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Resumen
La presente investigacion se plante6 como objetivo general evaluar la calidad de servicio en el
restaurante La Proa Pimentel. La investigacion es de tipo descriptiva con enfoque mixto. Para
diagnosticar la situacion actual de la Proa Pimentel se elabord un anélisis FODA del restaurante,
también se aplicd un cuestionario segin el modelo de medicién de calidad SERVPERF para
determinar la percepcion de calidad de los clientes en el restaurante la Proa Pimentel. El
cuestionario esta conformado por 22 preguntas distribuidas en 5 dimensiones, donde el tamafio
muestra fue de 230 clientes. La confiabilidad se obtuvo de 0.933, demostrando un alto grado de
correlacion entre los elementos que conforman el instrumento empleado en la presente
investigacion. Los resultados obtenidos en relacion a las dimensiones indicaron un 88% de
clientes estan conformes con la dimension de elementos tangibles, en fiabilidad un 88%
manifestaron estar conformes con la confianza que brinda el restaurante, capacidad de respuesta
un 87% sefalaron que el servicio es rapido, en seguridad 94% estan de acuerdo con la
amabilidad de los trabajadores y finalmente empatia un 85% resaltaron que los horarios de
atencion son 6ptimos. Se concluye que el restaurante, cuenta con una calidad total de nivel 4
(de acuerdo) segun en la escala Likert percibida por los clientes, contando con una ubicacion
estratégica cerca al balneario de Pimentel, deficiencia en la atencién personalizada, los
trabajadores carecen de conocimientos para responder las inquietudes y presenta registros de

errores en los pedidos.

Palabras claves: Restaurante, Calidad de servicio, modelo SERVPERF.



Abstract

The present investigation was raised as a general objective to evaluate the quality of service in
the restaurant La Proa Pimentel. The research is descriptive with a mixed approach. To diagnose
the current situation of the Proa Pimentel, a SWOT analysis of the restaurant was carried out, a
questionnaire was also applied according to the SERVPERF quality measurement model to
determine the perception of quality of the customers in the Proa Pimentel restaurant. The
questionnaire is made up of 22 questions distributed in 5 dimensions, where the sample size
was 230 clients. Reliability was obtained from 0.933, showing a high degree of correlation
between the elements that make up the instrument used in the present investigation. The results
obtained in relation to the dimensions indicated 88% of customers are satisfied with the
dimension of tangible elements, in reliability 88% said they are satisfied with the trust provided
by the restaurant, response capacity 87% indicated that the service is fast, in safety 94% agree
with the kindness of the workers and finally empathy 85% highlighted that the hours of attention
are optimal. It is concluded that the restaurant has a total quality of level 4 (in agreement)
according to the Likert scale perceived by customers, having a strategic location near the
Pimentel spa, deficiency in personalized attention, workers lack knowledge to respond to

concerns and submit error logs on orders.

Keywords: Restaurant, Quality of service, SERVPERF model.
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. Introduccion

La industria de la restauracion ha experimentado una continua y profunda
diversificacion, llegando a convertirse en un sector considerable que ha permitido el desarrollo
de la economia y que sigue creciendo con mayor rapidez en el mundo. Cada vez los
establecimientos de alimentos y bebidas ofrecen a los clientes una variedad de nuevos platos,
conteniendo presentaciones originales y nuevos sabores. A consecuencia de la demanda, esta
se ve inclinada con mayor frecuencia a visitar estos establecimientos, lo que produce un nuevo
desafio en la industria de la restauracion en el ambito nacional, local y mundial por la necesidad
de hacer uso de nuevas técnicas que permita posicionarse y competir con las demas empresas.

La calidad de servicio se ha convertido en un valor agregado en las empresas y
organizaciones, sobre todo en restaurantes de alimentos y bebidas a nivel mundial, sin embargo,
en el Peru ese valor agregado se ha visto desplazado dejando de lado su verdadera importancia
y la correcta postura de la empresa. Por lo que se sugiere la consideracion indispensable del
término calidad de servicio dentro de los restaurantes. Como lo puede afirmar al respecto
Drucker (1990), sefiala que la calidad es lo que llega a obtener el cliente en el servicio y por lo
que esta dispuesto a pagar y no porque el servicio que ofrece una organizacion manifiesta ser
de calidad. Por otra parte, el término de calidad de servicio se ve conceptualizada por los
clientes en relaciéon a la comodidad, bienestar y placer. Asi lo afirma Crosby (1988), quien
sostiene que la calidad corresponde a la definicion de conformidad de requerimientos,
claramente establecidos por los mismos clientes. Con respecto a la medicion, menciona que
deberé de ser tomada de forma continua, debido a la variacion temporal que puede llegar a tener
la calidad de servicio.

En el departamento de Lambayeque, se encuentra el restaurante La Proa Pimentel que
estd ubicado en el Hotel Casona del Muelle, el cual mantiene un disefio colonial. En sus platos
mas representativos de La Proa Pimentel son: rissoto, sudado, causitas anticucheras de pulpo,
arroz a la marinera, tiradito, tiramisu y ceviche palteado. Contando con una capacidad de 80
personas en el lugar.

Es importante analizar la calidad de servicio en el restaurante La Proa Pimentel, por
medio de la observacion de campo y las diferentes quejas plasmadas en su red social de la Proa
Pimentel y segun el portal web de TripAdvisor se puede enumerar las siguientes falencias del
restaurante: deficiencia en la atencidn hacia los clientes; es decir, la demora de su pedido o
cuenta para cancelar e incluso se olvidan de solicitar el pedido. También, ausencia de un

correcto desplazamiento de los meseros al llevar los platos preparados, hace referencia al
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interrumpido despliegue que tienen los colaboradores y que pueden ser observados por
los clientes. Por otra parte, deficiencia en su instalacion ya que cuenta con espacios que no llega
mucha iluminacion. Ausencia de un comportamiento que transmita confianza a los clientes de
parte de los trabajadores, esto es cuando atienden al cliente con una expresion rigida y poco
amigable o cuando se le solicita otro requerimiento no lo entregan apropiadamente. También,
falta de comunicacidn con los clientes respecto al tiempo de preparacion de los platos, en caso
de que su pedido tome maés tiempo de lo previsto. Finalmente, deficiencia en responder los
requerimientos de los clientes, como no saber que responder cuando un pedido por error no se
entregd y menos se mandd a preparar, optando como solucion ignorar al cliente. Ante ello se
planted la siguiente pregunta ¢Cudl es la calidad de servicio en el restaurante La Proa Pimentel?

La investigacion tiene como objetivo general: Evaluar la calidad de servicio del
restaurante La Proa Pimentel. Y como objetivos especificos: Diagnosticar la situacion actual
del Restaurante La Proa Pimentel y Determinar el grado de calidad de servicio del cliente segln
las dimensiones del modelo SERVPERF.

Esta investigacion, se justifica de manera metodoldgica, debido a que se empled el
instrumento de coleccion de datos como el modelo Servperf, con el proposito de cuantificar las
variables en estudio y se haré uso de la escala de Likert de acuerdo a la operacionalizacion de
cada una de ellas, ademas la elaboracion de estos instrumentos sirve como antecedente para
futuras investigaciones. Finalmente, de esta manera identificar las dimensiones que puedan
permitir mejorar la calidad de servicio en el restaurante La Proa Pimentel.

El presente informe de tesis esta desarrollado de la siguiente forma: En el capitulo | se
muestra los antecedentes del problema de trabajos previos y se desarrollé el marco tedrico
donde se analiza los conceptos sobre el reglamento de restaurantes segin Mincetur, calidad,
servicio, calidad de servicio, el modelo Servperf con sus cinco dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En el capitulo Il se detalla
que la investigacion es de tipo descriptiva con un enfoque mixto, con un modelo Servperf que
mide 5 dimensiones. Se realiz6 una investigacion por medio de encuestas dirigidas a los
visitantes del restaurante y una ficha de observacion en el campo. En el capitulo Il hace
referencia a la obtencion de resultados segun los objetivos y la discusion de la investigacion.
Finalmente, cuarto capitulo se desarrollé las conclusiones obtenidas en la investigacion y las
recomendaciones que debe tomar en consideracion el establecimiento para mejorar la calidad

de servicio.
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1. Marco teorico
2.1. Antecedentes

Sanchez (2017), se plante6 como objetivo el evaluar la calidad de servicio, segin la
perspectiva del cliente del restaurante Pizza Burger Diner de Gualan. El tipo de investigacion
empleada fue de caracter descriptivo, haciendo uso de la el Servqual como su metodologia
béasica. Los resultados fueron obtenidos de 70 clientes, los cuales accedieron a responder un
cuestionario de 22 preguntas, en donde se obtuvo que el indice de calidad de servicio ronda los
-0.18, indicando la deficiencia que tuvo el restaurante al momento de satisfacer la necesidad de
los clientes. En base a lo mencionado, es que se llegd a la conclusidn que existe una discrepancia
entre los directivos y los colaboradores de la empresa, haciendo referencia a las dificultades por

las que pasa el restaurante al satisfacer las necesidades de los clientes.

Cadena et al (2016), se plante6 como objetivo el evaluar la calidad del servicio a clientes por
restaurantes en Sonora, México. Como instrumento de medicion se aplico el SERQUALING.
Los resultados fueron obtenidos de 315 clientes que visitaron el establecimiento. A lo cual se
obtuvo en esta investigacion que el restaurante demuestra un nivel de calidad global equivalente
a 4, considerandose bueno en la escala de Likert, ademas los clientes manifestaron recibir un
buen servicio y que la organizacion se interesa por solucionar contratiempos con los clientes y
finalmente, los diagndsticos son una herramienta importante para la toma de decisiones en

relacion al cliente.

