UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y

ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DEL RESTAURANT TURISTICO TULIPANS - PUNO,

PERIODO 2020.

TESIS
PRESENTADO POR:

Bach. FRANCISCO ARTURO CUCHO BUSTINZA

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

PUNO - PERU
2021

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

DEDICATORIA

A DIOS

Dedico en primer lugar este informe a Dios divino todo poderoso creador de todas
las cosas, el que me ha dado toda la inteligencia, fuerza, habilidad, capacidad y fortaleza
para seguir ante cualquier obstaculo que se me presente, creando nuevas cosas e
innovando nuevas ideas con toda la humildad que de mi corazén pueda emanar se lo

dedico a él.
A MIS PADRES

También dedico a mis padres por el apoyo fraternal a la Sra. Simona Bustinza
Quispe de verme crecer y desarrollarme como una persona profesional en la carrera de

Administracion de empresas cumpliendo las metas y objetivos trazados.
A MIS DOCENTES

A los docentes de la Escuela Profesional de Administracion de la UNA — Puno,
por su gran contribucion en mi formacién profesional y por inculcarnos conocimientos y

valores éticos y lograr en nosotros una formacion competitiva.

Al Dr. Manuel Anchapuri Quispe por su constante apoyo para enfrentar los
obstaculos y sobre todo fomentar el deseo de superacion siempre con humildad y

perseverancia.

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

AGRADECIMIENTOS

A la universidad Nacional del Altiplano de Puno y a la Escuela Profesional de

Administracion, por haberme brindado la oportunidad de estudiar en sus aulas y a toda

su plana de Docentes.

A todas las personas que hicieron posible la culminacion de mi tesis, por su

constante apoyo de cada una de ellas.

A mi asesor de Tesis Dr. Manuel Anchapuri Quispe por su disposicién para

brindarme su apoyo.

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

INDICE GENERAL

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTOS
INDICE GENERAL
INDICE DE TABLAS
INDICE DE FIGURAS
INDICE DE ACRONIMOS

RESUIMEN ...ttt bbbttt bbb e 11
ABSTRACT ettt e e et e e se e st e e ne e e te e e e e te e teare e re e e e nreanaenreas 12
CAPITULO I
INTRODUCCION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ...ttt 15
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA ......ooi ettt e 16

1.2.1.  Problema General.........ooo i 16
1.2.2. Problemas ESPECITICOS .....coovvveuiirieiiieieesieese e 16
1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION w...ooovieieieeieeeieeeesestee st 16
1.3.1. HIPOLESIS GENEIAL ......cveeieeeeiiieteeeee ettt 16
1.3.2. HipOtesiS ESPECITICOS ....c.cueuiuiiiririeieieiee e 16
1.4, JUSTIFICACION DEL ESTUDIO ...oooiiiiieecee ettt 17
1.4.1. JUSHITICACION TEOTICA ...ttt 17
1.4.2. Justificacion MetodolIOQICa ........c.cevveireieirieieer e 17
1.4.3. JUSHITICACION PraCliCa......cccevveeirieieiesieieieeese ettt 17
1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION .....occiiiiiieitciesiese et 18
1.5.1. ODJELIVO GENEIAL .....cveievieieieiieiee et 18
1.5.2. Objetivos ESPECITICOS......cceieiiieieiieiseeereete e 18

CAPITULO I
REVISION DE LITERATURA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION .....ccciiiiiiiiiiiiiee s 19

2.1.1. Antecedentes INtEINACIONAIES ........eeeee et ee e et e e s e e 19

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

2.1.2. Antecedentes NaACIONAIES ..o 21
2.1.3. ANteCedentes LOCAIES..........ccoiieiiieeeee e 24
2.2. MARCO TEORICO ...t es s tss st 27
2.2.1. Gestion de Calidad ..o e 27
2.2.2. Importancia de la Gestion de Calidad...........ccooceveiviericiencicesee e 28
2.2.3. Definicion de 1a Calidad ...........ccocoirireieciieeeee e 28
2.2.4. Principio de 1a Calidad..........ccooeiriiriiesesese e 29
2.2.5. Calidad d& SEIVICIO ......ccviieiiirieiciieice e 30
2.2.5.1. Dimensiones de la Calidad de Servicio...........cccoceeerreenncinecrineicennes 32
2.2.6. Modelos para medir 1a Calidad .........ccccoovvieiiiiiniiiiiee s 34
2.2.7 .MOel0 SErVQUAL ..o 34
2.2.8. Ventajas del Modelo Servqual ... 34
2.2.9. MOAEIO SEIVPEIT....c.eiiiiice e ens 35
2.2.9.1. Limitaciones del Modelo Servperf ..., 35
2.2.9.2. Elementos que conforman la Satisfaccion del Cliente............cccccurvnne. 35
2.2.9.3. CHBNTE ..o 36
2.2.9.4. Valor del CHENte...........cciiriiiec e 36
2.2.9.5. Caracteristicas de la Atencion al Cliente ...........cccccovvvvviicccicinennn, 36
2.2.9.6. Importancia de la atencion al Clente ..o, 36
2.2.9.7. Expectativas del Cliente acerca del Servicio .........cccovuvvvvveiniinienriniinnnns 37
2.2.9.8. Percepciones del Cliente hacia el SErviCio ........ccccevvevveiiinieinicierienns 38
2.2.9.9. SatisfacCion al CHENTE ..........cooiiiiieee e 39
2.2.9.10. Estudio de la Satisfaccion del Clente............cocoeeeinnniceccicninn, 40
2.2.9.11. Niveles de SatiSTaCCION .........ccoeeiriririieee e 41
2.2.9.12. Formula para determinar el Nivel de Satisfaccion del Cliente.............. 41
2.2.9.13. Clases de ReSTAUIANTE. .........cciiireiirieieirie e 42
2.2.9. 14, CALBYONIAS ...veuvveveerierisisieesesie ettt ettt 43
2.3. MARCO CONCEPTUAL ...ttt 43

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO ....ooiveieeeeieeeeeeesieeies e 46
3.2. POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO .....ooiiiiiiieieeeee s 48
3.2.1. PODIACION. ...ttt 48
32,2, IMIUBSII. ...ttt ettt 49

3.3. DISENO ESTADISTICO ..oouivimuiereesmersseesssessssesssssssssssssessssssssssssssssssssssssssnees 49
3.4. ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS.......ooiirieieieieseseesesssestesiesses s sesssesanes 50
3.5.4. METODOS DE INVESTIGACION ......coiiiiiiiiieeeeeee s 52

