restaurante se preocupan por los mejores intereses de los
clientes.

e Losempleados del restaurante comprenden sus necesidades.

e Losempleados nunca estan demasiado ocupados para atender sus
preguntas.

Empatia

e Losempleados del restaurante son siempre amables con usted.

e En el restaurante dan una atencién individualizada.

e En el restaurante tienen horarios de atencion convenientes para todos
sus clientes.

e Los empleados del restaurante dan atencion personalizada.

Seguridad

e Cuando tengo un problema, en el restaurante muestran un sincero
interés en solucionarlo.

e Losempleados del restaurante siempre se muestran dispuestos a
ayudarle.

e El comportamiento de los empleados del restaurante transmite
confianza.

e  Usted se siente seguro en sus transacciones con el restaurante.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2 Tablas y figuras correspondientes a la Dimension Tangibilidad

Tabla 8:

El restaurante tiene equipos modernos

El restaurante tiene equipos modernos

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 1 0%
Regular 128 38%
Bueno 159 48%
Excelente 46 14%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
El restaurante tiene equipos modernos
180
160
140
120
100
80
60
40
: N
O —
Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
Porcentaje 0% 0% 38% 48% 14%
Encuestados 0 1 128 159 46

Figura 9: El restaurante tiene equipos modernos

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.
Referente a si los equipos con los que cuenta el restaurante son modernos, de los 334

encuestados, el 38% manifesté que es regular, para el 48% es bueno y solo para el 14% es

excelente.
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Tabla 9:

Las instalaciones son visualmente atractivas

Las instalaciones son visualmente atractivas

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 7 2%
Regular 132 40%
Bueno 159 48%
Excelente 36 11%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Las instalaciones son visualmente atractivas
200
150
100
50
o [
Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
Porcentaje 0% 2% 40% 48% 11%
Encuestados 0 7 132 159 36

Figura 10: Las instalaciones son visualmente atractivas

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

En cuanto a si las instalaciones de restaurante son visualmente atractivas, para el 2 % de los
encuestados es malo, el 40% opind que es regular, para el 48% es bueno y para el 11% restante es

excelente.
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Tabla 10:

Los empleados tienen apariencia pulcra

Los empleados tienen apariencia pulcra

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 84 25%
Bueno 188 56%
Excelente 62 19%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Los empleados tienen apariencia pulcra
200
150
100
0
Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
Porcentaje 0% 0% 25% 56% 19%
Encuestados 0 0 84 188 62

Figura 11: Los empleados tienen apariencia pulcra

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Con relacion a si los empleados del restaurante tienen una apariencia pulcra, el 25% de los

encuestados indico que es regular, el 56% marco que es bueno y solo para el 19% es excelente.
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Tabla 11:

Los folletos son visualmente atractivos

Los folletos son visualmente atractivos

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 16 5%
Regular 150 45%
Bueno 138 41%
Excelente 30 9%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Los folletos son visualmente atractivos
160
140
120
100
80
60
40
20
° — ]
Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
Porcentaje 0% 5% 45% 41% 9%
Encuestados 0 16 150 138 30

Figura 12: Los folletos son visualmente atractivos

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

En cuanto a los folletos del restaurante, si son visualmente atractivos, el 5% de los encuestados
marcd que es malo, para el 45% es regular, el 41% indic6 que es bueno, y el 9% restante sefial6

que es excelente.
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Anexo 3 Tablas y figuras correspondientes a la Dimension Fiabilidad

Tabla 12:

En el restaurante cumplen lo prometido

En el restaurante cumplen lo prometido

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 22 7%
Regular 164 49%
Bueno 121 36%
Excelente 27 8%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
En el restaurante cumplen lo prometido
200
150
100
50
. o ]
Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
Porcentaje 0% 7% 49% 36% 8%
Encuestados 0 22 164 121 27

Figura 13: En el restaurante cumplen lo prometido

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Referente a si en el restaurante cumplen lo prometido en determinado tiempo, el 7% de los
encuestados indicdé malo, para el 49% es regular, para el 36% es bueno, y el 8% restante sefiald

que es excelente.
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Tabla 13:

Realizan bien el servicio a la primera vez

Realizan bien el servicio a la primera vez

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 1 0%
Malo 10 3%
Regular 159 48%
Bueno 136 41%
Excelente 28 8%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Realizan bien el servicio a la primera vez
180
160
140
120
100
80
60
40
20
; - ]
Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
Porcentaje 0% 3% 48% 41% 8%
Encuestados 1 10 159 136 28

Figura 14: Realizan bien el servicio a la primera vez

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.
Con relacion a los servicios, si se realizan bien desde la primera vez, el 3% de los encuestados

marcd que es malo, mostrandose insatisfechos, para el 48% es regular, el 41% indicé que es bueno,

y el 8% restante sefiald que es excelente.
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Tabla 14:

Concluyen el servicio en el tiempo prometido

Concluyen el servicio en el tiempo prometido

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 29 9%
Regular 163 49%
Bueno 115 34%
Excelente 27 8%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Concluyen el servicio en el tiempo prometido
180
160
140
120
100
80
60
40
20 - -
0
Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
Porcentaje 0% 9% 49% 34% 8%
Encuestados 0 29 163 115 27

Figura 15: Concluyen el servicio en el tiempo prometido

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

En relacion asi el servicio se concluye en el tiempo prometido, el 9 % de los encuestados marco
que es malo, el 49% indico que es regular, para el 34% es bueno, y el 8% restante se mostraron

satisfechos, sefialando que es excelente.
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Tabla 15:

Mantienen registros exentos de errores

Mantienen registros exentos de errores

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 15 4%
Regular 166 50%
Bueno 132 40%
Excelente 21 6%

Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Mantienen registros exentos de errores
180
160
140
120
100
80
60
40
20
0 - I
Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
Porcentaje 0% 4% 50% 40% 6%
Encuestados 0 15 166 132 21

Figura 16: Mantienen registros exentos de errores

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Referente a si en el restaurante se mantienen registros exentos de errores, el 4% de los
encuestados indico que es malo, para el 50% es regular, el 40% indicé que es bueno, y el 6%

restante sefiald que es excelente.



68

Tabla 16:

Los empleados informan cuando entregarén cada servicio

Los empleados informan cuando entregaran cada servicio

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 60 18%
Regular 149 45%
Bueno 99 30%
Excelente 26 8%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Los empleados informan cuando entregaran
cada servicio

160

140

120

100

80

60

20

; B
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Figura 17: Los empleados informan cuando entregaran cada servicio

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Con relacion a si los empleados informan el tiempo en el que entregaran cada servicio, el 18%
de los encuestados marco que es malo, para el 45% es regular, el 30% indicd que es bueno, y el
8% restante sefial6 que es excelente.



Anexo 4 Tablas y figuras correspondientes a la Dimension Capacidad de Respuesta.

Tabla 17:

Los empleados responden sus dudas

Los empleados responden sus dudas

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 3 1%
Regular 129 39%
Bueno 176 53%
Excelente 26 8%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
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Figura 18: Los empleados responden sus dudas

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.
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Referente a si los empleados responden a las dudas de los clientes, el 1% de los encuestados

marcd que es malo, para el 39% es regular, el 53% indico que es bueno, y el 8% restante sefiald

que es excelente.
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Tabla 18:

Los empleados sirven con rapidez

Los empleados sirven con rapidez

Valoracion Encuestados Porcentaje

Muy malo 0 0%
Malo 52 16%
Regular 151 45%

Bueno 108 32%
Excelente 23 7%
Total 334 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.

Los empleados sirven con rapidez
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Figura 19: Los empleados sirven con rapidez
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Con relacién a si los empleados sirven con rapidez, el 16% de los encuestados indico que es

malo, para el 45 % es regular, el 32% es bueno, y el 7 % restante sefialo que es excelente.



71

Tabla 19:

Se preocupan por los intereses del cliente

Se preocupan por los intereses del cliente

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 3 1%
Regular 146 44%
Bueno 157 47%
Excelente 28 8%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Se preocupan por los intereses del cliente
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Figura 20: Se preocupan por los intereses del cliente
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

En cuanto a si en el restaurante se preocupan por los mejores intereses de los clientes, el 1% de
los encuestados sefialo que es malo, para el 44% es regular, el 47 % indico que es bueno, y el 8%

restante sefialé que es excelente.



72

Tabla 20:

Los empleados comprenden sus necesidades

Los empleados comprenden sus necesidades

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 3 1%
Regular 141 42%
Bueno 162 49%
Excelente 28 8%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Los empleados comprenden sus necesidades
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Figura 21: Los empleados comprenden sus necesidades
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Respecto a si los empleados comprenden las necesidades de los clientes, el 1% de los
encuestados marco que es malo, para el 42 % es regular, el 49 % indic6 que es bueno, y el 8%

restante sefialé que es excelente.
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Tabla 21:

Los empleados tienen tiempo para responder sus preguntas

Los empleados tienen tiempo para responder sus preguntas

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 23 7%
Regular 173 52%
Bueno 117 35%
Excelente 21 6%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Los empleados tienen tiempo para responder sus
preguntas
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Figura 22: Los empleados tienen tiempo para responder sus preguntas
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Con relacion a si los empleados tienen tiempo para responder las preguntas de los comensales,
el 7 % de los encuestados se mostrd insatisfecho, indicando que es malo, para el 52 % es regular,
el 35 % indico que es bueno, y solo el 6% sefiald que es excelente.
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Anexo 5 Tablas y figuras correspondientes a la Dimension Empatia