Rivera y Ugaz (2015), sostuvieron como objetivo la creacion de una cadena de restaurantes
de comida tipo rancho: caso Amapola. La metodologia empleada fue no experimental,
transversal. Los resultados fueron obtenidos de 293 personas que frecuentaban paraderos en la
ciudad de Chiclayo y directivos que ofrecen servicio de transporte en determinados paraderos
para determinar horas de desayuna y almuerzo. También se aplicé el FODA para diagnosticar
la situacion real del restaurante Amapolas, se podra tomar las decisiones pertinentes.
Finalmente, obtuvieron como resultados que el proyecto generara utilidades y ganancias a los

SOCiOS.

Villalba (2016), consideré como objetivo principal de su investigacion, el evaluar la calidad
de servicio de los siguientes establecimientos: “Q restaurant”, “Azuca Beach” y “Azuca Latin
Bistro”, con el fin de mejorar los recursos con los que cuentan estos. La metodologia por la que

optd ha hecho uso de la entrevista y el cuestionario, como instrumentos de medicidn, con el fin
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de conocer la perspectiva del cliente interno y externo. Los resultados indicaron que el nivel
méaximo de satisfaccion laboral que se tiene en las empresas mencionadas anteriormente, es de
4.50, siendo el punto mas bajo de 2.5. Estos permitieron concluir que la calidad de los
empleados, se ajusta correctamente a la escala de medicion dada; sin embargo, se podrian
obtener indicadores mas completos, si es que se incluyera el tiempo de atencion y el periodo de

retorno de los clientes.

Davila & Flores (2017), sostuvieron como objetivo el medir la calidad en el servicio que
brinda el restaurante turistico, EI Cantaro — Lambayeque. Esto motivo a emplear la metodologia
mixta, de tipo observacional, haciendo uso de un cuestionario que depende del método
SERVPERF, conformado por 22 preguntas. Los resultados dependieron de cinco dimensiones,
empatia, capacidad de respuesta, confianza, seguridad y amabilidad, s6lo por mencionar a
algunos de estos resultados, solo el 35% opin6 de forma positiva con respecto a la capacidad
de respuesta que tienen los colaboradores del local, un porcentaje similar, del 39%, coincide en
que el establecimiento esta totalmente organizado. Como conclusién a los resultados, se puede
decir que los clientes se encuentran conformes con la calidad de servicio brindado por “El
Cantaro”, porque los empleados transmiten un contacto cordial y cortés con el cliente y también
debido a los platos tipicos que se preparan y la calidad de los insumos y finalmente sus
consumidores manifestaron que desean observar su establecimiento con equipos modernos y

tecnologicos.

Huachara (2018), se plante6 como objetivo general el medir la calidad de servicio brindado
por el establecimiento Johnny Rockets, ubicado en el Megaplaza de Lima. El tipo de
metodologia empleada fue el descriptivo, en donde la recoleccion de los datos fue de caracter
cuantitativo, haciendo uso del instrumento cuestionario, donde el tamafio muestral fue de 386
comensales. Los resultados fueron distribuidos en las siguientes dimensiones, fiabilidad,
empatia, capacidad de respuesta, percepcion de los clientes y seguridad. Los clientes
sostuvieron que la dimension fiabilidad tuvo un nivel medio del 50.20%, porcentaje similar al
obtenido por la dimension seguridad y capacidad de respuesta; mientras que la calidad de
servicio, en general, obtuvo un reconocimiento alto, llegando a alcanzar el 52.85% de
aceptacion por parte de los comensales. En base a lo mencionado, es que se llegé a la conclusién
que a pesar de las complicaciones que demostrd cada una de las dimensiones, la calidad de

servicio del restaurante Johnny Rockets, fue alta.
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Vasquez (2017), buscod medir la calidad de servicio de los restaurantes que se ubican en el
hotel cuatro estrellas, en el distrito de Miraflores. La metodologia empleada, corresponde a una
de caracter descriptivo, haciendo uso de instrumentos como la entrevista y el cuestionario,
teniendo un tamafo muestral de 245 clientes. Los resultados se vieron sustentados por una alta
calidad de servicio por parte de los clientes, concentrando la opinion positiva en dimensiones,
tales como la capacidad de respuesta y la empatia; ademas de ello, cabe resaltar que se ha
demostrado una correlacion de 0.966 entre la calidad de servicio entre las dimensiones
mencionadas anteriormente, y la calidad de servicio. Lo mismo se puede decir entre la seguridad
y la calidad de servicio, alcanzado un nivel de correlacion de 0.89. Tomando como referencia
los resultados obtenidos, se concluye que el nivel de calidad de servicio brindado por los
restaurantes ubicados en el hotel cuatro estrellas, en el distrito de Miraflores, son altas; ademas,

de encontrar una correlacion entre las cinco dimensiones analizadas.

Regalado (2017), se ha planteado como objetivo general, el describir la calidad del servicio
que brinda el area de relaciones exteriores, del mejor centro de atencién al ciudadano, ubicado
en Lima Norte. La metodologia de disefio que se empled, fue el no experimental de tipo
descriptivo, teniendo como muestra de estudio a 75 usuarios, aplicando el cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos. Los resultados indicaron que un porcentaje del 77.60% de
encuestados, califico al servicio recibido como alto; mientras que un 22.40% no ha llegado a
satisfacer sus necesidades, haciendo uso del servicio. Esto conlleva a concluir que la calidad de
servicio del establecimiento analizado fue alta, llegando a superar las expectativas de la mayoria

de los usuarios.

Laban (2018), plantea como objetivo general de su investigacion, el medir la calidad de
servicio que brinda la empresa Fast Food, ubicado en la ciudad de Trujillo, durante el 2018. Se
ha empleado una metodologia descriptiva simple, en el que se encuestaron a aproximadamente
386 personas, el modelo empleado fue el SERVPERF. Dimensiones como la fiabilidad y la
capacidad de respuesta, obtuvieron resultados de aceptacion que rondan los 73.80% y 70.55%,
respectivamente, estos dependieron de la capacidad de respuesta del establecimiento, ante los
problemas acontecidos en toda la experiencia vivida por los usuarios. Consideracion sus
porcentajes importantes; 70.55% es por el tiempo correcto en el servicio brindado y también
70,5% por poseer un horario de atencion mas adecuado. La conclusion a la que se llegd, sostuvo

que la aceptacion de los consumidores fue del 70.55%, alcanzando una calidad de servicio alta.
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Pérez (2014), sostuvo como objetivo de su trabajo de investigacion, el evaluar la calidad de
servicio de los clientes que visitan un restaurante campestre, intentado mejorar los resultados
financieros y economicos que los caracterizan. El tipo de investigacion fue el descriptivo, con
un enfoque mixto, en el que se analizaron los datos que representan a la investigacion, asi como
el comportamiento humano ante casos especificos del problema. Los resultados demostraron
que la inversion se concentrd en los ambientes, con el fin de mejorar la calidad de servicio en
los aspectos tangibles, a pesar de esta inversion, la estabilidad econdémica se mantuvo. Se llegd
a la conclusion que el realizar mejoras en los aspectos tangibles, ha generado un incremento

monetario y ha permitido brindar una mejor calidad de servicio.

Choy y Pozada (2019), se plantearon como objetivo general el evaluar la calidad de servicio
del establecimiento de hospedaje Lucky Star, ubicado en el distrito de Chiclayo — Pimentel. El
tipo de metodologia empleada fue el mixto, haciendo uso del modelo SERVPERF. Los
resultados fueron obtenidos de 15 turistas nacionales y solo 5 turistas extranjeros, obteniéndose
que el hospedaje alcanza una alta capacidad de alojamiento. Con ello se concluyd que un 5%
de los clientes estan en desacuerdo que el hotel muestre preocupacion por no cometer errores,
también no se llega a satisfacer en su totalidad las necesidades de los clientes; ademas de

incumplir con el reglamento del MINCETUR.
2.2. Bases tedrico cientificas
2.2.1. Restaurante

MINCETUR (2004), los define como aquellos establecimientos que se encargan de distribuir
y preparar cualquier tipo de comidas y bebidas, dentro de un mismo local. Estos deben de
cumplir con la normativa impuesta, con respecto a la calidad sanitaria. Siempre y cuando sean

respetadas, es que se evitara el cierre o una sancion definitiva.
Reglamento de restaurantes segin MINCETUR:

Articulo N° 06. Para que un restaurante pueda ser considerado como tal, debera de contar
con RUC o bien conocido como registro Unico de contribuyentes; ademéas de depender de
alguna autoridad sectorial que vele por sus intereses. Todo ello, debe de verse complementado
con el cumplimiento de aquellas normas municipales de funcionamiento, siendo requisito para

cualquier empresa formal y autorizada.

Articulo N° 07. Las condiciones minimas que se le exigen a los restaurantes, son impuestas

por un érgano competente, el cual tiene influencia regional, dando un plazo maximo de 30 dias,
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en donde se podran levantar cualquier observacion que surja en las inspecciones. Ademas de
ello, se debe de firmar una declaracién jurada, en donde se indique la licencia otorgada por la
municipalidad. Cabe resaltar que se considera intrinseco el hecho de que, este tipo de
establecimientos debe de cumplir con las condiciones minimas de calidad para la preparacion
de bebidas y comidas.

De la prestacion de los servicios:

Articulo N° 25. Este articulo determina que los establecimientos deben de brindar sus
servicios en condiciones 6ptimas de higiene y conservacién, haciendo referencia al mobiliario
y los equipos. Ademas de ello, el confort es un requisito que debe de ser brindado desde el
primer momento, asi como la garantia de que los servicios tangibles con los que cuenta, sean

Seguros.