3.6. PROCEDIMIENTOS ...t 52
3.6.1. Enfoque de INVESLIGACION ........cccceeveiiiiieiccece e 53
3.6.1. Alcance de INVESLIGACION .........coeveeeuiiieecteceeeetee e 53
3.6.2. Disefio de INVESTIGACION .........c.cceeviieiiieicteceeete e 54
3.6.3. Técnica e Instrumentos de Recoleccién de datos de la Investigacion............ 54
318.3.1. TECIICAS -ttt 54
3.6.4. INSITUMENTO ..ot 55
3.6.5. Andlisis de la Fiabilidad ... 55
3.6.5.1. Alpha de Cronbach ... 55

3.7 VARIABLES ...ttt e s 57
3.8. ANALISIS DE LOS RESULTADOS ... s 59
3.8.1. ANAlISIS DESCIIPIIVO ...ttt 60
3.8.1.1. ESCAla de LIKEIT ....c.coveueeiieieiieeeereie et 60

3.8.2. DescripCion de 18 EMPIESA ......cccoeeiririeirieiiiesieenesiee s 61
3.8.3. Analisis de NOrmMalidad ...........cccrrrririeiiiieeeee e 62

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1, RESULTADOS ..ot e et e s s e v e v s s e e e esata et eseseses s s s s e esesesarasans 63
4.1.1. EXPOSICION Y ANALISIS DE RESULTADOS ..oooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 63
8.2, DISCUSION .o.ooveeeeeeeeeeeeee oo ee s e e e e e et esesesenesess s e esssasesasesesesesssssssesesesesseasesesasans 63

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

4.3. ANALIZAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS OFERTADOS EN EL
RESTAURANT TURISTICO “TULIPANS” DE LA CIUDAD DE PUNO, EN EL

PERIODO 2020 ..ottt sttt nb et nn s 63
4.3.1. Elementos TangibIeS.......ccoiiiieiiieies e 64
4.3.2. FIabilad .....cooveviieiecee s 66
4.3.3. Capacidad de ReSPUESTA..........cccvririiirisisesee e 68
O S =T 1] [0 - Lo PSR RSPTSRPRPRPR 70
4.3.5. EMPALIA ...covoiiiicice ettt e 72

4.4. ANALIZAR EL NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS EN BASE
A LA DIFERENCIA DE LAS PERCEPCIONES Y LAS EXPECTATIVAS DE
LOS CLIENTES EN EL RESTAURANT TURISTICO “TULIPANS” DE LA
CIUDAD DE PUNO, PERIODO 2020. ......ccciiiiiiiiiirieinesiecsie s 75

4.5. LINEAMIENTOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO
POR DEL RESTAURANT TURISTICO “TULIPANS” DE LA CIUDAD DE

o 1L OSSPSR 78
4.5, 1. PrOPUESTA. ...cvieuieitieiie sttt ettt sttt ettt e bbbt et e e e e 78
4.6. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS.....ovviirireierisesserssessssssssessssesses 83
4.6.1. Prueba de HipOtesis ESPECITICA L ......ccoovvveeiririiiince e 83
4.6.2. Prueba de Hipotesis ESPECIfICa 2 ......ccvvevieiieiieieesese e 83
4.6.3. Prueba de HipOtesisS GENEIAl ..........cooeireiriieesieriee e 84
8.7 DISCUSION ......ouoriimeeemeesseseseesssaeesseesssesssesss s sassss s sess s ssssssessssesssessssees 85
V. CONCLUSIONES. ...... .o 88
VI. RECOMENDACIONES...... ..ot 90
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......oiieeeeeeseeteeeeeee s, 91
ANEXOS ..ttt r et e et e e e e e e 98

TEMA: Calidad de servicio
AREA: Administracion de emprendimientos

FECHA DE SUSTENTACION: 20 de mayo de 2021

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

INDICE DE TABLAS

Tabla1: Estadistica de Fiabilidad de la variable Calidad de Servicio. ........c.c.ccv....... 57
Tabla2: Operacionalizacion de Variables ..........ccocuiiniiiiiiinine e 58
Tabla 3:  Prueba de NOrmMalidad. .......coooueeeeeeeeee ettt 62

Tabla4: Resultado de Promedios de los 5 items correspondiente a la Dimension de
Elementos Tangibles segln las Percepciones de los Clientes. ..........cccc...... 64
Tabla5: Resultado de Promedio de los 4 items correspondiente a la Dimension
Fiabilidad segun las Percepciones de 10s Clientes. .........ccccoveeenncinicnnnnn 66
Tabla 6: Resultado de Promedios de los 4 items correspondiente a la Dimension
Capacidad de Respuesta segun las Percepciones de los Clientes. ................ 68
Tabla7: Resultado de Promedios de los 4 items correspondiente a la Dimension
Seguridad segun las Percepciones de 10s Clientes. ........ccocoovvervecvreivseiennnn 70
Tabla8: Resultado de Promedios de los 5 items correspondiente a la Dimension
Empatia segun las Percepciones de 10s Clientes. ..........ccocevvvevvieicveiciiennn, 72

Tabla9: Promedios de cada Dimension segun las Percepciones de la Calidad de

Servicio del Restaurante Turistico "Tulipans".........ccccceveveievernsienernsiereens 74
Tabla 10: Nivel de la Calidad de Servicio del Restaurant Turistico "Tulipans". ......... 77
Tabla 11: Propuesta de MEJOTa. ......cccccuveieirieiisieieiese st 82

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Percepcion del cliente hacia el ServiCio.........ccocevvvveiivsniinsicnise e, 39
FIgura 2: REQION PUNOD. ......cc.ciiiiieecceetese ettt sttt b e ene e 47
Figura 3: ESCala de LIKEIT. ..o 60
Figura 4: Elementos TangibIes. ... 65
Figura 5: FIaDTHAAA. ..o 67
Figura 6: Capacidad de rESPUESTA. .........cervrieiiririeieiseeiiesie e 69
FIQUIra 7: SEQUIAAA. ......cceiiiiie e 71
FIQUra 8: EMPALia......ccccoviiiiciiiice ettt 73
Figura 9: Promedio de Percepciones Dimensiones Servpert. ........ccccvoveinneinnineennn, 74
Figura 10: indice de calidad de SEIVICIO...........cc.evueveeeeeeeeeeeeeeeeseseeses s 76

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|


file:///F:/DOCUMENTOS%20Y%20ARCHIVOS%20DE%20SUSTENTACION/Final/TESIS%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO%20Y%20LA%20SATISFACCION%20DEL%20CLIENTE%20DEL%20RESTAURANT%20TURISTICO%20TULIPANS%202021..docx%23_Toc72257611
file:///F:/DOCUMENTOS%20Y%20ARCHIVOS%20DE%20SUSTENTACION/Final/TESIS%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO%20Y%20LA%20SATISFACCION%20DEL%20CLIENTE%20DEL%20RESTAURANT%20TURISTICO%20TULIPANS%202021..docx%23_Toc72257612

. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

INDICE DE ACRONIMOS

ICS. indice de Calidad en el servicio
SERVPERF. Service Performance, rendimiento percibido
SERVQUAL. Service Quality, servicio de calidad

SPSS. Statistical Package for the Social Sciences, Paquete Estadistico para las Ciencias

Sociales

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo: Analizar el nivel de satisfaccion de los clientes
en base a la evaluacion de la calidad de servicio utilizando el instrumento SERVPERF,
del Restaurant Turistico “Tulipans” de la ciudad Puno, en el periodo 2020. Determinando
los niveles de percepciones de los clientes frente a los servicios ofrecidos. Respecto a la
metodologia empleada: Se aplicé una investigacién de alcance Descriptivo, de enfoque
cuantitativo, técnicas y procedimientos estadisticos; de disefio no experimental y de corte
transversal. La poblacién a estudiar fue finita de 1544 que mediante muestreo
probabilistico resultan 308 elementos representativos, pero para tener una mayor
probabilidad se trabajo con 384 elementos. El instrumento que fue utilizado para la
recoleccion de datos fue el SERVPERF. Conclusiones: Respecto a la calidad de servicios
ofrecido por el restaurante en las dimensiones mas alta fueron Empatia y Seguridad con
un promedio de (3,89), mientras en la dimension méas baja esta la Capacidad de respuesta
con un promedio de (3,72), concluyendo que la percepcién de los clientes es “medio alto”
de la calidad del servicio ofertados. Respecto al nivel de satisfaccion con los servicios se
utilizé la férmula del nivel de satisfaccion. Se encontré un nivel de diferenciasignificativa
entre la percepcion y la expectativa de (-0,22), interpretandose que es” alta” el nivel de
satisfaccion de los clientes con los servicios del Restaurante. Finalmente, se concluye que
la satisfaccion de los clientes en base al instrumento utilizado SERVPERF es “medio

alto”.

Palabras Clave: Calidad, evaluacion, satisfaccion, servicio, Servperf.
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ABSTRACT

The objective of the research was: To analyze the level of customer satisfaction based
on the evaluation of the quality of service using the SERVPERF instrument, of the Tourist
Restaurant "Tulipans™ in the city of Puno, in the 2020 period. of clients compared to the
services offered. Regarding the methodology used: Descriptive research was applied,
with a quantitative approach, statistical techniques and procedures; non-experimental and
cross-sectional design. The population to be studied was 1544 finite, which by means of
probabilistic sampling 308 representative elements were obtained, but to have a higher
probability, 384 elements were used. The instrument that was used for data collection was
the SERVPERF. Conclusions: Regarding the quality of services offered by the restaurant,
the highest dimensions were Empathy and Safety with an average of (3.89), while the
lowest dimension was Responsiveness with an average of (3.72). Concluding that the
perception of customers is "medium high" of the quality of the service offered. Regarding
the level of satisfaction with the services, the formula for the level of satisfaction was
used. A level of significant difference between perception and expectation of (-0.22) was
found, interpreting that the level of customer satisfaction with the restaurant's services is
"high". Finally, it is concluded that customer satisfaction based on the SERVPERF

instrument used is "medium high"

Keywords: Quality, evaluation, satisfaction, service, Servperf.
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CAPITULO I

INTRODUCCION

En el contexto de la actualidad la calidad de servicio es un factor determinante dentro
de cualquier empresa, teniendo como objetivo principal la satisfaccién del cliente en su
totalidad, dando énfasis al posicionamiento ya sea positivo o negativo en mercado local,
nacional e internacional. Dando mayor importancia a las percepciones de los clientes,
calificando la calidad de servicio que reciben, pero también se debe considerar diferentes

factores que resulte un servicio adecuado.

Mediante esta investigacion se analizo el nivel de calidad de servicio, ello propicia
un mejoramiento en el nivel de satisfaccion del cliente; por lo que hoy en dia la
competencia en el rubro gastronémico es boom en Latinoamérica, uno de esos factores
es la calidad de servicio, a la que se ha dado mayor importancia porque permite mejorar
e innovar constantemente el servicio que se brinda, elevando asi la satisfaccion de los
clientes. El Restaurant Turistico “Tulipans”, es una empresa constituida como
establecimiento comercial de alcance al publico en general. Ha demostrado algunas
debilidades durante la prestacion del servicio, lo cual se demostré en los resultados de las
encuestas realizadas respecto a lo que esperaban recibir de servicio y lo que realmente
percibieron los clientes del restaurante, ademas que la empresa considera que no es muy
importante realizar las evaluaciones para mejorar el servicio, por el hecho que la
ubicacion es privilegiada y el servicio tradicional. Por ello la investigacion responde a la

pregunta. ;Cudl es nivel de satisfaccion de los clientes en base a la evaluacion de la

calidad de servicio utilizando el instrumento SERVPEF del Restaurant Turistico

Tulipans, de la ciudad de Puno, periodo 2020?

13
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La investigacion tiene un valor tedrico, por lo que reforzo las teorias y conocimientos
existentes, para quienes dirigen, opten por invertir en investigacion, asi mismo mejoren

un adecuado servicio de atencion.

En el aspecto préctico, se asistid a las tareas de las dimensiones, en el mismo campo
de los hechos, observando, recogiendo informacion de primera mano, aplicando los

instrumentos, socializando y encuestando a los clientes.

En el aspecto metodoldgico, se establecieron los criterios que permitieron realizar
esta investigacion como el enfoque, alcance y disefio; se Plante6 lineamientos para

mejorar la calidad de servicio al finalizar la tesis.

En el Capitulo I, se plantea problema objeto de estudio, formulando una
interrogante general, exponiendo antecedentes que dan soporte a la investigacion, al igual

que los objetivos y las hipdtesis de la investigacion.

En el Capitulo 11, exponiendo las teorias, conceptos que sustentan la investigacion,
los antecedentes, el Marco tedrico y conceptual, que dan soporte teérico a la

investigacion.

En el Capitulo 111, dando a conocer la metodologia utilizada para el estudio, el
enfoque, alcance, disefio y método de la investigacion: Considerando la poblacion y
muestra, asi como las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y otras

caracteristicas importantes del ambito de estudio.

En el Capitulo 1V, se exponen y analizan los resultados obtenidos que dan
respuesta a cada uno de los objetivos de la investigacion, realizando la contratacion de

hipdtesis.

