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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo evaluar la calidad de
servicio que perciben los clientes del Restaurant Turistico “La Anaconda”,

Pucallpa — afio 2018.

La metodologia es de tipo aplicada, debido a que en la investigacion se
aplicé conceptos generales hacia un problema en particular, a fin de dar solucién
al problema, asimismo el nivel de investigacion es descriptivo el disefio es no
experimental y de corte transversal. La muestra fue de 150 clientes del
Restaurant Turistico “La Anaconda”, a los cuales se les aplico la técnica de la
encuesta para obtener informacién, mediante la formulacién de un cuestionario
de preguntas basadas en las dimensiones y sus indicadores, el cual consta de

20 preguntas.

Asimismo, el coeficiente de fiabilidad fue obtenido a través del alfa de
Cronbach, que mide estadisticamente la correlacion de las preguntas, llegando
a la conclusion de que el nivel de percepcion de los clientes con respecto a la
calidad de servicio es del 49.33% en el Restaurant Turistico “La Anaconda” — afio
2018.

Palabras claves: Calidad de servicio, elementos tangibles, seguridad,

empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta.



ABSTRACT

The objective of this research is to evaluate the quality of service
perceived by the customers of the Tourist Restaurant "La Anaconda”, Pucallpa -
year 2018.

The methodology is of applied type, because in the research general
concepts were applied to a particular problem, in order to solve the problem, also
the level of research is descriptive, the non-experimental and cross-sectional
design was used. The sample was estimated by 150 clients of the Tourist
Restaurant "La Anaconda”, to whom the survey technique was applied to obtain
information, through the formulation of a questionnaire of questions based on the

dimensions and their indicators, which consists of 20 questions

Likewise, the reliability coefficient was obtained through the Cronbach's
alpha, which statistically measures the correlation of the questions, reaching the
conclusion that the level of perception of the clients with respect to the quality of

service is 49.33% in the Tourist Restaurant "La Anaconda" - year 2018.

Keywords: Quality of service, tangible elements, security, empathy,

reliability, responsiveness.
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INTRODUCCION

En la actualidad la calidad de servicio se entiende como la actitud del
consumidor a través de la percepcion después de adquirir un servicio. En este
contexto muchas empresas desarrollaron técnicas o instrumentos para evaluar
y mejorar la calidad de servicio que brindan de manera que se logre la mejora
continua. Por lo que la presente investigacion tiene por objetivo evaluar la calidad
de servicio que perciben los clientes en el Restaurant Turistico “La Anaconda”

Yarinacocha — 2018.

La estructura de la investigacion se da de la siguiente manera: El
Capitulo I, contiene la realidad probleméatica, objetivos, justificacién, y las
limitaciones de la investigacion. En el Capitulo Il, se realizé el marco tedrico el
cual incluye los antecedentes del estudio, definicion de términos, hipotesis y la
operacionalizacion de la variable. Asimismo, el Capitulo IIl, explica la
metodologia, tipo y nivel de investigacion, ademas del disefio y descripciéon del
ambito de la investigacién, la poblacién y muestra, asimismo las técnicas o
instrumentos que se aplicaron. Capitulo 1V, muestra los resultados, el cual
incluye tablas y graficos, asi como la prueba de hipétesis, finalmente en el
Capitulo V se realiza la discusion, conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y los anexos.
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CAPITULO |

EL PLANTEAMIENTO DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Hoy en dia empresas nacionales como internacionales buscan una forma
de fidelizar al cliente, teniendo como base la mejora del servicio. En tal sentido
la calidad es considerada como el grado de percepcion del cliente sobre un

producto o servicio que influyan en la satisfaccién de sus necesidades.

Estudios realizados por la Asociacion Peruana de Gastronomia (APEGA),
sefialan que la actividad gastrondmica en el Peru registra un gran incremento,
superando la tasa de expansion del Producto Bruto Interno (PBI), es decir la
cocina peruana muestra un aumento del 7% al 8% de potencial en los préximos

afnos.

Por esta razén uno de los factores que motiva a los empresarios a invertir
en este sector, es el gran potencial que tiene la gastronomia peruana, y su
reconocimiento a nivel mundial; por lo que se debe tomar en cuenta las ventajas
competitivas del sector turistico en el mercado; y por ende evaluar la calidad del

servicio que ofrecera.
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El sector gastronémico dentro de la regién Ucayali, ha tenido un enorme
crecimiento, debido a la diversidad de platos tipicos y bebidas que ofrece; lo que
incentivan a las organizaciones a mostrar mayor énfasis en sus actividades,
generando de tal manera apertura de nuevos restaurantes en diferentes puntos
de la ciudad entre los cuales se encuentran el Restaurant Turistico “La
Anaconda”, Restaurant Turistico “La Rueda”, Restaurant Turistico “La Cabanita”,

El Tuyuyo Restaurante, entre otros.

El Restaurant Turistico “La Anaconda”, se caracteriza por ofrecer los mas
exquisitos y variados platos, elaborados con ingredientes tradicionales; asi
mismo cuenta con un ambiente agradable y acogedor, lo que permite superar las
expectativas del cliente, provocando la fidelizacién de los mismos. Sin embargo,
busca ser considerado como uno de los restaurantes destacados de la region
Ucayali.

La buena atencion en los restaurantes es clave para el desarrollo de la
empresa, puesto que los clientes son la Unica fuente de ingreso para este tipo de
sectores. Por lo que se busca evaluar la calidad de servicio en el Restaurant
Turistico “La Anaconda”, dentro del cual se debe tener en cuenta el concepto de
calidad de servicio, mismo que hace referencia al efecto de un proceso en el que
el consumidor mide las expectativas que desea recibir y lo que obtiene por parte

de una empresa.

Existe un gran namero de establecimientos en la region que generan
competencias, por lo que es importante la renovacion y adaptacion progresiva

en las necesidades del cliente.

Por otro lado es importante sefialar que el Restaurant Turistico “La
Anaconda” no esta ajeno a las debilidades que puedan suscitarse en una
empresa; por lo que uno de los problemas es la falta de capacitacion al personal,
tardanzas del trabajador a su centro de labor, uso incorrecto del uniforme de
trabajo, impuntualidad en el horario de atencidn, tardanza de los servicios, y la
deficiente infraestructura del restaurante, generando insatisfaccion al

consumidor, lo cual se encuentra reflejando en la calificacion negativa de los
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servicios, que son corroborados mediante el libro de reclamos, paginas sociales,

etc.

Asimismo, la lealtad del cliente es baja, debido a que el restaurante no
ofrece un valor agregado a sus servicios, es decir no establecen ofertas,

descuentos ni promociones.