Tabla 22:

Los empleados son amables

Los empleados son amables

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 98 29%
Bueno 196 59%
Excelente 40 12%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Los empleados son amables
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Figura 23: Los empleados son amables
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

En relacion a la amabilidad que muestran los empleados, el 29% indic6 que es regular, el 59 %

manifestd que es buena y el 12 % restante marco que es excelente.
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Tabla 23:

Los empleados brindan atencién individualizada

Los empleados brindan atencién individualizada

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 3 1%
Regular 117 35%
Bueno 182 54%
Excelente 32 10%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Los empleados brindan atencién individualizada
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Figura 24: Los empleados brindan atencion individualizada
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Respecto a si los empleados brindan una atencion individualizada, el 1% de los encuestados

marcé que es malo, para el 35 % es regular, el 54 % indico que es bueno, y el 10 % restante sefiald
que es excelente.
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Tabla 24:

Los horarios de atencidn son convenientes

Los horarios de atencidn son convenientes

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 54 16%
Bueno 127 38%
Excelente 153 46%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Los horarios de atencidn son convenientes
180
160
140
120
100
80
60
40
20
0
Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
Porcentaje 0% 0% 16% 38% 46%
Encuestados 0 0 54 127 153

Figura 25: Los horarios de atencidn son convenientes
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Con respecto a los horarios de atencion son convenientes, el 16 % de los encuestados sefialo

que es regular, el 38 % manifestd que es bueno y el 46% restante indico que es excelente.
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Tabla 25:

Los empleados brindan atencién personalizada

Los empleados brindan atencién personalizada

Valoracion Encuestados Porcentaje

Muy malo 0 0%

Malo 3 1%
Regular 115 34%
Bueno 184 55%
Excelente 32 10%
Total 334 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.

Los empleados brindan atencidn personalizada
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Figura 26: Los empleados brindan atencion personalizada
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Con relacion a si los empleados brindan una atencion personalizada, el 1 % de los encuestados
marcé que es malo, para el 34 % es regular, el 55 % indicé que es bueno, y el 10 % restante sefial6

que es excelente.
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Anexo 6 Tablas y figuras correspondientes a la Dimension Seguridad

Tabla 26:

Muestran interes en solucionar los problemas

Muestran interés en solucionar los problemas

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 1 0%
Regular 102 31%
Bueno 192 57%
Excelente 39 12%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Muestran interés en solucionar los problemas
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Figura 27: Muestran interés en solucionar los problemas
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Referente a si en el restaurante muestran interés en solucionar los problemas que puedan
presentarse, el 31 % de los encuestados marco que es regular, para el 57% es bueno, y el 12 %

restante sefialo que es excelente.
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Tabla 27:

Los empleados se muestran dispuestos a ayudarlo

Los empleados se muestran dispuestos a ayudarlo

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 1 0%
Regular 97 29%
Bueno 195 58%
Excelente 41 12%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Los empleados se muestran dispuestos a ayudarlo
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Figura 28: Los empleados se muestran dispuestos a ayudarlo
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Respecto a si los empleados se muestran dispuestos a ayudar a los clientes, el 29% de los
encuestados marco regular, el 58 % indic6 bueno, y el 12 % restante sefial6 que es excelente.
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Tabla 28:

Los empleados transmiten confianza

Los empleados transmiten confianza

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 1 0%
Regular 97 29%
Bueno 193 58%
Excelente 43 13%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Los empleados transmiten confianza
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Figura 29: Los empleados transmiten confianza
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.

Referente a la confianza que transmiten los empleados al cliente, el 29 % de los encuestados

marco regular, el 58 % indicé que es bueno, y el 13 % restante sefial6 que es excelente.



Tabla 29:

Siente seguridad al realizar transacciones en el restaurante

Siente seguridad al realizar transacciones en el restaurante

Valoracion Encuestados Porcentaje
Muy malo 0 0%
Malo 1 0%
Regular 81 24%
Bueno 198 59%
Excelente 54 16%
Total 334 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores,
2018.
Siente seguridad al realizar transacciones en el
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Figura 30: Siente seguridad al realizar transacciones en el restaurante

Fuente: Encuesta aplicada a los comensales del Restaurante La Perla de las Flores, 2018.
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Con relacion a la seguridad que sienten los clientes al realizar sus transacciones en el

restaurante, el 24 % de los encuestados marcé regular, el 59 % indico que es bueno, y el 16 %

restante sefialo que es excelente.



Anexo 7 Iméagenes

Fuente: Personas encuestadas.
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