14
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Finalmente se encuentran las conclusiones mas importantes derivadas de los

resultados de la investigacion y las recomendaciones hechas.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La competencia en el rubro gastronémico es boom en Latinoamérica, uno de esos
factores es la calidad de servicio, a la que se ha dado mayor importancia porque permite
mejorar e innovar constantemente el servicio que se brinda, enfocandose en el incremento
y posicionamiento de la empresa, ademas de deleitar la esencia como empresa. Desde el
afio 2000 el incremento es desorbitante de la competencia, es por ello los restaurantes
cierran sin desarrollarse en el mercado local, ya que estos buscan diferenciarse en
aspectos minimos que fortalezcan la calidad de servicio y aumenten la rentabilidad.

En el ambito internacional, el 68% de insatisfaccion de clientes de empresas
vinculadas al sector turismo (restaurantes y hoteleria) se debe a la “indiferencia de la
empresa” (Finkelman & Golan, 2010).

En el &mbito Nacional, la calidad de servicio es un factor cualitativo dentro de las
empresas, es por ello cuantificar para su respectivo control, mas adn si es Peru, para la
cual el sector turismo va en crecimiento, por diferentes aspectos y caracteristicas de
diversidad cultural, clima, geografia, tradiciones y gastronémico que ofrece.

En ambito Local, las empresas turisticas han ido creciendo aceleradamente, por la visita
en gran cantidad de los turistas extranjeros y nacionales, es por ello que existe mas
competencia en el mercado.

Todos los trabajadores son parte del éxito o fracaso, la cual dependera las conductas
y actitudes de ellos mismos, lo cual implica diferentes factores en la atencion a los
clientes: capacidad de respuesta, confianza, respeto, empatia, entre otros, dando una

satisfaccién completa a los clientes.
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Por lo tanto, se debe conocer y comprender sus percepciones con respecto a la calidad
de servicio del Restaurant Turistico “Tulipans”, ello atraera mas clientes, A continuacion,

se plantea la siguiente interrogante.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General
P.G. ¢ Cual es nivel de satisfaccion de los clientes en base a la evaluacién de la calidad de
servicio utilizando el instrumento SERVPEF del Restaurant Turistico Tulipans, de la

ciudad de Puno, periodo 2020?

1.2.2. Problemas Especificos
P.E.1. (Cudl es la calidad de servicios ofertados en el Restaurant Turistico “Tulipans”

de la ciudad de Puno, en el periodo 2020?

P.E.2. ;Cual es el nivel de satisfaccion con los servicios en base a la diferencia de las
percepciones y las expectativas de los clientes en el Restaurant Turistico “Tulipans” de

la ciudad de Puno, periodo 2020?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Hipotesis General
H.G: El nivel de satisfaccion de los clientes en base a la evaluacion de la calidad de
servicio utilizando el instrumento SERVPERF es baja en el Restaurant Turistico

Tulipans, periodo 2020.

1.3.2. Hipotesis Especificos
H.E.1: La calidad de servicios ofertados en el Restaurant Turistico “Tulipans”, de la

ciudad de Puno, periodo 2020, es baja.

16
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H.E.2: El nivel de satisfaccion con los servicios en base a la diferencia de las
percepciones y las expectativas de los clientes en el Restaurant Turistico “Tulipans” de

la ciudad de Puno, periodo 2020. Es media alta.

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
1.4.1. justificacion tedrica

El presente estudio de investigacion tiene justificacion teorica; porque aportara a
la literatura cientifica con nuevas formas de entender la calidad de servicio dentro de un
mercado competitivo. Principalmente en la satisfaccion de los clientes, posicionamiento
y la reputacion del Restaurante Turistico, ayudando a comprender mejore el importante
rol que desempefia los restaurantes dentro de servicio de calidad. Asi mismo, la
investigacion serd Util para futuras investigaciones relacionadas con el tema de calidad de
servicio y satisfaccion, de la misma forma servira como fuente de conocimiento y base

para aquellas investigaciones cuyo ambito de estudio sea pertinente al tema investigado.

1.4.2. Justificacién metodoldgica
La presente investigacion es de enfoque descriptiva, el cual serviria para las proximas
investigaciones, porque podran hallar las técnicas, instrumentos y procedimientos que se

desarroll6 durante el plazo de la investigacion, ademas tiene confiabilidad y validez.

1.4.3. Justificacion practica

Este trabajo de investigacidn tiene como fin practico el poder solucionar el problema
de calidad de servicio del Restaurant Turistico “Tulipans” permitiendo al duefio del
restaurante, tomar mejores decisiones y mejorar la calidad de servicio, es decir, en la
investigacion se Plantea lineamientos para mejorar la calidad de servicio prestado por el

Restaurante turistico “Tulipans”.
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1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo General
O.G: Analizar el nivel de satisfaccion de los clientes en base a la evaluacién de la calidad
de servicio utilizando el instrumento SERVPERF, del Restaurant Turistico “Tulipans” de

la ciudad Puno, en el periodo 2020.

1.5.2. Objetivos Especificos
O.E.1: Analizar la calidad de los servicios ofertados en el Restaurant Turistico

“Tulipans” de la ciudad de Puno, en el Periodo 2020.

O.E.2: Analizar el nivel de satisfaccion con los servicios en base a la diferencia de las
percepciones y las expectativas de los clientes en el Restaurant Turistico “Tulipans” de

la ciudad de Puno, periodo 2020.

0O.E.3: Plantear lineamientos para mejorar la calidad de servicio prestado por el

Restaurant turistico “Tulipans” de la ciudad de Puno, periodo 2020.
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CAPITULO I

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. Antecedentes Internacionales

La Calidad del Servicio

Villalba, (2013), en su articulo: “La calidad del servicio: un recorrido historico
conceptual, sus modelos mas representativos y su aplicacion en las Universidades”, llega
a la siguiente conclusion: Alrededor del concepto calidad del servicio se ha desarrollado
varias investigaciones en los Gltimos treinta afios; su existencia se demuestra por medio
de las diferentes escuelas que han examinado como a partir de la accion es posible
comprender lo que sucede en las empresas de servicios. Por lo tanto, al hablar de
servicios, y especificamente de calidad del servicio, al revisar la literatura se encuentran
posturas que coinciden en un punto comun: La medicion de la calidad del servicio
requiere ser vista inicialmente como un constructo subjetivo que debe su esencia a la
forma como los consumidores perciben dicha calidad, de manera que la mejor manera de
medirla es mediante la percepcion emitida por el juez final, que es el consumidor. Como
consecuencia, el Servqual, por ser el modelo més utilizado para medir la percepcion de la

calidad del servicio, se convierte en este estudio en el referente mas importante.