Articulo N° 26. Se debe de considerar una alta calidad en la preparacién de las comidas y
bebidas que ofrece el establecimiento de restauracion, haciendo uso de ingredientes de alta
calidad y buenos estados de conservacion, evitando asi la proliferacion de organismos
perjudiciales para el organismo. Ademas, los ingredientes empleados, deben de ser los mismos
que se indican en la carta, cuando se requiera hacer uso de otros, se debera de pedir la previa

autorizacion del cliente.

Articulo N° 27. Si es que el organismo regional competente, llega a verificar el
incumplimiento de las normas minimas de salubridad, seguridad e higiene, es que se procedera
a aplicar las consecuencias legales establecidas en estos casos, las cuales se caracterizan por ser
multas severas a la empresa de restauracion. Como recomendacion, es que se debera de revisar

correcta y escrupulosamente, la normativa brindada por el MINCETUR.

Tabla N° 1:
Requisitos Minimos de Restaurantes de dos tenedores

CONDICIONES GENERALES

Las condiciones de todas aquellas instalaciones, ambientes, mobiliarios, entre otros
elementos tangibles, deben de estar condiciones éptimas, con el fin de prestar un buen

servicio.
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Se debe de salvaguardar la seguridad de los comensales, contando con escaleras de seguridad,
pasadizos sin elementos peligrosos o de obstruccidn y escaleras. Con todo ello, se previenen

situaciones de peligros, en el caso de suceder accidentes, incendios y siniestros.

CONDICIONES PARTICULARES

Instalaciones de empleo general.

Los servicios higiénicos deberan de ser independientes para el hombre y para la mujer,

contando con inodoros, lavatorios y urinarios.

El comedor debe de contar con una cantidad de mesas y mobiliarios en condiciones

aceptables, para garantizar el confort de los comensales.

Instalaciones de servicio:

En cuanto a la cocina, deberan de estar recubiertas con materiales que permitan la facil
limpieza, evitando de esta forma, que la grasa o demas fluidos se peguen en los muros, techos

0 pisos.

Personal

Deberan de ser capacitados, siendo recomendable que cuenten con un tiempo de experiencia

minimo.

Es opcional el uso de uniforme; sin embargo, deberé de guardar relacion con la temética del

local.

Fuente: MINCETUR, 2004

2.2.2.Calidad

Gonzélez, Juaneda, Pelegrin y Gonzélez (2014), define a la calidad de servicio como aquel
conjunto de decisiones que toma la empresa, con el fin de mantenerse dentro del entorno de
competencia, en el que subsiste, yendo acorde con el plan estratégico que se ha planteado en su
periodo de formacién o aplicando estrategias que le permitan mantenerse en el mercado. Claros
ejemplos de calidad, son los mostrados a continuaciéon: mantenimiento del local, contacto con

el cliente, capacitacion de colaboradores, entre otros.
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Deming (1989), por el contrario, lo define como aquel conjunto de necesidades que necesitan
los consumidores, en base a sus gustos y preferencias. Esto solo es posible, si es que las
caracteristicas evaluadas, son medibles, debido a que con los datos recolectados, es que se

pueden disefiar o mejorar los bienes o servicios futuros.

Juran (1990), considera que un alto nivel de calidad es alcanzado, cuando se llegan a niveles
altos de aceptacion por parte del publico consumidor, en todos aquellos aspectos que los
caracterizan. Un término introducido desde hace mucho, es el mencionado por Garvin (1984),
el que considera que niveles de excelencia son alcanzados con un alto nivel de aceptacion. Asi
mismo, Shewhart (1931), hace referencia a una medicion continua de la calidad, permitiendo

proyectar nuevas estrategias, ante la aparicion de deficiencias en el bien o servicio.
2.2.3.Servicio

Fisher y Navarro (1994), lo define como aquel conjunto de actividades que conforma el
sector terciario de la economia, bajo la hipétesis que cualquier entidad que produce un bien,
también produce un servicio para poder producir lo mencionado anteriormente, llegando a

generar riquezas o capital.

Kotler (1997), por el contrario, lo considera como toda aquella actividad intangible, en el
que no se tiene propiedad de ningun objeto; sin embargo, puede estar vinculada al mismo.
Ademas de lo mencionado, cabe indicar que los servicios se encuentran incluido de forma

implicita en cualquier actividad de tipo financiera.

Gronroos (1984), establece que los servicios son aquel conjunto de procesos que se ha
determinado de manera subjetiva, involucrando actividades como la produccion y el consumo.
Se menciona un término, denominado “momentos de la verdad”, el que consiste en todas
aquellas acciones que tiene el proveedor con el cliente, manifestando su interaccion y

solicitando al cliente cierta informacion para comprender sus gustos y preferencias.

McCraw-Hill (1994), no solo limita a los servicios como aquellos procesos relacionados con
el cliente de forma directa, sino que son todas aquellas actividades que tiene que ver con el
proceso de produccion. Aunque, el caracter limitativo de estas, es que satisfagan las necesidades

o deseos de los clientes.
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2.2.4.Calidad de Servicio

Cronin y Taylor (1994), define a la calidad de servicio como aquellas experiencias que vive
el consumidor, antes, durante y después de haber adquirido el bien o servicio. Esta es percibida

por los sentidos y se traduce en el grado de satisfaccion que se puede llegar a tener.

Prieto (2014), considera que la calidad de servicio es una estrategia que le permite a la
empresa, fidelizar a los clientes, en base a la comprension que se tiene de ellos y el valor

agregado que ofrece al bien o servicio brindado.

Hoffman y Bateson (2012), sefiala qué, la calidad de servicio es el medio por el cual el cliente
puede medir el desempefio que tiene una empresa, en base a la percepcion que este tenga. Los
aspectos evaluados, normalmente estan relacionados de forma directa con aquellas posturas que
toma el colaborador o vendedor, con el cliente. La Unica persona que puede determinar la

calidad de un bien o servicio de forma imparcial, es el cliente.

Camison (2007), sefiala que la calidad de los servicios es la diferencia existente entre las
expectativas del consumidor y los deseos satisfechos de estos. Cuando se hace referencia a las
expectativas, se involucran a todas aquellas necesidades que se desean satisfacer, en base a lo
percibido en la vida real. En pocas palabras, todo lo mencionado se puede resumir en dos

procesos, las ideas positivas y las ideas reales, que dependen del servicio recibido.

Camisén y Cruz (2007), considera que la percepcion que tiene el cliente, acerca del servicio,
es temporal, llegando a ser afectado por aquellos elementos subjetivos que se desarrollan en los
diferentes tiempos por los que esta pasando el cliente. Por proponer un ejemplo, un cliente con
problemas familiares, no percibira del mismo modo un servicio, que un cliente estable

psicoldgicamente.
2.2.5.Dimensiones de la calidad de servicio

Garvin (1984), considera las siguientes dimensiones como determinantes para medir la
calidad de servicio: el desempefio, el apego, la durabilidad, el aspecto, la estética, la

confiabilidad y la calidad percibida.

Gronross (1984), tiene otro punto de vista con respecto a lo mencionado anteriormente,
considerando sdlo tres dimensiones, la funcional, la técnica y la corporativa. Por el contrario,
Eigler y Langeard (1989), considera una clasificacion temporal de la calidad de servicio,
analizandola antes de brindar el servicio, durante el servicio y después de brindarlo.
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Parasuraman, Berry y Zeithmal (1991), considera cinco dimensiones, similares a las
establecidas por el primer autor del que se hablé en este texto, siendo las siguientes: elementos
tangibles, como el equipo o el personal; la fiabilidad, capacidad de cumplir con lo prometido;
capacidad de respuesta, respetar los tiempos establecidos por cada proceso; seguridad, cortesia,
credibilidad o seguridad; y la empatia, capacidad de ponerse en el lugar del otro.

2.2.6.Modelo SERVPERF

Cronin y Taylor (1994), mediante estudios empiricos, han demostrado que el modelo
SERVQUAL no es el més adecuado para medir la calidad de servicio, mas aun cuando el
objetivo principal es el determinar la conducta y la intencion que tiene el cliente por comprar.
El sustento tedrico que se tiene, por lo mencionado, es el modelo de “Adecuacion de la
Importancia”, haciendo uso de un total de 22 preguntas, totalmente calificadas y con resultados

ponderados, evaluando 5 dimensiones.

Cronin y Taylor (1992), tienen una opinion adversa acerca de medir la calidad de servicio,
ya que sostiene el valor intrinseco de las percepciones. Ademas de ello, no desprestigia el valor
del modelo SERVQUAL, sino que opina que es bueno y que tiene un buen ajuste; sin embargo,
el modelo SERVPERF tiene un ajuste excelente, ya que basa su medicion en la percepcion de

los clientes.

Hoffman y Bateson (2012), opina de igual manera que el autor mencionado anteriormente,
ya que considera a las siguientes dimensiones como sustento del modelo SERVPERF: la

tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.

Hoffman y Bateson (2012), define a la tangibilidad como aquel aspecto que demuestra la
capacidad que tiene la empresa para poder manejar correctamente los elementos tangibles que
posee. Estos estan representados por la ubicacion, el personal, los equipos, entre otros,
caracteristicos de una adecuada presentacion de la misma. Todos los mencionados son
identificados por los clientes, quienes se ven influenciados al momento de calificar la calidad

de servicio de los restaurantes, o alguna otra entidad.

Zeithaml y Bitner (2002), lo define como aquel conjunto de elementos materiales, tales
como, el equipo, el personal, las instalaciones fisicas y los materiales empleados para una
comunicacion efectiva. Estos elementos permiten medir la calidad de servicio, ya que el cliente
se caracteriza por observarlos y es representado por la conformidad que siente con el empleo

de estos.
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Druker (1990), sostiene que el servicio es si es intangible, lo que conlleva a decir que es
imposible almacenarlo. Esto demuestra que si no se emplea la capacidad de produccién 6ptima,
este servicio es perdido. Con el fin de mantener lo dicho anteriormente, es que el autor plantea

la idea de emplear estrategias continuas de mejora de servicio.