Para lograr la fidelizacion del cliente es fundamental el trato entre el
personal y el consumidor, destacando la atenciébn como el medio para satisfacer
una necesidad. Cabe resaltar que el Restaurant Turistico “La Anaconda” busca
la mejora continua, teniendo a la empatia como uno de los factores clave para la
captacion de nuevos clientes, considerando importante conocer los aspectos de

la empresa y brindar informacion que genere confianza al consumidor.

Por estas razones muchas de las empresas turisticas como los restaurantes
estan iniciando la implementacion de un sistema de control que permita la mejora
de sus servicios, entre los cuales existen muchos sistemas de control que son
usados en este sector, los cuales permitiran optimizar sus procesos para que
sean competitivos, entre los cuales se encuentran sistemas como: ISO 9001
(Gestion de la calidad), ISO 9001+ ISO 14001 (Sistema de gestion integrado), Q

de Calidad Turistica y el cliente misterioso.

Sumado a la problematica que afronta el Restaurant “La Anaconda” se
encuentra el crecimiento de la poblacion, lo que trae consigo que el empresario
ignore lo que realmente espera el cliente de un servicio, y no realice evaluaciones
de las necesidades ni expectativas del cliente, limitAndose solo a ofrecer lo que

creen conveniente para el comensal.

1.2.Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢,Cuadl es el nivel de la calidad de servicio que perciben los clientes del

¢, Restaurant Turistico “¢ La Anaconda”, Pucallpa - afio 20187
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1.2.2. Problemas especificos

a) ¢ Cudl es el nivel de la calidad de servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; con

respecto a la dimension elementos tangibles?

b) ¢ Cual es el nivel de la calidad de servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; con

respecto a la dimension seguridad?

c) ¢ Cudl es el nivel de la calidad de servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; con

respecto a la dimension empatia?

d) ¢ Cuél es el nivel de la calidad de servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; con
respecto a la dimension fiabilidad?

e) ¢ Cudl es el nivel de la calidad de servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; con

respecto a la dimension capacidad de respuesta?

1.3.0bjetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Evaluar la calidad de servicio que perciben los clientes del Restaurant
Turistico “La Anaconda”, Pucallpa - afio 2018.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Evaluar el nivel de calidad de servicio que perciben los clientes del
Restaurant Turistico “La Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; en la

dimensién elementos tangibles.
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b) Evaluar el nivel de calidad de servicio que perciben los clientes del
Restaurant Turistico “La Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; en la

dimensién seguridad.

c) Evaluar el nivel de calidad de servicio que perciben los clientes del
Restaurant Turistico “La Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; en la

dimensién empatia.

d) Evaluar el nivel de calidad de servicio que perciben los clientes del
Restaurant Turistico “La Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; en la

dimension fiabilidad.

e) Evaluar el nivel de calidad de servicio que perciben los clientes del
Restaurant Turistico “La Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; en la

dimensién capacidad de respuesta.

1.4. Justificacion del estudio

La presente investigacion cobra importancia debido a que servira de apoyo
a empresas interesadas en el mejoramiento de sus servicios; para lo cual es
necesario conocer y disponer de una informacién veridica, a fin de percibir las
expectativas del servicio, siendo necesario considerar a la calidad del servicio
como el comportamiento del consumidor desarrollada por la percepcién del

cliente tras el consumo.

Por lo que el estudio tiene la finalidad de evaluar la calidad de servicio en
el Restaurant Turistico “La Anaconda” desde la perspectiva del consumidor,
asimismo cabe mencionar que dicha investigacion permitird obtener una
representacion visual de la calidad de servicio en un tiempo real; ayudando a
identificar las fortalezas y debilidades presentes en la empresa. Por lo que
posteriormente se propondrd estrategias de mejora basandonos en los

resultados obtenidos.
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1.5.Limitaciones

El tiempo brindado por el consumidor del Restaurant Turistico “La
Anaconda”, debido a que los clientes de dicha empresa no cuentan con la

disponibilidad de tiempo para ser encuestados.

Los resultados obtenidos mediante la encuesta no es 100% veridico, debido
a la falta de sinceridad por parte de los encuestados, obstaculizando la lectura

de los resultados.

17



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. A nivel internacional

Martinez (2010), en su investigacion: “Evaluacién de la calidad del servicio
turistico en las empresas de alojamiento del Balneario Las Pefiitas — Poneloya,
Ledn — Nicaragua”, concluye: (a) el servicio que brindan las empresas turisticas
de alojamiento en el Balneario de Las Pefiitas — Poneloya es de baja calidad
debido a diversos factores (los empresarios no ha recibido capacitacion turistica,
ellos mismos capacitan a sus colaboradores, no hacen mejoras en su empresa
turistica, no se aplican instrumentos de medicion del servicio ofrecido, entre
otros) que inciden principalmente por parte de los propietarios de estas empresas
de alojamiento, (b) la mayoria de los propietarios de las empresas turisticas del
Balneario Las Pefiitas — Poneloya, no han recibido ningun tipo de capacitacion
en el area turistica, pero si tienen conocimientos en otras areas como
administracion y contabilidad, debido a que la mayoria de estos han trabajado
para empresas propias e instituciones de gobierno en sus respectivos paises, sin

embargo, ninguno de ellos han recibido capacitaciones en el sector turistico
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lo que origina que las empresas turisticas de alojamiento no estén brindando un

servicio de calidad.

Sanchez (2017), en su investigacion: “Evaluacion de la calidad de servicio
al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa”, concluye: (a)
segun la evaluacién realizada, el indice de calidad del servicio -ICS- en el
restaurante Pizza Burger Diner Gualan es de - 0.18, lo que indica que existe
insatisfaccion en los clientes por el servicio recibido, (c) se determiné que la
brecha de insatisfaccion promedio es de - 0.17. En la cual la dimension o variable
con mayor insatisfaccién corresponde a elementos tangibles (0.22), seguida por
capacidad de respuesta (-0.21), empatia (-0.16), fiabilidad (-0.14) y confiabilidad
(-0.13).

Garay & Ballestas (2016), en su investigacion: “Evaluacion de la calidad en
el servicio ofrecido por los operadores de telefonia movil en Cartagena desde la
perspectiva del usuario a través del SERVPERF” concluye: (a) se tuvieron en
cuenta los diversos operadores que poseen cobertura en la ciudad de Cartagena,
con lo cual fue posible asegurar la representatividad de cada uno de ellos, a la
vez que permiten generalizar los resultados partiendo de la muestra estudiada,
(b) se concluyé que la calidad percibida con el servicio de telefonia celular fue
buena, en especial, en Virgin Mobile y en Tigo, mientras que en otros operadores
fue regular; ademas lo que mejor perciben los usuario (con calificacion buena),
fueron los elementos tangibles, es decir, las caracteristicas fisicas y la apariencia
del proveedor, en términos de las instalaciones, equipos, personal y otros
elementos con los que el cliente esta en contacto al contratar el servicio;
conjuntamente con la empatia, o grado de atencion personalizada que ofrecen
estas empresas a sus clientes. En contraste, la capacidad de respuesta, o sea,
la disposicién de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido, fue la

Unica dimensién de tipo regula.