Coronel & Barrantes, (2018): En su articulo: “Un estudio de la calidad del servicio
en Restaurantes de Mariscos (Ecuador)”’, Resumen en lo siguiente: Algunos

investigadores han argumentado que las cinco dimensiones de la escala SERVQUAL,
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herramienta que evalta la calidad de los servicios al comparar las expectativas y las
percepciones del cliente en diferentes dimensiones, que se centran en el proceso de
prestacién de servicios y han incluido la dimension de calidad del servicio. Este estudio
pretende determinar la calidad del servicio en Restaurantes de mariscos de la ciudad de
Riobamba, Ecuador. La muestra dio de 348 comensales y se aplica una encuesta que
incorpora preguntas disefiadas con base al modelo SERVQUAL. Estos resultados
muestran que existe una negatividad en las cinco dimensiones de la calidad del servicio

(tangibles, confiabilidad, respuesta, seguridad y empatia). (...).

Monroy & Urcadiz, (2018), en su articulo: “Calidad en el servicio y su incidencia en
la satisfaccion del comensal en Restaurantes de La Paz, México”, Llega a las siguientes
conclusiones: Los resultados del trabajo dieron una serie de valoraciones inéditas tanto
para la calidad del servicio como para la satisfaccion del cliente en el destino turistico de
La Paz, estos, son una linea base como indicadores medibles de calidad y de la mejora
para la industria empresarial restaurantera, contribuyendo a la vez con la demanda
especificada por la Cdmara Nacional de la Industria Restaurantera A. C. en Baja
California Sur. En esta investigacion concluye que en la industria restaurantera del
destino turistico de la ciudad de La Paz, la calidad en el servicio es bien evaluada, ya que
al momento de hacer un analisis inferencial de las percepciones generadas por los
comensales, se pudo encontrar que la variable relacionada calidad en el servicio, la media
global fue de 4.06, esto representa para la CANIRAC una efectividad del 81.30% del
servicio; mientras que, en la variable relacionada en la satisfaccion del cliente, ésta fue

del 81.90% (4.09 de 5).
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2.1.2. Antecedentes Nacionales
Huaman, S. (2016), en su tesis: “Propuesta de un programa de inteligencia emocional

en la mejora de la calidad de atencion y servicio en los colaboradores del Restaurante &

Marisqueria "Mi che limon Nortefio SAC" - Lambayeque, 2016, llega a la siguiente
conclusion: 1. Se debe observar que el Nivel de Inteligencia Emocional General de los
trabajadores del Restaurante Mi Che Limon: se encuentra en un nivel "Bajo” (35% de los
Trabajadores) y nivel "Medio™: 65%. En las dimensiones de la Inteligencia Emocional,
también se observé un nivel “Bajo", segun los trabajadores en Competencias como
Autorregulacion, Automotivacion, Empatia y Habilidades sociales. 2. Se concluye, en
relacion al nivel de Atencion y Calidad de Servicio del Restaurante Mi Che Limén, el
98% de los clientes dieron la posicion de "Insatisfechos”. 3. Se tomd la decision de
determinado y Disefiar un Programa de Inteligencia Emocional para mejorar la Atencion

y Calidad de Servicio de los trabajadores del Restaurante Mi Che Limon.

Ramirez, (2016). En su tesis: “Relacion entre Marketing Mix y posicionamiento en
el Restaurante viva mejor, Jamalca — Amazonas”, Resume en lo siguiente: La presente
investigacion tiene por Objetivo determinar la relacién entre el Marketing Mix y el
Posicionamiento en el Restaurante Viva Mejor, Jamalca — Amazonas. La metodologia
que fue utilizado es analitico e Inductivo, el tipo de investigacion fue Descriptiva,
Correlacional, el disefio no experimental y se desarrollo bajo el enfoque cuantitativo. El
dato que se obtuvo mediante la aplicacion de la entrevista al gerente y un cuestionario de
13 preguntas con escala tipo Likert, para una muestra de 158 personas entre ellos 6
trabajadores. Los Resultados mostraron un buen trato y atencion, innovacion de

preparacion en comidas, no ofrecen una correcta y adecuada presentacion de menus, no
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ofrecen variedad de platos, si ofrece una porcidn adecuada. Ofrece precios justos, tienen

buena ubicacidn, tiene mal disefio de interiores, tienen higiene de la sala y bafios, se debe

dar mas prioridad a la publicidad y promociones como cupones, descuentos y

degustaciones. (...).

Villacorta, (2018), en su tesis: “Gestion de la Calidad en atencion al cliente y plan
de mejora en las Micro y Pequefias empresas del sector servicio — Rubro Restaurante,
urbanizacion los Jardines, Trujillo 20187, Llega a la siguiente conclusion: LOS
empresarios conocen gestion de calidad y atencion cliente. La mayoria (55%) tienen 31 a
50 afos de edad. La mayoria (65%) es de género Masculino. La mayoria (55%) tienen
grado de instruccion superior. La mayoria (82%) son duefios. La mayoria simple (54%)
tienen mas de 7 afios en el cargo. La mayoria (55%) de las Pymes permanecen mas de 7
afios en el mercado. La mayoria (91%) tienen de 1 a 5 trabajadores. La mayoria (82%)
son personas no familiares. La totalidad (100%) de las Pymes son creadas, porque son

rentables.

Guarniz, (2017), en su tesis: “Implementacion de Estrategias de Promocion online
y su incidencia en las ventas del “RESTAURANT EATING HOUSE” de Trujillo,
20177, Llega a las siguientes conclusiones: Se determinG que existe una incidencia
positiva de las estrategias de promocion online sobre las ventas, al ver una tendencia de
crecimiento en ventas de 6.6%. También se demostro que hubo un incremento del 27.9%
en las ventas promedio del primer semestre del 2017 (S/. 34160.0) en relacién con el
semestre anterior (S/. 26708.0). Esta incidencia se demostro a traves de la prueba t de

Student analizada en el capitulo de “Resultados”. Para el segundo semestre del 2016, se
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concluyd que el promedio de ventas fue de S/. 26708.0, siendo diciembre el mes con
mayores ventas (S/. 28200.0) y noviembre, el mes con menores ventas (S/. 25632.0).

Para el segundo semestre del 2016, concluye que el Restaurant Eating House tuvo una

posicion online "Buena". Esto a su vez, se encontré buenas calificaciones (100%) en
relacion con su nivel de respuesta a los mensajes por redes sociales y a su posicion por

numero de seguidores (1801 personas).

Campos, (2018), en su tesis: “Caracterizacion de la gestion de calidad y la atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas de servicios rubro Restaurantes en el distrito
de Sullana ano 2018”, Resume en lo siguiente: Esta investigacién ha tenido como
objetivo: Determinar las caracteristicas de la gestién de calidad y la atencion al cliente en
las MYPES de servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018; la
investigacion es de enfoque cuantitativa, descriptiva. Para la recoleccion de la
informacion se tuvo una muestra de 384 clientes de los restaurantes del distrito de Sullana;
Lo cual se aplico un cuestionario conformado de 21 preguntas cerradas. Se obtuvo los
siguientes resultados: El 73% de los clientes encuestados indica que la empresa no tiene
deficiente responsabilidad y objetivos establecidos en favor de los clientes; ademas que
el 89% de los clientes encuestados indica que el servicio del personal es eficiente y esta
motivado al momento de atenderlo. Se concluye que los principios de Gestion de Calidad

al cual recurren los propietarios de las empresas de servicio rubro restaurantes.