Con respecto a la fiabilidad, Hoffman y Bateson (2012), la define como la oportunidad que
tiene la empresa para demostrar la calidad y seguridad en sus procesos, generando la confianza
de cliente, pudiendo alcanzar el objetivo Gltimo de esta dimensidn, el convertir el bien o servicio

en algo imprescindible.

Druker (1990), menciona tres caracteristicas que todo servicio fiable debe de cumplir, ser
seguro, ser cuidadoso y ser confiable. Esto se traduce en la realizacion correcta del servicio,
brindado desde el primer momento en el que se entra en contacto con las personas que lo esperan
recibir. Ademas de ello, una gran ventaja es la oportunidad que brinda de evitar o reducir la
cantidad de errores y riesgos que podrian darse, al entrar en contacto con los clientes, pudiendo

ser complementados con la adecuada capacitacion del personal.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), lo considera como aquel cumplimiento de la palabra de
la empresa, en cualquier momento del proceso de pre entrega, entrega o post entrega del bien o
servicio. Esto genera seguridad y confianza en los comensales, debido a que es una clara

demostracion de la ejecucion de servicios, de forma fiable y cuidadosa.

La capacidad de respuesta es definida por Hoffman y Bateson (2012), como aquella
disposicion e interés que demuestran los trabajadores de la empresa, con el fin de brindar
soluciones dptimas ante cualquier inconveniente que se viva por la empresa o alcanzar la

satisfaccion total del cliente.

Arnoletto (2007), establece tres aspectos que determinan una capacidad de respuesta 6ptima,
siendo estas: el tiempo de respuesta, la calidad de la respuesta y el costo de esta. Cuando se
cumplen estas tres condiciones, es que se llega a una capacidad de respuesta 6ptimo, alcanzando

una solucion que satisfaga y fidelice a los clientes.

Durker (1990), hace referencia a la capacidad de respuesta, como la actitud que tienen los
colaboradores de la empresa, para ayudar amable y rapidamente, al comensal. Esto tiene mucho
que ver con el tiempo y la organizacion de la empresa, con sus colaboradores. Se hace mucho
hincapié al tema del tiempo de respuesta, debido a que es un claro indicador de molestia, si es

que llega a superar el tiempo promedio, o de conformidad, si es que es atendido rapidamente.
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Zeitaml y Bitner (2002), incluye un aspecto mas a tomar en cuenta dentro de la capacidad
de respuesta, siendo este el cumplimiento de tiempos de compromiso. Se explica como tal, a
aquel periodo de tiempo, en el que la empresa promete resolver cualquier inconveniente o
situacion inesperada. Asi mismo, es otro autor que vuelve a poner en evidencia el efecto

positivo que tiene la organizacion interna y externa, ante estas situaciones problematicas.

Hoffman y Bateson (2012), definen a la seguridad como aquel conjunto de buenas acciones
que generan confianza en el comensal; ademas, de brindar seguridad y credibilidad en los
procesos que son llevados a cabo, dentro de la empresa. Cabe indicar que también es definida

como seguridad a aquella capacidad para brindar informacion, de forma clara y precisa.

Castillo (2005), la define como todo aquel conocimiento que tiene el empleado, con respecto
a los servicios brindados por la empresa. Una adecuada informacion, genera confianza y

seguridad en los clientes, sumado a la buena atencion, hace que estos se sientan especiales.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), comparte el mismo pensamiento que el autor anterior;
sin embargo, los colaboradores deben de hacer uso de sus habilidades para inspirar confianza
en el cliente, transmitiendo seguridad y generando que estos puedan compartir algunas

inconveniencias o sentirse cdmodos en el ambiente donde se desarrollan las actividades.

Druker (1990), lo define como la confianza que tiene el cliente, en una organizacién o
empresa, con el fin de llegar a solucionar sus problemas. Los aspectos que se relacionan
directamente con esta, son la confiabilidad, la honestidad y la integridad. Ademas, la
importancia de manifestar preocupacién y cuidado hacia el cliente, en el caso de existir una
situacion negativa, es lo que genera un aumento en la seguridad, por ende, una mayor

satisfaccion.

Hoffman y Bateson (2012), sostienen que la empatia, es la capacidad que se tiene por
ponerse en el lugar de la otra persona. En el caso de la empresa y el cliente, ocurre cuando la
empresa empieza a comprender los gustos y preferencias del cliente, tomandolos como suyos.
Las opiniones y los comentarios, son herramientas claves al momento de fidelizar a un cliente,
debido a que da la posibilidad de llegar a satisfacer esa necesidad en su totalidad, al no poderlo

haber hecho, en momentos iniciales.

Druker (1990), considera a la cortesia como valor determinante para desarrollar la empatia,
debido a que esté relacionado con la atencidn personalizada y el cuidado. Cabe indicar que no

solo se relaciona con la dimensidén empatia, sino que la seguridad y el compromiso, son dos
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aspectos que suelen ser determinados por este. Ademas, los colaboradores, al ser los rostros de
la empresa, al momento de contactar con el cliente, deben de guardar relacion con los objetivos

y personalidad de esta.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), por el contrario, considera a la empatia como la
capacidad que tiene la empresa para brindarle un servicio de calidad e individualizado a cada
uno de sus clientes. Esto conlleva a que la atencion y el servicio sean mas precisos, claro que
se tiene la desventaja de invertir una cantidad de tiempo y de personal mayor, pero se llegara a

la fidelizacion y satisfaccion plena de este.
I1l.  Metodologia

3.1. Tipoy nivel de investigacién
3.1.1.Enfoque

La presente investigacion cuenta con enfoque mixto, debido a que cuenta con una parte
cualitativa y otra cuantitativa. Serd de caracter cualitativa porque se recogio informacién
producto de la observacion del restaurante la Proa de Pimentel y también es cuantitativa debido
a que se midio con valores numéricos la calidad de servicio que brinda el restaurante

(Hernandez, Sampieri y Mendoza, 2010).

La investigacion hizo uso de la herramienta FODA y de los cuestionarios utilizando el
modelo Servperf que fueron llenados por lo clientes que visitaron el restaurante y por
consiguiente los cuestionarios poseen items con un promedio asignado para medir la calidad de

servicio.
3.1.2.Tipo y Nivel

Jiménez (1998), define a la investigacion descriptiva como aquella que usa los
conocimientos existentes para contrastar los descubrimientos exploratorios obtenidos. Para el
presente caso, se necesito realizar un analisis y recoleccion de datos, que contribuyeron a un
mayor conocimiento de la realidad del problema, permitiendo determinar los indicadores de
manera independiente acerca de la calidad de servicio, haciendo uso del instrumento,

cuestionario; para asi lograr describir con mayor precision posible la investigacion.
3.2. Disefio de investigacion

El tipo de disefio de la presente investigacion es el no experimental, transversal. Se considera

no experimental porque no se alterd la realidad para recoger los datos, sino que en base a lo que
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acontece, es que se analizé la problematica establecida. Ademas, el disefio transversal sostiene

la idea de recolectar los datos y analizar el problema en un periodo de tiempo dado.
3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion:

La poblacion se encuentra conformada por todos aquellos clientes que han visitado el
restaurante La Proa Pimentel, durante los meses de abril y mayo, en el afio 2019; el resultado

fue de 570 comensales.
Muestra:

Para determinar las personas seleccionadas para la realizacién del estudio se ha tenido en

consideracion a los clientes del restaurante La Proa Pimentel:

Entonces: Donde:
N =570 N= Poblacion
Z =95% =1.96 Z= Coeficiente de correccion
E=5% =0.05 E= Margen de error
P 50% = 0.50 PQ= Probabilidad de ocurrencia
Q 50% = 0.50
NZ? pq
n

~(N—-1De+ Z?pq

~ (3840) 1.962 0.52
"= (3840 — 1)0.052 + 1.962 0.5

n =230
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Muestreo:

Mata y Macassi (1997), definen al muestreo como un conjunto de técnicas que determinan
la cantidad de personas, para el caso del presente estudio, cuya opinion representa de forma
confiable al de una poblacion total. Para la presente, se ha hecho uso del muestreo
probabilistico, debido a que ha hecho uso de una férmula estadistica con poblacion conocida;
ademas, es de tipo aleatorio simple, habiendo igual de oportunidades para cualquier

representante de la muestra.

3.4. Criterios de seleccion:
Encuesta
Clientes que visitaron al Restaurante La Proa Pimentel en los meses de abril y mayo

del afio 2019 y, que sean mayores de 18 afios a de 60 afios.

3.5. Operacionalizacién de variables

La investigacion cuenta con una sola variable independiente: Calidad de Servicio.



Tabla N° 2:

Operalizacion de Variables

VARIABLE

CALIDAD DE SERVICIO

DEFINICION

Segin Cronin 'y Taylor
(1994), define a la calidad de
Sservicio

como aquellas

experiencias que vive el
consumidor, antes, durante y
después de haber adquirido el
bien o servicio. Esta es
percibida por los sentidos y se
de

satisfaccion que se puede llegar

traduce en el grado

a tener.

‘ DIMENSIONES

26

INDICADORES ‘

Equipos de apariencia moderna.

Elementos Las instalaciones fisicas son atractivas.

Tangibles Los empleados tienen apariencia pulcra.
Los elementos materiales son visualmente atractivos.
La empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.
La empresa muestra interés en los problemas.

Fiabilidad La empresa realiza bien el servicio la primera vez.

La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

La empresa insiste en mantener registros exentos de errores.

Capacidad de

respuesta

Los empleados comunican a los clientes cuando concluira

la realizacion del servicio.