Lopez (2018), en su investigacion: “Calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” concluye: (a) se
evidencio que el servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa,

depende de esto el éxito o el fracaso de la misma. Para una organizacion
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siempre es bueno que un cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan
recomendar el lugar por su buena comida y servicio, (b) se concluyé que es
necesario tener una evaluacion de calidad de servicio que permita controlar
correctamente las actividades de la empresa. Asi como reducir las falencias del

servicio para obtener mayores beneficios econdmicos.

Mezzoni (2015), en su investigacion: “Aplicacion del modelo de evaluacion
SERVQUAL para medir la calidad de servicio en un restaurante de Caracas,
Venezuela” para optar el titulo de licenciada en gestion de la hospitalidad en la
Universidad Simon Bolivar, tiene como objetivo aplicar el modelo de evaluacion
SERVQUAL para medir la calidad de servicio en un restaurante de Caracas,
Venezuela. Teniendo como conclusiones: (a) los restaurantes tienen un nivel
competitivo muy alto, por la cantidad que existen de los mismos, por lo que la
fidelidad de muchos clientes es mas dificil de conseguir, la manera mas
inteligente es utilizando la calidad de servicio como estrategia para asegurarlos
y elijan al restaurante como primera opcion, (b) los resultados obtenidos mediante
el método SERVQUAL permitieron al investigador obtener mayores
conocimientos sobre la calidad de servicio del restaurante y desarrollar un plan
de estrategias que permitan mejorar ain mas la calidad de servicio del

restaurante estudiado.

2.1.2. A nivel nacional

Davila & Flores (2017), en su investigacion: “Evaluacion de la calidad del
servicio en el restaurante turistico el Cantaro E.I.R.L. de Lambayeque” concluye:
(a) la aplicacién de la encuesta con el modelo SERVPERF permitio identificar las
diferentes percepciones que tienen los clientes cuando reciben el servicio en el
restaurante turistico “El Cantaro” de Lambayeque, (b) el restaurante cuenta con
una buena infraestructura pero al parecer segun los resultados de las encuestas
los clientes esperan ver en sus instalaciones, una mejor tecnologia en sus
equipos, muebles y comodidad en el espacio, (c) se obtuvo que los clientes
aseguran que el restaurante “El Cantaro” de Lambayeque es una empresa que

brinda la seguridad, amabilidad y confianza con sus colaboradores y clientes,
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siendo aquella empresa que prospera y que mayor importancia tiene el rubro de
comidas tradicionales de Lambayeque segun sus clientes; esta variable es una
de las mas fuertes del restaurante, (d) que los clientes se sienten conformes el
servicio brindando por los colaboradores y la calidad de sus platos
gastronémicos, aquellos que experimentan la combinacion de los ingredientes
mas tradicionales de la comida Lambayecana, llegando asi a satisfacer sus

necesidades procurando asi que el servicio sea viable.

Zoyka (2016), en su investigacion: “Nivel de calidad de servicio del
restaurante campestre fundo Palmira distrito Santa Maria 2016 segun el modelo
SERVQUAL” concluye: (a) la conclusion general entonces responde a nuestro
objetivo general, y por medio de los resultados se obtuvo que el nivel de la calidad
de servicio es un nivel medio, lo que demuestra que el restaurante es percibido
de manera adecuada. Sin embargo se deben realizar mejoras con respecto a la
voluntad y apoyo al cliente, (b) el estudio demuestra que la dimension de
fiabilidad obtuvo un nivel medio, evidenciando una positiva calidad de servicio,
sin embargo con cierta recomendacion de mejora ya que se tiene que
concientizar a los trabajadores que los clientes deben ser fidelizados y no opten
por la competencia, (d) el estudio demuestra que la dimensién de capacidad de
respuesta obtuvo un nivel medio, el que demuestra una rapidez de atencién en
las necesidades del comensal, sin embargo se evidencia falta de carisma en la
misma, (e) el estudio demuestra que la dimension de seguridad reflejo un nivel
medio, lo que demuestra que el restaurante si otorga seguridad a sus clientes con
respecto a todos los sentidos, pues el comportamiento de los trabajadores refleja
confianza y denota atencion segun lo que requiere el cliente en el momento de la
atencién, (f) por ultimo, el estudio demuestra que la dimensién de empatia obtuvo
un nivel medio, el cual nos permite conocer que los trabajadores tratan a los
clientes con esmero, transmitiendo asi una empatia positiva, sin embargo,

también denota que solo es de forma segmentada y que la opinion estéa dividido.

Argandofia (2017), en su investigacion: “Nivel de calidad de servicio en el
restaurante Moche del distrito de Miraflores en el primer trimestre del afio 2017”

concluye: (a) mediante los resultados logrados de la recoleccion de datos, se
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pudo identificar que el nivel de calidad de servicio en el restaurante Moche es
buena con un representativo 96%, (b) en cuanto a la satisfaccion del personal un
94% de los clientes lo percibié de una manera buena, mientras que un 6% lo

manifesto regular.

Vidal (2017), en su investigacion: “Calidad de servicio en el restaurante
“Gibi” del hotel San Agustin Exclusive - Miraflores desde la perspectiva de los
clientes, afio 2017” concluye: (a) después de haber encuestado a los comensales
asistentes al restaurante y haber comparado sus respuestas antes de recibir el
servicio y después de recibir el servicio se da por confirmado que si existe calidad
de servicio en el restaurante “Gibi” ubicado dentro del hotel San Agustin
Exclusive, (b) se da por confirmado que se debe mejorar la fiabilidad brindada en
el restaurante “Gibi” debido a los resultados obtenidos después de hacer las
encuestas antes y después del servicio se puede concluir que los comensales no
se sienten cien por ciento seguros que el restaurante cumpla con ofrecer un
servicio eficaz en todos los sentidos y no cometa ningun tipo de error, (c) Se da
por confirmado que la percepcion que se tenia sobre la empatia brindada en el
restaurante “Gibi” fue superada después de haber recibido el servicio; este
resultado es favorable debido a que los comensales tienen un buen concepto del
restaurante y esta percepcién se vuelve mucho mejor después de recibir el

servicio.

Campos (2017), en su investigacion: “Nivel de calidad del servicio del
restaurante “La Cupula” del hotel Sheraton, Lima, desde la perspectiva de los
Comensales, 2017” concluye: (a) respecto al nivel de calidad de servicio en el
restaurante La Cupula del hotel Sheraton, desde la perspectiva de los
comensales, Lima, 2017. Se determind que es alta, (b) en cuanto al desarrollo de
la fiabilidad en el restaurante, los resultados identificaron que la fiabilidad es
buena, debido a la eficiencia y eficacia de los colaboradores al momento de dar

el servicio a los comensales.
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2.2.Bases teodricas

2.2.1.Calidad de servicio

La calidad de servicio percibida por el cliente es considerada como el
resultado de un proceso en el cual el consumidor compara sus expectativas

respecto a un servicio de acuerdo a su percepcion (Gronroos, 1990).