Alvarez, Fabiani, & Leon, (2019), en su articulo: “Influencia de la calidad de servicio
en la satisfaccion de los clientes del departamento de materiales e insumos agricola de la

empresa Foggiasa S.A del Canton Milagro del afio 2018, Llega a las siguientes
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conclusiones: Después de examinar argumentos tedricos de la gestion de la calidad en el

servicio al cliente y la satisfaccion del usuario, se hicieron comparaciones de los niveles

de satisfaccion de cada una de las dimensiones de empatia, confiabilidad, seguridad,

elementos tangibles y capacidad de respuesta, que se evaluaron por percepcion,

identificando unas diferencias significativas entre cada uno de ellos. Se determino que la
calidad del servicio si tenia una influencia directa en la satisfaccion de los clientes de la
empresa "FOGGIASA SA", mediante la prueba del Chi Cuadrada de Pearson donde cada
una de las dimensiones resultaron valores menores a 0.05 que es nuestro valor de

significancia.

2.1.3. Antecedentes Locales
Cruz & Sanchez, (2019), en su articulo: “Estudio de satisfaccion de los clientes del

92999

restaurante “Jarochita”’, Resume en lo siguiente: El Restaurante “la Jarochita”. La
competencia de este tipo de servicio es muy extensa, Objetivo del estudio. Conocer el
grado de insatisfaccion de los clientes en base al servicio recibido, para asi poder disefiar
estrategias que permitan aumentar las ventas y tener més clientes en dicho mercado.
Metodologia. El célculo de la muestra convencional, se realizé la encuesta a 30 clientes
del Restaurante la Jarochita, la investigacion es de campo. Resultado. De los 30 clientes
encuestados, el 57% manifestd que estd totalmente de acuerdo con la atencion del
personal y el 43% de esta de acuerdo. En cuanto a la calidad del servicio el 50% califico
como bueno, el 34% excelente, El 13% regular y el 3% malo. Conclusiones. Esta

investigacion de la satisfaccion del cliente indica que el restaurante “la jarochita” necesita

mejorar el nivel de satisfaccion de los Clientes en relacion a la atencién del servicio.
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Hualpa, (2014), en su tesis: “Analisis de la diferencia entre la Percepcion de la Calidad
del Servicio ofertado y la del servicio recibido en la Empresa de Transportes Veintiuno
de Setiembre “Los Profes” S.R.L. Ayaviri, periodo 2014”, resumen en lo siguiente: El
presente trabajo de investigacion denominado: “Analisis de la diferencia entre la

Percepcion de la Calidad del Servicio ofertado y la del servicio recibido en la Empresa

de Transportes Veintiuno de Setiembre “Los Profes” S.R.L. Ayaviri, periodo 20147,
tiene como finalidad analizar la calidad de servicio ofrecido y la calidad de servicio
recibido en la empresa en mencion. Ubicada en la ciudad de Ayaviri —Melgar. Para llevar
a cabo el estudio, se empleo un tipo de investigacion de alcance descriptivo y explicativo.
Con el fin de evaluar la percepcién para los socios del nivel de calidad de servicio ofertada
(lo que cree brindar la empresa) y Evaluar la percepcion de los usuarios respecto al nivel
de calidad de servicio recibido (lo que cree el usuario). El instrumento utilizado para la
recoleccion de datos sobre calidad de servicio ofertado y la del recibido fue el
SERVPERF. Conclusiones: Respecto a las percepciones del servicio por los usuarios de
la empresa de transportes Veintiuno de Setiembre “Los Profes” S.R.L. Ayaviri evaluadas
en las cinco dimensiones de la calidad de servicio recibido, son en nivel medio en
promedio, pues la mayoria estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo en las declaraciones
hechas sobre el servicio que ofrece la empresa, asi en fiabilidad 47%, empatia 37% y
capacidad de respuesta 47%; aunque los usuarios manifestaron estar en desacuerdo en
elementos tangibles se obtuvo 39% y seguridad 85%, en conjunto el promedio de la
evaluacion de todas las dimensiones da como resultado 38% que estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo con cuyos datos se concluye que los usuarios tienen percepciones en nivel

medio. Se encontrd un nivel de diferencia significativa entre la percepcion de la calidad
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del servicio ofertado y la percepcion de la calidad del servicio recibido en la Empresa de
Transportes Veintiuno de Setiembre “Los Profes” S.R.L., con brechas mas criticas en las
dimensiones de tangibilidad 1.79, empatia 1.88 y seguridad 1.84 segln el promedio

general obtenido.

Cruz, (2015), en su tesis: “La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion
del cliente del Restaurante la Huerta- Puno, periodo 2015”. Llega a las siguientes
conclusiones: 1. Segun el desarrollo de esta investigacion, dio a conocer que el restaurante
“La huerta”, ofrece un servicio regular con respecto a calidad de servicio, debido a que
se identifico la existencia de aspectos que inciden de manera desfavorablemente en el
nivel de satisfaccion de los clientes, la dimension de Capacidad de respuesta (2,93) y
seguridad (2,79), relacionado a la prestacion del servicio de forma rapida, eficiente y
sobre todo con la habilidad de poder transmitir confianza hacia nuestros clientes. 2. Los
resultados obtenidos, nivel de percepciones (3,022) y nivel de expectativas (4,022); se
pudo determinar que existe importantes implicaciones en su mayoria para los empleados
debido a que las percepciones de la calidad se encuentran debajo de las expectativas de
los clientes, para mejorar mas aun la calidad de servicio que ofrece el Restaurante “La
Huerta”. 3. Se ha elaborado una propuesta de lineamientos, para mejorar el nivel del

servicio del restaurante “La huerta”. (...).