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a

sus clientes.

Los empleados de la empresa de servicios siempre estan

dispuestos a ayudar a sus clientes.

Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para

responder a las preguntas de sus clientes.
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Los empleados de la empresa de servicios trasmite

La seguridad | confianza a sus clientes.
Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la
empresa de servicios.
Los empleados de la empresa de servicios son siempre
amables con los clientes.
Los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes.
La empresa de servicios da a sus clientes una atencién
individualizada.

Empatia La empresa de servicios tiene horarios de trabajo

convenientes para todos sus clientes.

La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una

atencion personalizada a sus clientes.

La empresa de servicios se preocupa por los mejores

intereses de sus clientes

La empresa de servicios comprende las necesidades

especificas de sus clientes.

Fuente: Elaboracion Propia



28

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
3.6.1.Técnicas

La técnica empleada fue la encuesta, haciendo uso de 22 preguntas y siguiendo el modelo
SERVPEREF en escala de Likert, con el fin de conocer el nivel de calidad de servicio que brinda a
sus clientes, el restaurante La Proa Pimentel. Naresh (2004), define a la encuesta como aquella

entrevista a un determinado nimero de personas, cuyas preguntas son previamente estructuradas.
3.6.2.Instrumentos

El instrumento empleado fue el cuestionario, facilitando la obtencion de las cinco dimensiones
que responderan a la calidad de servicio del restaurante La Proa Pimentel. EI modelo empleado fue
el SERVPERF, siendo las dimensiones medidas, las siguientes: elementos tangibles, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia, fiabilidad. La valoracion hace uso de la escala de Likert, en donde
las alternativas son: totalmente de acuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de

acuerdo, totalmente de acuerdo.

3.7. Procedimientos:

En la investigacion se aplico la encuesta para conocer la situacion actual del restaurante La
Proa Pimentel, un cuestionario basado en el modelo SERVPERF y que cuenta con 22 items. Se
coordind la visita al restaurante con el propietario, para conocer los dias en que acogia a mayor
cantidad de clientes en el establecimiento.

Asimismo, se procedié aplicar el cuestionario a los clientes del restaurante La Proa
Pimentel, se realiz6 preguntas segin el modelo SERVPERF a los clientes, acercandome
personalmente a cada persona en el restaurante e identificando quienes no querian ser molestados
y tomd completar el cuestionario un aproximado de 5 minutos por persona. El proceso de
recoleccion tomo alrededor de 28 dias entre los meses de abril y mayo, donde se visito el
Restaurante La Proa Pimentel y se solicitdo al cliente su colaboracion para el llenado del

cuestionario.
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3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos:

Una vez concluido el proceso de recopilacion de informacion de las encuestas. Se paso a
procesar el ponderado de cada item de forma manual, ingresando los datos en el programa SPSS
para posterior, ser representada mediante graficos agrupando las preguntas segin las dimensiones
que permitiran la interpretacion de los datos. También se clasifico las dimensiones del cuestionario
otorgandole el mismo porcentaje, que permitié una mayor facilidad e identificacion de los datos.

Asimismo, se utiliz6 el Alfa de Cronbach para la fiabilidad, obteniendo un 0.933 de
correlacion existente entre las preguntas y para luego elaborar los gréaficos y tablas

correspondientes.



3.9.Matriz de Consistencia

Tabla N° 3:
Matriz de Consistencia

PROBLEMA DE MARCO TEORICO
INVESTIGACION

¢Cuadl es la calidad de servicio en
el restaurante La Proa Pimentel?

TIPO DE ESTUDIO Y DISENO

DE INVESTIGACION
Enfoque: Mixto

Niveles: Descriptivo

Disefio: No
Transversal.
Técnica de investigacion

La encuesta: esta técnica ayudara
a recopilar informacion de la

muestra objetiva.

experimental-

e Antecedentes

e Bases
cientificas

e Restaurante

e Calidad

e Calidad de servicio

e Dimensiones de la
calidad de servicio.

e Modelo Servperf

Teoricas

TECNICASE
INSTRUMENTQOS

Encuesta

Cuestionario: instrumento
que permitira determinar las
dimensiones de calidad de
servicio en el restaurante
segun la percepcién de los
clientes.

OBJETIVOS

General:

Evaluar la calidad de servicio en el

Restaurante La Proa Pimentel.

Especificos:

e Diagnosticar la situacion actual
del Restaurante la Proa
Pimentel.

e Determinar el grado de calidad
de servicio del cliente segun las
dimensiones  del  modelo
SERVPERF.
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VARIABLES

Clasificacién de la Variable:
De acuerdo al rol de la

variable en la situacion
observable:
- Calidad de servicio:

Variable Independiente.

POBLACION

Poblacion:

Para el analisis de la investigacion. la poblacion fue de 570
comensales que llegan al restaurante La Proa Pimentel, durante
los meses de abril y mayo del afio 2019.

Muestra:

Se hizo uso del muestreo probabilistico aleatorio simple,
obteniendo como resultado a 230 comensales.




V.

Resultados y Discusion

4.1.Diagnostico FODA
El analisis FODA se ejecuto a partir de la observacion en el restaurante La Proa Pimentel,
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los cuales ponen en manifiesto las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se

presentan en el restaurante.

Resultado del Objetivo especifico 1: Diagnosticar la situacion actual del restaurante La Proa

Pimentel.

Tabla N° 4:
Andlisis FODA

DEBILIDADES ‘

FORTALEZA |
Ubicacion estratégica al balneario de

Pimentel.

Uso de tecnologia (promocién en redes
sociales y el envio de recibos a correos).
Chefs especializados.

Buena relacion con los proveedores.
Carencia de grandes competidores en el
lugar.

Disponibilidad de materia prima en la zona.

Los trabajadores no tienen claro sus
funciones.

Dificultad de aparcamiento para los
clientes.

Mal clima laboral.

Deficiencia en el compromiso laboral del
trabajador.

Alta rotacion de trabajadores.

OPORTUNIDADES
Instalacion del restaurante en el
mercado.

Nueva tendencia gastronémica de
fusién peruano-latina-espafiola.
Introducir nuevos productos
gastrondémicos.

Apertura de nuevas sucursales.
Facilidad de

entidades financieras.

financiamiento  por

AMENAZAS
Crecimiento de empresas ofreciendo
productos sustitutos.

Otros restaurantes disminuyen precios
de sus platos.

Incremento del costo de alquiler del
local.

Largo plazo, ingreso de grandes

competencias en el mercado regional.
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Anaélisis FODA: el restaurante La Proa Pimentel esta ubicado cerca a la playa de Pimentel,
contando con una buena relacion con los proveedores que le suministran productos de primera
calidad y frescos. El restaurante ofrece una variedad de platos a cargo de Chefs especializados con
gran experiencia en el rubro gastronémico, posee un concepto de fusion gastronémica peruana-
latina-espafiola y una facilidad de financiamiento por entidades financieras. Por otra parte, el
restaurante La Proa Pimentel tiente trabajadores que no tienen claro sus funciones a realizar,
también presenta alta rotacion de trabajadores provocando desperfectos en el clima laboral y
también el restaurante no cuenta con aparcamiento propio. Finalmente, para La Proa Pimentel,
presenta las siguientes amenazas: crecimiento de grandes empresas en el rubro gastronémico,

precios de competencia y presenta es el aumento del pago del alquiler del local.
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4.2 Resultado del Modelo Servperf

A continuacion, se muestra los resultados recopilados de los cuestionarios del modelo Servperf,
haciendo uso de la escala de Likert empleando 5 niveles para obtener la objecion de los clientes.
Resultado del Objetivo Especifico 2: Determinar el grado de calidad de servicio del cliente

segun las dimensiones del modelo SERVPERF.

Tetalmerte de
acuerdo

De acuerdo

i en acuerdo ni en
desacuerdo

BIE restaurants La Proa Pimentel tiene equipos de apariencia moderna

O Las instalaciones fisicas del restaurante La Proa Pimentel son
visualmente atractivas

O Los empleacios del restaurante La Proa Pimentel tienen apariencia
pulcra
En el restaurarte La Proa Pimentel, los elementos materiales

O relacionados con el servicio (folletos, estados de cuenta, etc.) son
visuaimente atractivos

En desacuerdo

desacuerdo H

10

Figura N° 1:Dimension Elementos Tangibles

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019

En la dimensién de elementos tangibles, se puede evidenciar que un 88% de encuestados
indicaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo que el restaurante la Proa Pimentel cuenta con
trabajadores de apariencia pulcra, esto es debido a que portan uniformes limpios y su presentacion
personal es impecable. Asimismo, un 47% manifiestan estar en desacuerdo que el restaurante
cuente con equipos de apariencia moderna, debido a contar con un estilo colonial que impide

agregar equipos de apariencia moderna al establecimiento.