La calidad del servicio es la comparacion entre lo que el cliente espera
recibir (expectativas) y lo que realmente recibe del servicio (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2009).

Para Hernandez, Chumaceiro, & Atencio (2009), la calidad de servicio es
un instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa, dentro de un
proceso continuo de evaluacién y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente

y diferenciarse de la competencia como estrategia de beneficio.

2.2.2.Dimensiones de la calidad de servicio

Elementos tangibles

Para Garcia (2001), los elementos tangibles son las instalaciones fisicas,

los equipos, el personal y los materiales de comunicacion.

Parasuraman, Berry, & Zeithaml (1985), afirman que los elementos
tangibles hacen referencia a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

empleados y materiales de comunicacion.
Seguridad

Garcia (2001), explica que la seguridad hace referencia a los
conocimientos, cortesia de los empleados y su habilidad para transmitir

confianza.
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Para Lovelock (2011), es el conocimiento y atencién de los empleados, asi

como su habilidad para inspirar credibilidad y confianza a los clientes.
Empatia

Es una forma de considerar los sentimientos de otra persona como propios,
por lo que las empresas se ponen en lugar de sus clientes con el fin de entender

sus necesidades y preferencias (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1985).

Es la atencion individualizada que prestan las organizaciones a sus

consumidores (Ruiz & Grande, 2006).
Fiabilidad

Segun Concha (2012), la fiabilidad es la habilidad para ejecutar el servicio

prometido de una manera honrada y cuidadosa.

Es la capacidad de proporcionar el servicio prometido de forma confiable y

meticulosa (Garcia, 2001).
Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es el deseo de ayudar a los clientes y de

servirles de forma rapida (Peréz, 2014).

Ruiz & Grande (2006), sefialan a la capacidad de respuesta como la
disposicion y voluntad para brindar ayuda a los usuarios y ofrecer un servicio

eficaz.

2.2.3. Modelo SERVQUAL

Para Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1991), el modelo SERVQUAL se
basa en un enfoque de evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio,
mediante el cual se identifican los factores clave que condicionan las
expectativas de los usuarios, obteniendo la actitud registrada en la valoracion
oral del cliente que constituyen el indice de satisfaccion del cliente y que, a su

vez, es el indicador obtenido al aplicar esta herramienta de SERVQUAL.
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Jain & Gupta (2004), mencionan que este modelo es un instrumento que
propone una medida cuantitativa de la calidad del servicio percibida por los
clientes a través de la medicion del gap o brecha entre las percepciones sobre
la prestacion de un determinado servicio y las expectativas de los clientes acerca

de un servicio de calidad.

El modelo SERVQUAL (Service Quality) es un instrumento resumido de
escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que las empresas pueden
utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los

clientes respecto a un servicio (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009).

Servicio percibido
Confianza
Fiabilidad Percepcion de la calidad
Responsabilidad ‘ " del servicio
Garantia
Tangibilidad
Servicio esperado -

Gréfico 1. Enfoque del modelo SERVQUAL

2.3.Definicidon de términos
Actitudes, son sentimientos del individuo tanto positivos, negativos como
neutros sobre bienes, servicios o personas.

Aprendizaje, proceso que produce cambios en el comportamiento o

conducta mediante la experiencia y la practica.

Calidad del servicio, la calidad no es lo que se pone dentro de un servicio,

es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar.

25



Calidad, conjunto de propiedades y caracteristicas de una actividad,
proceso, producto, servicio, organizacion o la combinacion de todos o alguno de
ellos, que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas

o implicitas.

Capacidad de respuesta, voluntad para ayuda de los usuarios y

proporcionar o proveerlos del servicio rapido.

Capacidad, aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar

un producto que cumple los requisitos para ese producto.
Cliente, organizacién o persona que recibe un producto o servicio.

Competencia, aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y
habilidades

Eficacia, extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia, relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Elementos tangibles, apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion. Con lo que el cliente esta en contacto al

adquirir el servicio.

Empatia, es la atencion personalizada que dispensa y se le brinda por un

interés del cliente.

Fiabilidad, la eficiencia para realizar el servicio de modo cuidadoso y
eficacia que tiene organizacion para ejecutar el servicio prometido de forma

adecuada y constante.

Inseparabilidad, se entiende como todos los servicios que mantienen una
relacion de doble via entre quien consume y crea el servicio, es por esto que la
produccion es un esfuerzo conjunto del consumidor y el vendedor, volviéndose

esto un acto indisociable.
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Intangibilidad, esto significa que muchos servicios no pueden ser
verificados por el consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad,
ni tampoco se pueden dar las especificaciones uniformes de calidad propias de

los bienes.

Mejora continua, actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos.

Mejora de la Calidad, parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar

la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Modelo Gap, en este modelo el cliente va a percibir la calidad de un servicio

como la diferencia entre lo que espera del mismo y lo que realmente percibe.

Modelo SERVQUAL, busca a través de este modelo que el cliente evalué
la calidad de servicio por medio del servicio que espero tener y el servicio que

finalmente recibid.

Organizacion, persona o grupo de personas que tienen sus propias
funciones con responsabilidades, autoridades y relaciones para el logro de sus

objetivos.

Percepcion, proceso por el que las personas seleccionan, organizan e

interpretan la informacion para formarse una imagen intangible del mundo.

Proceso, conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Proveedor, organizacion o persona que proporciona un producto o servicio.

Requisito, necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Requisito, necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.
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Satisfaccion del cliente, percepcién del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos.

Seguridad, son conocimientos y atencién mostrada por los colaboradores

respecto al servicio para la credibilidad, mostrando habilidades hacia los clientes.

Servicio, acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente
en la propiedad de algo. Su creacion puede o no estar relacionada con un

producto fisico.

Sistemas de Gestion de Calidad, sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad.

2.4.Hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

La calidad de servicio influye en los clientes del Restaurant Turistico “La
Anaconda”, Pucallpa - afio 2018.

2.5.Variables

2.5.1. Definicion conceptual de la variable

Para Hernandez, Chumaceiro, & Atencio (2009), la calidad de servicio es
un instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa, dentro de un
proceso continuo de evaluacién y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente

y diferenciarse de la competencia como estrategia de beneficio.

2.5.2. Definicion operacional de la variable

Calidad de servicio, se define operacionalmente mediante cinco
dimensiones: (a) Elementos tangibles, (b) Seguridad, (c) Empatia, (d) Fiabilidad,
y (e) Capacidad de respuesta.
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2.5.3. Operacionalizacion de la variable

Tabla 1. Variables, dimensiones e indicadores.