Mestas, (2018), en su tesis: “Evaluacion de la calidad de servicios proporcionado
por los restaurantes ubicados en el complejo Turistico EL PUERTO, Puno 2016, Resume
en lo siguiente: Esta investigacion tuvo de objetivo: Evaluar la calidad de servicio del
Complejo Turistico el Puerto, Puno 2016; la metodologia que se uso fue de enfoque
descriptivo, con disefio no experimental de corte transversal; se tuvo como muestra 93
usuarios, el modelo SERVQUAL. El resultado se observo en la dimensién Fiabilidad y

la més baja en la dimensién tangibilidad, con un promedio en general de 3.54, esto
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equivale a un nivel de satisfecho. Los resultados sobre los alimentos que ofrecen fue de

50% tienen entre 41 a 54 afios de edad; el 78,6% son de sexo femenino; el 100% tienen

vive en Puno y el 50% su grado de instruccion es secundaria y a las preguntas de 1 al 5
responde el 100%, y de las preguntas 7 al 8 responden les gustaria recibir capacitacion
mediante libro el 42.9% vy la frecuencia para recibir la capacitacion seria trimestralmente

con el 35.7%.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Gestion de Calidad

Segiun Chicama, (2017): Es una herramienta que combina los procesos
administrativos: Planear, ejecutar y controlar las actividades de laempresa con el objetivo
de llenar las expectativas de los clientes cumpliendo los objetivos trazados de la empresa.
(Zeithaml, berry, & Parasuraman., 1991, pag. 118). La calidad de servicios es la
aceptacion de los clientes y el valor que cada uno le da de acuerdo a la atencion recibida,
por lo tanto, la calidad de servicio serd beneficioso para la empresa, ya que se fidelizara
a los clientes y regresen nuevamente a la empresa para recibir los servicios de nuevo, de
esta manera se ira incrementando nuestros clientes por lo comentarios buenos. (Zeithman,

Bitner, , & Gremler, , 2002).

Los elementos utilizados en su tesis son: Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad comunicaciones y

compensacion del cliente. (Cruz R. , 2015).
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Segun Parasuraman & et al, Calidad Total en la Gestion de Servicios., (1992): Lo correcto
es disminuir las diez dimensiones en cinco, ya que existe similitudes entre ellos,

(Zeithman, Bitner, , & Gremler, , 2002).consideran los mas relevantes tales como:

La Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas
lineas se enfocardn tomando estas cinco dimensiones, ya que el enfoque
SERVQUAL (Service Quality), es una herramienta ventajosa que nos permita

identificar las perspectivas y percepciones de los clientes. (p. 71).

Segun (Ishikawa, 1986): Ademas la gestion de calidad es el control total de la calidad,
nos permitira conocer lo que se debe de hacer en una empresa, la cual en el futuro nos

traer grandes beneficiosos para todos. (p. 41).

2.2.2. Importancia de la Gestion de Calidad

Segun Riquelme, (2017): La gestion de calidad es una herramienta exclusiva de
negociar y garantizar las mas altas expectativas de los clientes, en los diferentes procesos
de la empresa, por ello las empresas realizan una retroalimentacion para poder subsanar
su debilidades y errores, realizando ajustes para desarrollar un valor global a su base de
clientes, lo primordial es crear un producto o servicio de un nivel alto con el objetivo de

superar las expectativas de los clientes. (Equipo Vertice., 2008).

2.2.3. Definicién de la Calidad

Segun Dominguez, (2009): La calidad es una herramienta que posee una
organizacion que puede implementar de manera fiable y sostenida en el tiempo, de
acuerdo al desempefio de los trabajadores. (Martinez, 2003, pag. 57): Es una forma de

direccionar una empresa que lidera en un mercado, es una cualidad que se va mejorando
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en el tiempo, por lo cual se deriva de un origen etimolégico latina Qualitas que interpreta
la forma de ser con respecto a mis semejantes. (Deming, 1989, pag. 18). Para mirar hacia

el futuro y analizar las caracteristicas y sus necesidades de los clientes, de qué manera se

utilizara diferentes estrategias o habilidades para dar una satisfaccion de excelencia a los
clientes. La calidad se basa en las caracteristicas del producto que implica la necesidad
del cliente y por la atencién adecuada. (Horovitz, 1990), significando la libertad despues

de las deficiencias” (Juran, 1990, pag. 57).

Segun Ishikawa, (1986, pag. 82). Existen diferentes tipos de calidad por ejemplo
calidad de los trabajadores, calidad del servicio, calidad de informacién, la calidad de
procesos, calidad del cliente, calidad del sistema y la calidad de la compafiia. (Crosby,
1988, pag. 87). Sin embargo, los requerimientos tienes que estar bien definidos para que
no haya situacion complicadas; estas deben estar controladas, ya que sin conformidad se

siente la ausencia de la calidad. (Hoffman & Bateson., 2011).

2.2.4. Principio de la Calidad

Segun Mestas, (2018): El usuario siempre tendra la razén ya que €l sera encargado
de evaluar un servicio determinado. El usuario determina en qué posicién se encuentra la
empresa, la empresa se plantea objetivos que pueda alcanzar en un periodo de tiempo y
poder competir en un mercado. (Mestas, 2018). También debe de cumplir y superar las
expectativas delos clientes (Cruz R. , 2015). Ademas, estos se componen de normas y

objetivos la cual debe de transformarse en calidad.
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2.2.5. Calidad de Servicio

Segun Horovitz, (1990). La calidad de servicio es el conjunto de prestaciones que
ofrece los trabajadores de una empresa, por lo cual el cliente espera, si le gusta el servicio,
ademas en consecuencia es el resultado recibido en periodo de tiempo. (Zeithaml, berry,
& Parasuraman., 1991). Es la comparacion de la percepcion por el servicio recibido

versus la expectativa del consumidor. (Perez, 1994). Ademas:

La calidad de servicios son actividades que existen en interaccion entre la empresa

y los clientes, para lo cual el cliente espera un resultado satisfactorio llenando su

expectativa por el servicio determinando en qué posicion se encuentra la empresa, la

empresa se plantea objetivos que pueda alcanzar en un periodo de tiempo (p. 23).
Segun Chiavenato, (2009), recomienda los siguientes:

Hacer el uso de estas estrategias: Concepto estratégico, alta gerencia comprometida con
la Calidad, establecimiento de estdndares elevados, sistemas para monitorear el
desempefio de los servicios, sistemas para atender las quejas de los clientes y satisfaccion
de los colaboradores y los clientes. Usando una estrategia efectiva para cubrir su

necesidad de los clientes.

Segun Velasco, (2010, pag. 15). La calidad de servicio es brindar un buen servicio
atendiendo las necesidades y expectativas del cliente; también se debe tener en
consideracidn, la percepcion del cliente sobre el servicio brindado, se debe tomar en

consideracion las tres formas de calidad en el servicio:

30

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

; hﬂ UNIVERSIDAD

a) Calidad que el cliente solicita, situacion de las especificaciones del servicio
(Gonzales, 2016).

b) Calidad que el cliente tiene como expectativa es la satisfaccién de las situaciones
que no fueron atendidas en su totalidad. (Martinez, 2003).

c) Calidad que supera las expectativas, necesidades que no fueron cubierta en su

momento de brindar el servicio. (Gonzales, 2016).