Totalmente ce.
acuerdo

De acuerdo

i en acuerdo ni en
desacuerdo

m Cuando el restaurante La Proa Pimentel promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hacen

[ Cuando el cliente tiene un problema el restaurante La Proa
Fimentel muestra un sincero interés en solucionarlo

] En el restaurante La Proa Fimentel, los empleados realizan bien
el servicio a la primera vez

[En La Proa Pimentel concluye el servicio en el tiempo prometido

O El restaurante La Proa Pimentel mantiens registros exentos de
EITOres

En desacuerdo

Totalmente en,
desacuerdo

0 10 0 30 40 50 B0
Figura N° 2: Dimension Fiabilidad

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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En cuanto a la dimension de fiabilidad, se puede evidenciar un 88% de los encuestados

indicaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con el interés que le otorga el restaurante para

solucionar algdn inconveniente que involucre al cliente. Por otro lado, un 54% sefialaron estar en

desacuerdo que el restaurante La Proa Pimentel mantenga correctos registros exentos de errores,

debido a que los trabajadores han olvidado los pedidos de los clientes generando mayor tiempo de

espera e incluso han enviado pedidos equivocados, provocando incomodidad del cliente externo.
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Tetalmerte de
acuerdo

De acuerdo

i en acuerdo ni en,
desacuerdo

En el restaurante La Proa Pimentel, los trabajadores

comunican a los clientes cuando conluird la realizacion del

Servicio

1 En el restaurante La Proa Pimentel, los trabajadores ofrecen

un servicio rapiclo a sus clientes

0 En el restaurante La Proa Pimentel, los trabajadores siempre
estan dispuestos a ayudar a los clientes

o En el restaurante La Proa Pimentel, los trabajacores nunca
estan demasiado ocupados para responder @ sus preguntas

En desacuerdo

0 10 20 30 40 a0

Figura N° 3: Dimension Capacidad de Respuesta

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019

En cuanto a la dimension de capacidad de respuesta, se puede evidenciar que un 87% indica
estar de acuerdo y totalmente de acuerdo que los trabajadores ofrecen un servicio rapido en el
restaurante sin necesidad de esperar demasiado tiempo, se puede evidenciar que el servicio es
rapido entre los dias martes a viernes y un 60% manifiesta que los trabajadores no comunican a los
clientes cuando terminard el servicio, esto es debido a que el tnico contacto que tiene el trabajador

con el cliente es para tomar nota del pedido y no vuelven acercarse a la mesa del cliente externo.
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Totalmente de.
acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en, .E.

desacuerdo

En desacuerdo
o8l
o

] El comportamiento de los trabajadores del restaurante La Proa
Pimentel transmite confianza

O Los clientes clel restaurante La Proa Pimentel se sienten
Seqguros en sus transacciones con la organizacion

O El restaurante La Proa Pimentel, los trabajacores son siempre
amables con usted

El restaurante La Proa Pimentel, los trabajadores tienen
suficientes conocimientos para responder a las preguntas que

m les hace
Totalmente en m
desacuerdo E
0 10 20 30 40 50

Figura N° 4: Dimension Seguridad

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel, 2019

En cuanto a la dimension de seguridad, se puede evidenciar que un 94% de los encuestados

indicaron que los trabajadores de la Proa Pimentel son amables y demuestran cortesia, esto es

debido al primer recibimiento que tiene el trabajador con el cliente, para apartarle un lugar en la

mesa o indicar que platillos se ofrece en el restaurante. Por otro lado, un 37% estan en desacuerdo

en las transacciones con la organizacion por lo que se sienten inseguros.
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Totalmente cle.
acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

m El restaurante La Proa Pimentel le da una atencion
individualizacla

[ El restaurante La Proa Pimentel tiene horarios convenientes
para usted

] Los trabajadores del restaurante La Proa Pimentel tiene
trabajacores gue le dan una atencion personalizada

O El restaurante La Proa Pimentel se preocupa por los mejores
intereses de usted

O Los trabajacores del restaurante La Proa Fimentel comprenden
las necesidades especificas de usted

Totalmente en
desacuerdo

0 10 i 0 40 50 B0
Figura N° 5: Dimension Empatia

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019

En cuanto a la dimension de empatia, se evidencia un 85% de los encuestados manifestaran estar
de acuerdo y totalmente de acuerdo con los horarios de atencion establecidos en La Proa Pimentel,
debido a que son muy flexibles para que los clientes puedan visitarlo e incluso indican que el
restaurante espera hasta que el Gltimo cliente se vaya para cerrar el establecimiento. Por otra parte,
un 30% indican esta en desacuerdo con la atencion personalizada del restaurante, debido a que
algunos clientes no han sentido un trato Gnico o especial de parte los trabajadores y mas cuando se
haya presentado algun inconveniente con el cliente, llevandose una mala experiencia y sin deseos

de retornar al restaurante.
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4.3.Resultados del objetivo general
Luego de determinar el grado de calidad de servicio mediante el modelo Servperf se puedo
lograr el Objetivo General: Evaluar la calidad de servicio en el restaurante La Proa
Pimentel. Se logrd el resultado luego de otorgarle un porcentaje a las 5 dimensiones:
Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, La seguridad y Empatia; del
modelo Servperf. También se trabajo con la escala de Likert empleando los 5 niveles para

lograr evaluar la calidad de servicio.

Escala de Likert:

Totalmente En Ni en De acuerdo Totalmente
en desacuerdo  acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5

(U]

Calidad Total

Figura N°6: Calidad Total
Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019

Con respecto a la calidad de servicio, se obtuvo un nivel 4 (de acuerdo) segln la escala de
Likert, se puede deducir que la calidad de servicio brindado en el restaurante La Proa Pimentel

es alto para el cliente y ha sido percibida en las cinco dimensiones del modelo SERVPERF; en



39

la dimension de elementos tangibles y fiabilidad, esta dirigido a las instalaciones fisicas,
elementos materiales y el cumplimiento de promesas del restaurante, por otro lado la dimension
de capacidad de respuesta, seguridad y empatia, involucra a los trabajadores y la capacidad de

trasmitir confianza a los clientes.

4.4.Alfa Cronbach

Se realizé el coeficiente de Alfa de Cronbach para conocer la fiabilidad del cuestionario de
Servperf en conjunto con la escala de medicion Likert que fueron 5 niveles, como resultado se
obtuvo que el valor alfa es mayor a 0.933, se traduce en un nivel de correlacién alta, el cual

genera mayor confianza en el mantenimiento de todos los items dentro de la encuesta.

Tabla N° 5: Crecimiento de empresas ofreciendo productos sustitutos.

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 230 100,0
Excluido 0 0

Total 230 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 6:
Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

,933 22

Fuente: Elaboracion propia
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Discusion

Con relacion al objetivo especifico n°1, diagnosticar la situacion actual de la Proa Pimentel se
determind que el restaurante posee una ubicacion estratégica al balneario de Pimentel, ausencia de
grandes competidores en el lugar y una gran disponibilidad de materia prima en la zona, lo que
permite que cumpla con un servicio rapido. También presenta dificultad de aparcamiento, una mala
rotacion de trabajadores y el restaurante se enfrenta al crecimiento de grandes industrias enfocadas
a la restauracion, precios de competencia y el incremento del costo de alquiler del local. Esto
coincide con la investigacion realizada por Rivera y Ugaz (2015), quienes aplicaron el analisis
FODA para conocer la situacién real del restaurante Amapolas, donde sefialaron que posee una
localizacion estratégica cerca de su nicho de mercado, mala atencion al pablico en hora punta, tiene
como oportunidad introducir nuevos productos y se enfrenta al incremento de la competencia. Y
conforme al autor Thompson (1998), el analisis FODA es una téactica que se logra una estabilidad
entre la capacidad interna como los trabajadores en la organizacion y de carécter externo como: la
competenciay los clientes. Por otra parte, Wilhelm (1992), sefiala que este FODA es parte del éxito

de la direccion en cuanto el disefio de las estrategias para una mejora.

Con respecto al objetivo especifico n°2, determinar el grado de calidad de servicio del cliente
segun las dimensiones del modelo SERVPERF, se determiné que en la dimension de elementos
tangibles un 88% de encuestados manifestaron estar conformes con la apariencia pulcra que tienen
los empleados de la Proa Pimentel y un 47% manifiestan estar en desacuerdo que el restaurante
cuente con equipos de apariencia moderna. Resultados que coinciden en la investigacion de Davila
y Flores (2017), donde sefialaron que los clientes desean observar en el establecimiento equipos
con apariencia moderna, pero afirman que el restaurante por su estilo rustico se le impide disefiar
un ambiente moderno; sin embargo, esto se ve reflejado en esta investigacion porque el restaurante
La Proa Pimentel posee un estilo colonial y sus equipos estd ambientados al local; y el propietario
no cree necesario implementar con equipos de apariencia moderna. Esto es conforme a los autores
Zeithaml y Bitner (2002), definen como elementos tangibles tales como, el equipo, el personal, las
instalaciones fisicas que permiten medir la calidad, ya que el cliente se caracteriza por observarlos

y calificar la conformidad que siente respecto al servicio.
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En la dimension de Fiabilidad un 88% de los encuestados estan de acuerdo que la Proa Pimentel
muestre un sincero interés en solucionar problemas y un 54% sefialaron estar en desacuerdo que el
restaurante La Proa Pimentel mantenga correctos registros exentos de errores. Se encontro relacion
con la investigacion realizada por Choy y Pozada (2019), donde un 5% de los clientes estan en
desacuerdo que el establecimiento Lucky Star muestre interés por evitar cometer errores y que
presenta dificultad en comprender las necesidades del cliente; como se observa duplicamos el
indicador de Choy y Pozada, principalmente por contar con un personal atento a las necesidades
del cliente y el compromiso del restaurante por resolver cualquier contratiempo, que implique que
el cliente se lleve una mala experiencia. Segun el autor Druker (1990), menciona tres caracteristicas
que todo servicio fiable debe cumplir: ser seguro, ser cuidadoso y ser confiable; esto se traduce en
la realizacion correcta del servicio desde el primero momento con el cliente. Esto se describe a la
realizacion correcta del servicio, brindado desde el primer momento en el que se entra en contacto

con los clientes.