DEFINICION OPERACIONAL

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL
DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Instalaciones.
. Materiales.
Elementos tangibles )
Uniforme del personal.
Recursos.
Ambiente.
) Confianza en el personal.
Seguridad »
) ) ) Atencion del personal.
Para Hernandez, Chumaceiro, & Atencio o
) o ] Conocimiento del personal.
(2009), la calidad de servicio es un instrumento S _
N ) Atencion individualizada.
competitivo que requiere una cultura |
CALIDAD DE o ) i Interés del personal. ) )
organizativa, dentro de un proceso continuo de Empatia o Cuestionario
SERVICIO B ) ) Comprension.
evaluacion y mejoramiento, para ganar la . .
) ) ) Tiempo establecido.
lealtad del cliente y diferenciarse de la i
. . . Veracidad.
competencia como estrategia de beneficio.
. Informacion confiable.
Fiabilidad

Compromiso del personal.

Cuidado del personal.

Capacidad de respuesta

Rapidez.
Predisposicion del personal.
Informacion del servicio.

Respuesta oportuna.
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA

3.1.Tipo y nivel de investigation

3.1.1. Tipo de investigation

El presente estudio es de tipo Aplicada, debido a que en la investigacion
se aplicé conceptos generales hacia un problema en particular, a fin de dar
solucion al problema identificado en el Restaurant Turistico “La Anaconda’,
Pucallpa - afio 2018 (Bunge, 1971).

3.1.2. Nivel de investigacion

La presente investigacion es descriptiva, porque buscéd especificar las
caracteristicas, con lo cual se midi6 de manera independiente la variable,
asimismo se recolectaron datos a fin conocer la calidad del servicio que brinda
el Restaurant Turistico “La Anaconda”, Pucallpa - afio 2018 (Sanchez & Reyes,
2006).
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3.2.Disefo y descripcion del ambito de la investigacion

3.2.1.Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental y de corte transversal,
debido a que se observan los fendmenos en su contexto natural para ser
analizados posteriormente, asi mismo se da la recopilacion de los datos en un
momento determinado, teniendo como proposito la descripcion de la variable en

estudio (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006).
A continuacién, se muestra el esquema para la variable en estudio:
M—=0
Donde:
M: Muestra.

O: Observacion de la muestra.

3.2.2.Descripcion del ambito de la investigacion

El Restaurant Turistico “La Anaconda”, se encuentra ubicado en el Distrito

de Yarinacocha, con direccion Nueva Luz De Fatima 174 Pucallpa.

P ) -
v

P ;
CevichernialOyejita iy
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3.3.Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacidn

Para los fines de investigacion, se tomé en consideracion la opinion de 150

clientes habituales y esporadicos del Restaurant Turistico “La Anaconda”.

3.3.2. Muestra

Se estimd siguiendo los criterios que ofrece la estadistica, teniendo en
cuenta el MUESTREO NO PROBABILISTICO POR CONVENIENCIA. El tamafio
de la muestra es 150 clientes habituales y esporadicos del Restaurant Turistico
“La Anaconda”.

3.4.Técnicas e instrumentos para la recoleccion de

datos

Pérez (2007), sefiala que la encuesta consiste en obtener informacion de
las personas mediante el uso de cuestionarios disefiado en forma previa para

recopilar informacién especifica sobre nuestro interés.

3.5.Validez y confiabilidad del instrumento

3.5.1.Validez del instrumento

Tabla 2. Opinidn de expertos de acuerdo al anexo 3

N° Grado académico Nombres y apellidos Dictamen
01 Maestro Roci6 Del Aguila Sandoval. Aplicable
02 Maestro Freddy Elias Nifio Soto. Aplicable
03 Maestro Karen Yanet Picon Fermin. Aplicable
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3.5.2. Confiabilidad del instrumento

Se aplico el coeficiente de fiabilidad, a través del alfa de Cronbach, que mide

estadisticamente la correlacion de las preguntas. El resultado obtenido mediante

el software estadistico SPSS fue de 0.886, por lo que es aceptable la herramienta

de recoleccion de datos.

Tabla 3. Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 150 100,0
Casos Excluido? 0 ,0
Total 150 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Tabla 4. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0,886

20

Tabla 5. Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
PREG escalasi el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
P01 61,31 160,378 ,535 ,879
P02 61,47 159,472 ,531 ,879
P03 61,46 154,908 ,637 ,876
P04 61,56 163,362 ,434 ,882
P05 61,44 160,637 ,500 ,880
P06 61,77 161,438 497 ,881
P07 61,57 160,811 ,516 ,880
P08 61,74 164,865 ,383 ,884
P09 62,02 160,181 ,506 ,880
P10 61,72 160,082 ,520 ,880
P11 61,85 162,569 457 ,882
P12 62,09 160,992 ,508 ,880
P13 61,87 160,506 517 ,880
P14 61,91 164,348 441 ,882
P15 61,83 161,889 ATT ,881
P16 61,71 158,890 ,532 ,879
P17 61,99 163,986 ,440 ,882
P18 61,86 165,463 ,384 ,884
P19 61,66 157,877 ,559 ,878
P20 61,67 160,277 ,526 ,880
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3.6.Plan de recoleccidon y procesamiento de datos

3.6.1.Plan de recoleccién de datos

Tabla 6. Plan de recoleccién y procesamiento de datos

2018.

Fuentes Técnicas Instrumentos Agentes
Dirigido a los clientes del
Primaria Encuesta Cuestionario Restauran} Turistico I:a
Anaconda”, Pucallpa - afio

3.6.2. Procesamiento de datos

El procesamiento de datos se realiz6 mediante el cuestionario de preguntas

a fin de adquirir informacion, por lo que los datos que se obtuvieron fueron

expresados a través de graficos y tablas mostrados en el siguiente capitulo.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1.Analisis de tablas y graficos

Tabla 7. Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 18 12.0%
Validos Ni de acuerdo ni en desacuerdo 74 49.3%
De acuerdo 58 38.7%
Total 150 100.0%
50
40
o,
© 30
t
[}
S
[}
o
10
12,00%
o — S - .
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Gréfico 3. Opinién de los encuestados sobre el nivel de la variable calidad de servicio



Lectura: Segun la opinién de los encuestados el 38.67% estan de acuerdo
con la calidad de servicio en el Restaurant Turistico “La Anaconda”, el 49.33%
dicen que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y por ultimo el 12% de los

encuestados se encuentran desacuerdo con la calidad de servicio.