En la dimension de capacitad de respuesta un 87% de encuestados indicaron que los empleados
de la Proa Pimentel ofrecen un servicio rapido y un 60% manifiesta que los trabajadores no
comunican a los clientes cuando terminaréa el servicio. Asi coincide con el analisis de Laban (2018),
mediante el uso del modelo SERVPERF, obtuvo como resultado en la capacidad de respuesta un
70.55% que manifestaron que el tiempo en el servicio es el correcto; por otra parte, se ve reflejado
en esta investigacion, segun los resultados los clientes no tienen que esperar mucho tiempo para
recibir sus pedidos, generandoles una agradable experiencia. También los clientes indicaron que
los fines de semana el servicio no es rapido porque el restaurante se ve ocupado totalmente. Esto
es acorde a los autores Hoffman y Bateson (2012), como aquella disposicion e interés que
demuestran los trabajadores de la empresa con el fin de brindar soluciones dptimas ante cualquier

inconveniente que se viva por la empresa para alcanzar la satisfaccion del cliente.

En la dimensién de seguridad un 37% estan en desacuerdo en las transacciones con la
organizacion por lo que se sienten inseguros y un 94% sefialan estar conformes con la amabilidad
que transmite los empleados de la Proa Pimentel. Esto es conforme a la investigacion realizada por

Dévilay Flores (2017), quienes aseguran que los clientes del restaurante EI Cantaro, los empleados
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transmiten un contacto cordial y cortés con el cliente. Esto se ve reflejado en el restaurante La Proa
Pimentel por contar con trabajadores que muestran cortesia durante el servicio y demuestran mucha
simpatia en atenderlos durante la estadia en el establecimiento. Segun el autor Castillo (2005),
define como todo aquel conocimiento que tiene el empleado, con respecto a los servicios brindados
por la empresa. Una adecuada informacion, genera confianza y seguridad en los clientes, sumado

a la buena atencion, hace que los clientes se sientan especiales.

En la dimension de Empatia un 30% indican esta en desacuerdo con la atencion personalizada
del restaurante y un 85% indicaron estar conformes con los horarios de atencion. Estos resultados
coinciden con la investigacion realizada por Laban (2018), donde indico que el 70,5% de los
clientes estan conformes que la empresa Fast Food cuente con un adecuado horario de atencion,
como se puede observar nuestro indicador en el horario de atencion es mayor que de Laban, porque
segun los resultados los clientes de la Proa Pimentel exhortan que sus horarios son demasiados
factibles para visitar el establecimiento sin ningun problema, también sefialan que aun existe
deficiencia en el trato personalizado y esperan obtener un trato Unico. Esto es conforme a los
autores Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), que consideran que la empatia es la capacidad que tiene
la empresa para brindarle un servicio de calidad e individualizado a cada uno de sus clientes. Esto
conlleva a que la atencidn y el servicio sean precisos, claro que se tiene desventaja de invertir una

cantidad de tiempo del personal, pero se lograra satisfacer a los clientes.

Con respecto al objetivo general, evaluar la calidad de servicio en el restaurante La Proa
Pimentel, se determiné que la calidad se encuentra en el nivel 4 (de acuerdo), tomando en
consideracién las 5 dimensiones. Esto coincide a la investigacion realizada por los autores Cadena
et al (2016), quienes aplicaron el modelo SERVQUALING donde sefialé que la calidad de servicio
percibida es de nivel 4, considerado bueno en la escala de Likert. Donde se evidencia el sincero
compromiso que tiene el restaurante para solucionar problemas con los clientes, entre otros. Sin
embargo, se relaciona en esta investigacion, por la disposicion que ofrece el restaurante la Proa
Pimentel en los inconvenientes que se presenta con los clientes. Conforme a los autores Hoffman
y Bateson (2012), la calidad de servicio es el medio por el cual el cliente puede medir el desempefio
que tiene una empresa, en base a la percepcion que tenga y la Gnica persona que puede determinar

la calidad de un bien o servicio de forma imparcial, es el cliente.
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Conclusiones

La calidad de servicio en el restaurante La Proa Pimentel, es de nivel 4 (de acuerdo) segun
en la escala de Likert, debido a que posee trabajadores con apariencia cuidadosa y
ambientes impecables. También los empleados estan atentos a ayudar a los clientes, afirman
los clientes que la empresa en conjunto con sus trabajadores comprende a sus necesidades,
transmitiendo confianza. Los clientes indicaron conformes por la preocupacion que
muestra el restaurante por mejorar los intereses de sus clientes externos. Finalmente,
indican deficiencia en el trato personalizado, algunos empleados carecen de conocimientos
para informar alguna inquietud de los clientes y deficiencia de los empleados en comunicar

cuando se concluye el servicio.

En el analisis FODA del restaurante la Proa Pimentel se determind que cuenta con una
ubicacion estratégica al balneario de Pimentel, buena relacion con los proveedores que le
suministran alimentos, disponibilidad de materia prima en la zona y carencia de grandes
competidores en el lugar. Sin embargo, se puede evidenciar que no posee aparcamiento
propio. Sus trabajadores carecen de compromiso laboral, por ello existe una alta rotacion
del personal. También se determiné que los empleados no tienen claro sus funciones,
ocasionando un mal clima laboral. Finalmente, el restaurante se enfrenta a largo plazo el

crecimiento de grandes competidores y el incremento del costo de local.

A través de la valoracion de las percepciones del cliente segun el modelo SERVPERF, ha
permitido determinar que, en la dimension de seguridad, con 94% de los trabajadores
siempre son amables, lo que permite que el cliente vuelva a visitar el restaurante por la
cordial atencion que obtiene y en la dimension de empatia, con 30% indican que el

restaurante carece de una atencion personalizada al cliente externo.
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Recomendaciones

Se recomienda al propietario del restaurante La Proa Pimentel, el sefior Rafael Tragodara
Minarde lo siguiente: que el personal de trabajo debe ser capacitado constantemente para
brindar una buena atencion en el servicio, programas como: Empoderamiento de los
colaboradores, liderazgo, gestion ambiental, gestion de procesos y seguridad ocupacional.
Porque una mala experiencia repercute en la imagen del establecimiento y la relacion con

los clientes.

Se recomienda al propietario del restaurante la Proa Pimentel enfocarse en que los
trabajadores tengan claro sus funciones para construir un buen clima laboral. También se
recomienda la evaluacion mensual del personal para verificar el cumplimiento de las metas

trazadas por la organizacion.

Y, finalmente se recomienda al propietario de la Proa Pimentel mantener el comportamiento
cortés del trabajador y el interés por solucionar los inconvenientes con los clientes. También
Se recomienda el trato personalizado al cliente, para comprender sus gustos y preferencias
y hacerlos sentir Gnicos y especiales. Porque son distintos clientes que visitan el restaurante
y necesitan de una atencion individualizada, con el fin de conservarlos y sigan visitando el
restaurante. Asimismo, disefiar estrategias de mejora que permita corregir sus debilidades
en el servicio a sus clientes, teniendo en consideracion el analisis de esta investigacion en

el restaurante la Proa Pimentel.
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VIIl. Anexo

Anexo N°1: Encuesta aplicada a los clientes del restaurant La Proa Pimentel.

LA ENCUESTA

USAT

Administracion
Hotelera y de
Servicios Turisticos

INSTRUCCIONES: Estimados sefores esta encuesta busca evaluar la

calidad de servicio en el Restaurante La Proa Pimentel, con el objetivo de mejorar el servicio del
restaurante. Se formul6 unas preguntas segln su percepcion de calidad en el servicio que ofrece
este restaurante. Se le agradece su colaboracion y a continuacion se muestra la instruccion haciendo

uso una escala de medicion por cada pregunta.

Totalmente en | En desacuerdo | IMNien acuerdo Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo i en acuerdo
desacuerdo
1 2 3 ]
VALORACION
FREGUNTA 2 3 4 3
Ditn etisidn Elem entosTanghbles
1 El testaurante La Froa Fimentel tiene ecquipos de apariencia
mooderna.
2 Lagzinstalacionesfisicas del restaurante La Proa Pimentel =zon
wvigialm ente atractivas,
3 Loz empleados del restaurante La Proa Pimentel  tienen
apatiencia pulera.
4 En el restaurante La Proa Pimentel los elementos matetiales
telacionados con el servicio (folletos, estados de cuenta; etc) son
wigialm ente atractivos,
Ditn etisicn Fiabilidad
3 Cuando el restaurante La Proa Pim entel prom ete hacer algo en
cietto tiem po, 1o hacen.




49

] Cuando el cliente tene un problema el restarante La Proa
Pionente]l nmiestraunsincero mterés en sohcionarlo

7 En el restanrante La Proa Pimentel, los empleados realizan bien
el serricio a la pritmera ves.

2 El1LaFProa Pimentel conchiye el servicio enel hempo prometdo.

9 El restanrante La Proa Pimente]l mantens registros exentos de
eITOTEs

Dimens1om Capacidad de Respuesta

10 | Enel restanrante La Proa Pimentel los trab ajadores cormrican a
los clientes mando conchiirala realizacion del servicio

11 | Enel restanrante La Proa Pimentel, los trabajadores ofrecenun
serviclo rapido a sus clientes

12 | En el restaurante La Proa Pimentel, los tabajadores siemprm
estandispuestos a ayudar alos clientes

13 | Enel restanrante La Proa Pimentel, los trabajadores mneca estin
demasiado ompados pararesponder asus preguntas .

Dimens16m 5 eguridad

14 | El comportamienta de los trabajadores del restmrante La Proa
Pimente] trans mite conflanza.

15 | Los chentes del restanrante La Proa Pimente] se sienten segums
el 515 trans acclones con laorgamzacion,

16 | El restmrante La Proa Pimentel los tabajadores sonsiempie
amables conusted

17 | El restmrante La Proa Pumentel los trabajadores tenen
suficientes conocituentos parares ponder alas preguntas que les
hace.

Diitension Empatia

12 | El restmarante La Proa PFimentel le da una atencidm
mdividualizada.

12 | El restanrante La Proa Pimente] Hene horarios converentes paa
usted.

20 | Los trabajadores del restaarante La Froa Pumentel tiene
trab ajadores le danuna atencidn personalizada.