Tabla 8. Dimensién elementos tangibles en el Restaurant Turistico “La Anaconda”

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 22 14.7%
Validos Ni de acuerdo ni en desacuerdo 65 43.3%
De acuerdo 63 42.0%
Total 150 100.0%
50
40
()
‘T 30
]
c
[]
o
0
(i 43,33% 200%
20 !
10
14,67%
0 — : S —_—
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Gréfico 4. Opinién de los encuestados sobre el nivel de la dimensién elementos tangibles

Lectura: Segun la opinién de los encuestados el 42% estan de acuerdo con
la dimension elementos tangibles en el Restaurant Turistico “La Anaconda”, el
43.33% dicen que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y por ultimo el14.67% de
los encuestados se encuentran desacuerdo con la dimension elementos

tangibles.
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Tabla 9. Dimension seguridad en el Restaurant Turistico “La Anaconda”

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 15 10.0%
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 96 64.0%
Validos
De acuerdo 39 26.0%
Total 150 100.0%
50
5
£
c
[}
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0 £4,00%
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20
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ol——o — . - S
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Grafico 5. Opinion de los encuestados sobre el nivel de la dimensién seguridad

Lectura: Segun la opinién de los encuestados el 26% se encuentran de
acuerdo con la dimensién seguridad en el Restaurant Turistico “La Anaconda”, el
64% dicen que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y por ultimo el10% de los

encuestados se encuentran desacuerdo con la dimensién seguridad.
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Tabla 10. Dimension empatia en el Restaurant Turistico “La Anaconda”

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 32 21.3%
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 90 60.0%
Validos
De acuerdo 28 18.7%
Total 150 100.0%
60
50
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.0
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En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Gréfico 6. Opinién de los encuestados sobre el nivel de la dimension empatia

Lectura: Segun la opinién de los encuestados el 18.67% estan de acuerdo
con la empatia en el Restaurant Turistico “La Anaconda”, asimismo el 60% dicen
que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y por ultimo el 21.33% de los
encuestados estan en desacuerdo con la empatia.

38



Tabla 11. Dimensién fiabilidad en el Restaurant Turistico “La Anaconda”

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 24 16.0%
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 103 68.7%
Validos
De acuerdo 23 15.3%
Total 150 100.0%
60
&
LA
c
[}
o 68,67%
0
o
20
16,00% 15,33%
0— — ‘ — E—
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Grafico 7. Opinion de los encuestados sobre el nivel de la dimensién fiabilidad

Lectura: Segun la opinién de los encuestados el 15.33% estan de acuerdo
con la fiabilidad en el Restaurant Turistico “La Anaconda”, asimismo el 68.67%
dicen que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y por ultimo el 16% de los

encuestados estan en desacuerdo con la fiabilidad.

39



Tabla 12. Dimensién capacidad de respuesta en el Restaurant Turistico “La Anaconda”

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 23 15.3%
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 95 63.3%
Validos
De acuerdo 32 21.3%
Total 150 100.0%
60
o
L
c
(]
<
0
& 6333%
20
21,33%
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En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Gréfico 8. Opinion de los encuestados sobre el nivel de la dimensién capacidad de respuesta

Lectura: Segun la opiniéon de los encuestados el 21.33% estan de acuerdo
con la capacidad de respuesta en el Restaurant Turistico “La Anaconda”,
asimismo el 63.33% dicen que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y por ultimo
el 15.33% de los encuestados estan en desacuerdo con la capacidad de

respuesta.
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4.2.Prueba de hipotesis

Supuestos de la prueba de hipotesis.

Los datos muéstrales seleccionamos de manera no probabilistica,

a una muestra de 150 clientes habituales y esporadicos del

Restaurant Turistico “La Anaconda”.

La hipotesis nula Ho es la negacion y la hipétesis Ha es la

afirmacién correspondiente.

Se utilizé el 95% del nivel de confiabilidad y 5% del nivel de

significancia.

Se acepta la hipotesis nula si el Valor de Sig (Bilateral) es mayor al

nivel de significancia, caso contrario se rechaza la Ho y se acepta

la hipotesis alterna Ha.

A fin de comprobar si las variables en su estudio tienen algun tipo de

relacion, asociacion, se procedié a determinar:

Tabla 13. Estadisticos descriptivos para una muestra

P N Media Desv. Desviacion Desv. Error promedio
P01 150 3,66 1,163 ,095
P02 150 3,51 1,230 ,100
P03 150 3,51 1,315 ,107
P04 150 3,41 1,154 ,094
P05 150 3,53 1,213 ,099
P06 150 3,20 1,164 ,095
P07 150 3,41 1,171 ,096
P08 150 3,23 1,149 ,094
P09 150 2,95 1,233 ,101
P10 150 3,25 1,211 ,099
P11 150 3,12 1,164 ,095
P12 150 2,89 1,173 ,096
P13 150 3,11 1,188 ,097
P14 150 3,06 1,063 ,087
P15 150 3,15 1,172 ,096
P16 150 3,26 1,266 ,103
P17 150 2,99 1,093 ,089
P18 150 3,11 1,096 ,090
P19 150 3,31 1,280 ,105
P20 150 3,31 1,187 ,097
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En la tabla, nos muestra una desviacion tipica homogénea, que permite

inducir un equilibrio significativo, entre las alternativas a nivel de la muestra.

Tabla 14. Prueba T, para una muestra

Valor de prueba =0
. . . 95% de intervalo de
t gl -S|g. D|ferenf:|a confianza de la diferencia
(bilateral) de medias : .
Inferior Superior

P01 38,531 149 ,000 3,660 3,47 3,85
P02 34,911 149 ,000 3,507 3,31 3,71
P03 32,733 149 ,000 3,513 3,30 3,73
P04 36,231 149 ,000 3,413 3,23 3,60
P05 35,667 149 ,000 3,533 3,34 3,73
P06 33,660 149 ,000 3,200 3,01 3,39
P07 35,641 149 ,000 3,407 3,22 3,60
P08 34,454 149 ,000 3,233 3,05 3,42
P09 29,326 149 ,000 2,953 2,75 3,15
P10 32,913 149 ,000 3,253 3,06 3,45
P11 32,831 149 ,000 3,120 2,93 3,31
P12 30,136 149 ,000 2,887 2,70 3,08
P13 32,027 149 ,000 3,107 2,91 3,30
P14 35,246 149 ,000 3,060 2,89 3,23
P15 32,874 149 ,000 3,147 2,96 3,34
P16 31,534 149 ,000 3,260 3,06 3,46
P17 33,469 149 ,000 2,987 2,81 3,16
P18 34,782 149 ,000 3,113 2,94 3,29
P19 31,693 149 ,000 3,313 3,11 3,52
P20 34,122 149 ,000 3,307 3,12 3,50

Teniendo en consideracion que el nivel de significacion representa el 5%
y segun nuestra interpretacion mostrada en la tabla anterior con referencia al

valor de Sig = 0.000, concluimos que si:
Sig. (Bilateral) <« => R (Hy) & A(H,)