21 | El restmrante La Proa Pimentel se preampa por los mejores
intereses deusted.

22 | Los trabajadores del restmrante La Proa Fimentel comprenden

las necesidades especificas deusted.




Tabla N° 7:
Dimension Elementos Tangibles
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Elemento _ Elemento _ Elemento _ Elemento _
Tangible 1 Porcentaje Tangible 2 Porcentaje Tangible 3 Porcentaje Tangible 4 Porcentaje
Totalmente en
desacuerdo 8 3.48% 0 0.00% 0 0.00% 2 0.87%
En desacuerdo 55 23.91% 0 0.00% 0 0.00% 18 7.83%
Ni en acuerdo ni en
desacuerdo 46 20.00% 30 13.04% 29 12.61% 84 36.52%
De acuerdo 106 46.09% 111 48.26% 112 48.70% 98 42.61%
Totalmente de acuerdo 15 6.52% 89 38.70% 89 38.70% 28 12.17%
Total 230 100.00% 230 100.00% 230 100.00% 230 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla N° 8:
Dimension Fiabilidad
Elemento Elemento Elemento Elemento Elemento
Fiabilidad % Fiabilidad % Fiabilidad % Fiabilidad % Fiabilidad %
1 2 3 4 5
Totalmente en
desacuerdo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 13 5.65%
Ni en acuerdo
ni en
desacuerdo 56 24.35% 27 11.74% 32 13.91% 33 14.35% 111 48.26%
De acuerdo 134 58.26% 117 50.87% 86 37.39% 123 53.48% 77 33.48%
Totalmente de
acuerdo 40 17.39% 86 37.39% 112 48.70% 74 32.17% 29 12.61%
Total 230 100.00% 230 100.00% 230 100.00% 230 100.00% 230 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia



Tabla N° 9:
Capacidad de Respuesta
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Elemento Elemento Elemento Elemento
Capacidad de % Capacidad de % Capacidad de % Capacidad de %
Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta
1 2 3 4
Totalmente en
desacuerdo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
En desacuerdo 68 29.57% 6 2.61% 0 0.00% 0 0.00%
Ni en acuerdo ni
en desacuerdo 69 30.00% 23 10.00% 36 15.65% 64 27.83%
De acuerdo S7 24.78% 115 50.00% 110 47.83% 105 45.65%
Totalmente de
acuerdo 36 15.65% 86 37.39% 84 36.52% 61 26.52%
Total 230 100.00% 230 100.00% 230 100.00% 230 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla N° 10:
Dimension Seguridad
Elemento Elemento Elemento Elemento
Seguridad % Seguridad % Seguridad % Seguridad %
1 2 3 4
Totalmente en
desacuerdo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00% 7 3.04% 0 0.00% 2 0.87%
Ni en acuerdo ni en
desacuerdo 33 14.35% 79 34.35% 14 6.09% 77 33.48%
De acuerdo 94 40.87% 86 37.39% 122 53.04% 100 43.48%
Totalmente de
acuerdo 103 44.78% 58 25.22% 94 40.87% 51 22.17%
Total 230 100.00% 230 100.00% 230 100.00% 230 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla N° 11:
Dimension Empatia
Elemento Elemento Elemento Elemento Elemento
Empatia % Empatia % Empatia % Empatia % Empatia %
1 2 3 4 5
Totalmente en
desacuerdo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
Ni en acuerdo
ni en
desacuerdo 62 26.96% 35 15.22% 70 30.43% 43 18.70% 56 24.35%
De acuerdo 97 42.17% 88 38.26% 109 47.39% 122 53.04% 98 42.61%
Totalmente de
acuerdo 71 30.87% 107 46.52% 51 22.17% 65 28.26% 76 33.04%
Total 230 100.00% 230 100.00% 230 100.00% 230 100.00% 230 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia



Anexo N°2: Las preguntas de las encuestas aplicadas segun el modelo Servperf
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Figura N°7: Equipos Modernos

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N° 8: Instalaciones fisicas

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel, 2019
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Figura N°9: Presentacion Personal

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°10: Elementos materiales

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel, 2019
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Figura N°11: Promesa del restaurante

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel, 2019
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Figura N°12: Solucion de Problemas

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°13: Servicio a la primera vez

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°14: Tiempo prometido

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°15: Exento de errores

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°16: Comunicacion con los clientes

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°17: Servicio rapido

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N° 18: Ayuda a los clientes

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°19: Responder a las preguntas

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel, 2019
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Figura N°20: Confianza

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°21: Transacciones de la organizacion

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°22: Amabilidad

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°23: Conocimiento de los trabajadores

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°24: Atencidn individualizada

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°25: Horarios de atencion

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°26: Atencién personalizada

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°27: Mejores intereses

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
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Figura N°28: Comprension de las necesidades

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel, 2019
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Anexo N°3: Tablas de las preguntas del modelo Servperf

Tabla N°12:

Equipos Modernos
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Cuenta con Equipos de apariencia modernos

Equipos Modernos Total
1 3,47%
2 24,91%
3 20,0%
4 46,09%
5 6,52%
Resultado general 100%
Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
Tabla N°13:
Instalaciones fisicas
Cuenta con Instalaciones fisicas
Instalaciones fisicas Total
1 0%
2 0%
3 13,04%
4 48,26%
5 38,7%
Resultado general 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019




Tabla N°14:

Presentacion Personal
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Cuenta con Presentacion del personal

Presentacion del personal Total
1 0%
2 0%
3 12,61%
4 48,7%
5 38,7%
Resultado general 100%
Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
Tabla N°15:
Elementos Materiales
Cuenta con Elementos Materiales
Elementos Materiales Total
1 0,87%
2 7,82%
3 36,52%
4 42,61%
5 12,17%
Resultado general 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019




Tabla N°16:

Promesa del Restaurante
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Cuenta con promesa del restaurante

Promesa del Restaurante Total
1 0%
2 0%
3 24,35%
4 58,26%
5 17,39%
Resultado general 100%
Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
Tabla N°17:
Solucion de Problemas
Cuenta con solucion de problemas
Solucién de Problemas Total
1 0%
2 0%
3 11,74%
4 50,87%
5 37,39%
Resultado general 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019




Tabla N°18:

Servicio a la Primera vez
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Cuenta con Servicio a la primera vez

Servicio a la primera vez Total
1 0%
2 0%
3 13,91%
4 37,39%
5 48,7%
Resultado general 100%
Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel, 2019
Tabla N°19:
Tiempo prometido
Cuenta con Tiempo Prometido
Tiempo Prometido Total
1 0%
2 0%
3 14,35%
4 54,48%
5 32,17%
Resultado general 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel, 2019




Tabla N°20:

Exentos de Errores
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Cuenta con Exentos de errores

Exentos de errores Total
1 0%
2 5,65%
3 48,26%
4 33,48%
5 12,61%
Resultado general 100%
Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel, 2019
Tabla N°21.:
Comunicacion con los clientes
Cuenta con Comunicacion con los clientes
Comunicacion con los clientes Total
1 0%
2 29,57%
3 30,0%
4 24,78%
5 15,65%
Resultado general 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019.




Tabla N°22:

Servicio Rapido
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Cuenta con Servicio Rapido

Servicio Rapido Total
1 0%
2 2,60%
3 10,0%
4 50,0%
5 37,39%
Resultado general 100%
Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
Tabla N°23:
Ayuda a los clientes
Cuenta con Ayuda a los clientes
Ayuda a los clientes Total
1 0%
2 0%
3 15,65%
4 47,83%
5 36,52%
Resultado general 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019




Tabla N°24:

Responder a las preguntas
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Cuenta con Responder preguntas

Responder preguntas Total
1 0%
2 0%
3 27,83%
4 45,65%
5 26,52%
Resultado general 100%
Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
Tabla N°25:
Confianza
Cuenta con Confianza
Confianza Total
1 0%
2 0%
3 14,35%
4 40,87%
5 44,78%
Resultado general 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019




Tabla N°26:

Transacciones con la organizacion
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Cuenta con Transacciones con la Organizacion

Transacciones con la Organizacion Total
1 0%
2 3,04%
3 34,35%
4 37,29%
5 25,22%
Resultado general 100%
Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
Tabla N°27:
Amabilidad
Cuenta con Amabilidad
Amabilidad Total
1 0%
2 0%
3 6,08%
4 53,04%
5 40,87%
Resultado general 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019




Tabla N°28:

Conocimiento de los trabajadores
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Cuenta con conocimiento de los trabajadores

Conocimiento de los trabajadores Total
1 0%
2 0,87%
3 33,48%
4 43,48%
5 22,17%
Resultado general 100%
Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
Tabla N°29:
Atencion Individualizada
Cuenta con atencion individualizada
Atencién individualizada Total
1 0%
2 0%
3 26,96%
4 42,17%
5 30,87%
Resultado general 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019




Tabla N° 30:

Horarios de atencion
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Cuenta con horarios convenientes

Atencion individualizada Total
1 0%
2 0%
3 15,22%
4 38,26%
5 46,52%
Resultado general 100%
Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel, 2019
Tabla N° 31:
Atencion Personalizada
Cuenta con Atencion personalizada
Atencion personalizada Total
1 0%
2 0%
3 30,43%
4 47,39%
5 22,17%
Resultado general 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019




Tabla N°32:

Mejores Intereses

76

Cuenta con Mejores intereses

Mejores intereses Total
1 0%
2 0%
3 18,7%
4 53,04%
5 28,26%
Resultado general 100%
Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019
Tabla N° 33:
Comprensién de las necesidades
Cuenta con Comprender las necesidades
Comprende las necesidades Total
1 0%
2 0%
3 24,35%
4 42,61%
5 33,04%
Resultado general 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del restaurante La Proa Pimentel,2019