Para un nivel de confianza del 95%, aceptamos la hipotesis: “La calidad de
servicio influye en los clientes del Restaurant Turistico “La Anaconda”, Pucallpa
- aflo 2018” dado que el nivel de significancia es mayor que el critico valor o Sig.
(Bilateral).
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CAPITULO V

DISCUSION

En el capitulo IV se explican los resultados de la presente investigacion,
donde se percibe a través de los encuestados que un 49.3% considera que la
calidad de servicio en el Restaurant Turistico “La Anaconda” es regular, ya que
de acuerdo al cuestionario de preguntas (anexo 2) el personal cumple
regularmente con los 20 indicadores evaluados. Asimismo, estos datos son
corroborados en la investigacion de Martinez (2010) en su investigacion:
“Evaluacion de la calidad del servicio turistico en las empresas de alojamiento del
Balneario Las Pefitas — Poneloya, Leon — Nicaragua” donde indica que el
servicio que brindan las empresas turisticas de alojamiento en el Balneario de
Las Pefitas — Poneloya es de baja calidad debido a factores como que los
empresarios no ha recibido capacitacién turistica, no hacen mejoras en su
empresa turistica y no se aplican instrumentos de medicidn del servicio ofrecido.
Por su parte Sanchez (2017) en su investigacion: “Evaluacion de la calidad de
servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa”
finaliza que, mediante la evaluacion realizada, el indice de calidad del servicio -
ICS - en el restaurante Pizza Burger Diner Gualan es de - 0.18, lo que indica que
existe insatisfaccién en los clientes por el servicio recibido. También Lépez
(2018) en su investigacion: “Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” afirma que se evidencié que

el servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa, depende de esto
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el éxito o el fracaso de la misma. Para una organizacion siempre es bueno que
un cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su
buena comida y servicio. Y, por ultimo, Davila & Flores (2017) en su investigacion:
“Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante turistico el Cantaro
E.l.LR.L. de Lambayeque” dicen que la aplicacion de la encuesta con el modelo
SERVPERF permitio identificar las diferentes percepciones que tienen los
clientes cuando reciben el servicio en el restaurante turistico “El Cantaro” de

Lambayeque.

A su vez los resultados se encuentran en la escala de medicion de “ni de
acuerdo ni en desacuerdo” con respecto a las dimensiones: elementos tangibles
43.33%, seguridad 64%, empatia 60%, fiabilidad 68.7% y la capacidad de

respuesta 63.3%. Con lo cual, guardan relacion con las investigaciones de:

Davila & Flores (2017) en su investigacion: “Evaluacion de la calidad del
servicio en el restaurante turistico el Cantaro E.I.R.L. de Lambayeque” indican
que el restaurante cuenta con una buena infraestructura, pero al parecer segun
los resultados de las encuestas los clientes esperan ver en sus instalaciones, una

mejor tecnologia en sus equipos, muebles y comodidad en el espacio.

Zoyka (2016) en su investigacion: “Nivel de calidad de servicio del
restaurante campestre fundo Palmira distrito Santa Maria 2016 segun el modelo
SERVQUAL” indica que el estudio demuestra que la dimension de seguridad
reflejo un nivel medio, lo que demuestra que el restaurante si otorga seguridad a
sus clientes con respecto a todos los sentidos, pues el comportamiento de los
trabajadores refleja confianza y denota atencién segun lo que requiere el cliente

en el momento de la atencién.

Vidal (2017) en su investigacion: “Calidad de servicio en el restaurante “Gibi”
del hotel San Agustin Exclusive - Miraflores desde la perspectiva de los clientes,
afio 2017” manifiesta que se da por confirmado que la percepcion que se tenia
sobre la empatia brindada en el restaurante “Gibi” fue superada después de
haber recibido el servicio; este resultado es favorable debido a que los
comensales tienen un buen concepto del restaurante y esta percepcién se vuelve

mucho mejor después de recibir el servicio.
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Campos (2017), en su investigacion: “Nivel de calidad del servicio del
restaurante “La Cupula” del hotel Sheraton, Lima, desde la perspectiva de los
Comensales, 2017” precisa que, en cuanto al desarrollo de la fiabilidad en el
restaurante, los resultados identificaron que la fiabilidad es buena, debido a la
eficiencia y eficacia de los colaboradores al momento de dar el servicio a los

comensales.

Vidal (2017) en su investigacion: “Calidad de servicio en el restaurante “Gibi”
del hotel San Agustin Exclusive - Miraflores desde la perspectiva de los clientes,
aflo 2017” indica que se da por confirmado que se debe mejorar la fiabilidad
brindada en el restaurante “Gibi” debido a los resultados obtenidos después de
hacer las encuestas antes y después del servicio se puede concluir que los
comensales no se sienten cien por ciento seguros que el restaurante cumpla con

ofrecer un servicio eficaz en todos los sentidos y no cometa ningun tipo de error.
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CONCLUSIONES

El nivel de percepcion de los clientes del Restaurant Turistico “La
Anaconda” — afio 2018, con respecto a la variable calidad de servicio, se
obtuvo que el 49.33% de los encuestados dicen estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

El nivel de percepcion de los clientes del Restaurant Turistico “La
Anaconda” — afio 2018, con respecto a la dimension los elementos
tangibles, se obtuvo que el 43.33% de los encuestados dicen estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo.

El nivel de percepcion de los clientes del Restaurant Turistico “La
Anaconda” — afio 2018, con respecto a la dimensién seguridad, se obtuvo

gue el 64% de los encuestados dicen estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.

El nivel de percepcidon de los clientes del Restaurant Turistico “La
Anaconda” —afio 2018, con respecto a la dimensién empatia, se obtuvo que

el 60% de los encuestados dicen estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.

El nivel de percepcion de los clientes del Restaurant Turistico “La
Anaconda” — afio 2018, con respecto a la dimension fiabilidad, se obtuvo
gue el 68.67% de los encuestados dicen estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

El nivel de percepcién de los clientes del Restaurant Turistico “La
Anaconda” — afio 2018, con respecto a la dimension capacidad de
respuesta, se obtuvo que el 63.33% de los encuestados dicen estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda capacitar constantemente al personal, el cual ayudara a
elevar el nivel de la calidad de servicio permitiendo mantener a los actuales
clientes, asimismo se lograra el reconocimiento en el mercado y por ende

la captacion de nuevos clientes.

Se debe tomar en cuenta que la decoracion de las instalaciones es un factor
para la captacion de clientes, asimismo se debe incentivar al personal al
uso completo del uniforme, del mismo modo la administracién debe brindar

al personal los recursos que necesiten para realizar sus labores.

Se recomienda innovar los servicios que ofrece, asi como la contratacion
de personal que demuestre trato amable con el cliente de forma que se

sienta satisfecho y confiado con el servicio que recibe.

Se debe brindar al usuario informacién confiable sobre los servicios, asi
como incentivar al personal el compromiso con la empresa, de forma que

se brinde informacién veraz.

Se debe implementar un sistema de atencion al cliente, el cual ayudara a
gue la atencion sea de forma rapida, de calidad y también se debe contar

con personal con predisposicion de brindar informacion sobre el servicio.

Se necesita realizar evaluaciones contantes, a fin de mejorar el servicio y
atencion que brindar al cliente, de tal manera pueda la empresa seguir

creciendo.
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ANEXO



Anexo 1. Matriz de consistencia

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

¢ Cudl es el nivel de la calidad de
servicio que perciben los clientes del
Restaurant Turistico “¢La
Anaconda”, Pucallpa - afio 2018?

Evaluar la calidad de servicio que
perciben los clientes del Restaurant
Turistico “La Anaconda”, Pucallpa -

afio 2018.

a) ¢Cual es el nivel de la calidad de
servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La
Anaconda”, Pucallpa - afio 2018;
con respecto a la dimension
elementos tangibles?

b) ¢Cual es el nivel de la calidad de
servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La
Anaconda”, Pucallpa - afio 2018;
con respecto a la dimension
seguridad?

c) ¢Cudl es el nivel de la calidad de
servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La
Anaconda”, Pucallpa - afio 2018;
con respecto a la dimension
empatia?

d) ¢Cual es el nivel de la calidad de
servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La
Anaconda”, Pucallpa - afio 2018;
con respecto a la dimension
fiabilidad?

e) ¢Cual es el nivel de la calidad de
servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La
Anaconda”, Pucallpa - afio 2018;
con respecto a la dimension
capacidad de respuesta?

a) Evaluar el nivel de calidad de
servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La
Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; en
la dimensidn elementos tangibles.

b) Evaluar el nivel de calidad de
servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico ‘“La
Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; en
la dimensién seguridad.

c) Evaluar el nivel de calidad de
servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La
Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; en
la dimensién empatia.

d) Evaluar el nivel de calidad de
servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La
Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; en
la dimensién fiabilidad.

e) Evaluar el nivel de calidad de
servicio que perciben los clientes
del Restaurant Turistico “La
Anaconda”, Pucallpa - afio 2018; en
la dimension capacidad de
respuesta.

La calidad de servicio influye en los
clientes del Restaurant Turistico “La
Anaconda”, Pucallpa - afio 2018.

TIPO DE INVESTIGACION
APLICADA.

NIVEL DE INVESTIGACION
DESCRIPTIVO.

POBLACION

Para los fines de investigacion, se tomé en
consideracion la opinion de 150 clientes
habituales y esporadicos del Restaurant
Turistico “La Anaconda”.

MUESTRA

Se estima siguiendo los criterios que ofrece
la estadistica, teniendo en cuenta el
MUESTREO NO PROBABILISTICO POR
CONVENIENCIA. El tamafio de la muestra
es 150 clientes habituales y esporadicos del
Restaurant Turistico “La Anaconda”.

DISENO DE LA INVESTIGACION
NO EXPERIMENTAL Y DE CORTE
TRANSVERSAL

M—-0

SOFTWARE PARA PROCESAR DATOS:
SPSS.

Técnicas | Herramientas
Encuesta | Cuestionario

Fuentes |
Primaria |
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Anexo 2. Cuestionario de preguntas

UNIVERSIDA
ALAS PERUANA

N° de cuestionario:

Fecha:

Estimado sefior el presente cuestionario de preguntas es parte de una investigacion que tiene por finalidad
evaluar la calidad de servicio en el Restaurant Turistico “La Anaconda”, Pucallpa - afio 2018. El cuestionario
es totalmente confidencial y andnimo.

Instrucciones: Marque con un (X) el casillero de su preferencia.

EDAD
SEXO M() F()
@ @ O @ @)
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
PREGUNTAS ESPECIFICAS
N° | PREGUNTAS [1[]2]3]4]5
VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
Las Instalaciones del Restaurant Turistico “La Anaconda” son
PREG 01 visualmente atractivas. WA E @06
Los materiales y equipos con los que cuenta el Restaurant
PREG 02 | Turistico “La Anaconda” son adecuados para el servicio que | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
brinda la empresa.
Los empleados del Restaurant Turistico “La Anaconda” cuentan
PREG 03 con uniforme adecuado para ejercer sus labores. @M@ 6 @6
El Restaurant Turistico “La Anaconda” cuenta con los recursos
PREG 04 necesarios para satisfacer al cliente. M@ E) @6
DIMENSION: SEGURIDAD
El ambiente del Restaurant Turistico “La Anaconda” es
PREG 05 adecuado y limpio para brindar servicio al cliente. @M@ 6 @6
El comportamiento del personal inspira confianza al momento
PREG 06 | 1o [a atencion. D@6
Los empleados del Restaurant Turistico “La Anaconda” le
PREG 07 brindan una atencién amable y cortés. D@6 @ 6
El personal del Restaurant Turistico “La Anaconda” cuenta con
PREG 08 los conocimientos oportunos para resolver un problema. @D @] E) @6
DIMENSION: EMPATIA
Los trabajadores del Restaurant Turistico “La Anaconda”
PREG 09 brindan una atencién individualizada a los clientes. @M@ 6| @6
El personal del Restaurant Turistico “La Anaconda” muestra
PREG 10 interés por brindar un buen servicio. @M@ E) @6
Usted siente que el personal del Restaurant Turistico “La
PREG 11 Anaconda” comprende sus necesidades especificas. @M@ 6 @6
El personal cumple con el tiempo establecido en cuanto a la
PREG 12 entrega de pedidos. W@ 6@ e
DIMENSION: FIABILIDAD
Las ofertas o promociones que brinda el Restaurant Turistico
PREG 13 “La Anaconda” suelen ser veraces. @M@ 6 @6
La informacion que brinda el personal del Restaurant Turistico
PREG 14 “La Anaconda” es confiable. 0@ 6| @6
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El personal del restaurant se compromete y esmera desde al

PREG 15 brinda una buena atencion. ORGRANCORRORRO)
El personal del restaurante cuida la presentacion de los

PREG 16 servicios de manera que el cliente quede satisfecho. ORGRANCORRORRO)

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal del Restaurant Turistico “La Anaconda” brindan un

PREG 17 servicio rapido. W@ |6|@|E
Existe predisposicion por parte del personal y de los jefes

PREG 18 inmediatos para ayudar a resolver un problema. W@ 6@ G
La informacioén del servicio que brinda el Restaurant Turistico

PREG 19 “La Anaconda” es oportuna. W@ C) @] E)
El personal responde oportunamente a dudas o inconvenientes

PREG 20 | que puedan suscitarse dentro del Restaurant Turistico “La| (1) | (2) | (3) | (4) | (5)

Anaconda”.
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Anexo 3. Ficha de evaluacién del instrumento de

investigacion juicio de expertos
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