Segun Mendoza J. , (2009). El punto mas alto en calidad de servicio tiene como
resultado empresarial muy satisfactorio y beneficioso en el mercado, alta productividad,
menos costos para a la empresa, los trabajadores motivados, ventaja competitiva frente a

los competidores, clientes fidelizados y atraccion de clientes potenciales.

Segun Vertice, (2008). Da a conocer que lo clientes al instante de dar un valor a la
calidad de servicio recibido, no piensa la totalidad del servicio, (Cardenas, 2010). sino

una parte del servicio. Es por ello (Larrea, 2008), plantea lo siguiente:

La calidad es la que conlleva a la satisfaccion de los clientes, atender las
necesidades y superar las expectativas de los mismos. (p. 59). Dando un servicio
es conceptualizado como la percepcion del cliente cubriendo sus necesidades

mediante un buen desempefio por parte de los trabajadores. (p. 147).

Segun Gosso, (2010): La calidad es el nivel de proximidad que existe entre los
trabajadores y los clientes, en consecuencia, la calidad es superar y cubrir las necesidades
del cliente superando las expectativas de las mismas, siendo uno de los pilares en la
calidad de cualquier empresa que brindad un servicio o un producto, dandole mayor

énfasis en aspectos que el cliente de alguna manera percibira tanto al inicio o al final del
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servicio consumado. Para ello es muy importante fortalecer ciertos criterios de atencion

y calidad.

El cliente puede dar su calificacion como baja calidad por diferentes aspectos de la
empresa y/o trabajadores; el objetivo primordial de la calidad es satisfacer sus
necesidades del cliente, siempre cuando perciba mas calidad quedaran maés satisfechos

los clientes y se lograra su hiper satisfaccion. (Ishikawa, 1986).

El instrumento mas utilizado es el SERVQUAL Zeithaml, berry, , & Parasuraman,
(1991). Este instrumento analiza y evalUa la percepcion del cliente en el servicio con

escalas multi-items en multi-dimensiones. (Zeithman, Bitner, , & Gremler, , 2002).

La percepcion de la calidad es punto critico de los clientes acerca de la diferencia de

una empresa ya sea de superioridad o inferioridad.

2.2.5.1. Dimensiones de la Calidad de Servicio
Segun Zeithman, Bitner, , & Gremler, , (2002). De acuerdo al modelo SERVPERF se

desarroll6 de la siguiente manera las cinco dimensiones.

a) Elementos tangibles: Es la representacion de la caracteristica fisicas y apariencias de

la empresa, es por ello el cliente puede apreciar lo material. (Cruz R. , 2015).

Segun Zeithman, Bitner, , & Gremler, , (2002). Sostiene que los elementos tangibles
como la representacion de la infraestructura, trabajadores, herramientas, equipos, etc.

Estos elementos representan como es la calidad de servicio. (pag86).

b) Fiabilidad: Segun Farfan, (2016): La fiabilidad es el disefio de un producto o servicio

sin errores y con menos riesgos. (Perdomo, 2014): Tiene la capacidad que se desarrolla
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para satisfacer las necesidades de servicios éptimo y conciso, para lo cual el objetivo
fundamental sera que se logre el grado de rendimiento 6ptimo del cual se reflejaran

resultados. (Mendoza, 2009).

c) Responsabilidad: Segun Zeithaml, berry, , & Parasuraman, (1991): La responsabilidad
representa la disposicion de ayudar y proveerlos a los clientes y proveerlos de un servicio

rapido, preciso y adecuado. En lo individual la capacidad de resolver ante una situacion,

y en lo colectivo la capacidad de influir en una organizacion eligiendo la mejor decision.

(Zeithman, Bitner, , & Gremler, , 2002).

d) Seguridad: Segun Gonzales, (2016, pag. 45): La seguridad es el grado de confianza'y
la actuacién con cortesia, la transmision a los clientes que no existe duda del servicio a

brindar.

e) Empatia: Segin Zeithman, Bitner, , & Gremler, , (2002): Es grado de atencién
personalizada y meticulosa, enfocandose en sus gustos y preferencias, de esta manera se
logra una satisfaccion total cubriendo las més altas expectativas de los clientes. (Schnaars,

1994).

Segln Zeithaml, berry, , & Parasuraman, (1991): En las diferentes investigaciones de
los autores desarrollaron un modelo conceptual de calidad aplicando cuatro tipos de
servicio, banca, tarjeta de credito, agentes de seguro y servicio técnico, (Parasuraman &

et al, 1992), de las cuales les permitid identifica diez dimensiones los cuales son:

Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia,

credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion y comprension del cliente.
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Lo méas adecuado es resumir las diez dimensiones ya que existe redundancia entre
ellos, ala cuales se resumid en cinco dimensiones, tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia. (p. 45).

2.2.6. Modelos para medir la Calidad

2.2.7. Modelo Servqual

Segun: Yavera, (2018): Se tienen dos modelos de medicion el SERVQUAL vy el
SERVPERT. (Huaman Y., 2017): El modelo SERVQUAL evalua la calidad del servicio
mediante la percepcion del cliente y cubrir las expectativas de las mismas, de esa manera

el cliente podré dar su punto de vista si es de su agradado o negatividad, es por eso que

la empresa buscan establecer objetivos claros y diferenciados con la competencia
mediante el uso de un servicio de calidad, el cliente es el punto clave en una empresa.
(Parasuraman & et al, 1992, pag. 205), para la cual SERVQUAL da a conocer
unaestructura basica (cuestionario) que presenta en un formato de las percepciones y
expectativas que engloba las afirmaciones de las cinco dimensiones sobre la calidad de

servicio del usuario. (Zeithman, Bitner, , & Gremler, , 2002).

2.2.8. Ventajas del Modelo Servqual

Segun Cruz R., (2015): El modelo SERVQUAL da a conocer informacion en la
satisfaccién del servicio ofrecido, realizado en un periodo de tiempo, implementando
lineas y objetivos a alcanzar, de ese modo superando nuestras debilidades utilizando
metodologias de trabajo que sirva para cuantificar la satisfaccion en distintos servicios de

una organizacién. (Larrea, 2008).
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2.2.9. Modelo Servpert
Segun Cronin & Taylor, Federico, (1992): Las realizaciones de una investigacion a

ocho empresas de servicios proponen un nuevo modelo llamado SERVPEREF, el cual su

objetivo es evaluar el desempefio de la calidad de servicio, satisfaccion del consumidor e
intenciones de compra. (Mestas, 2018). Ademas este modelo se enfocara en la percepcion
de los clientes, para al cual se propone veintidds afirmaciones del modelo SERVPERF.

(CruzR., 2015).

De esa forma, en 1992 proponen Servperf, utilizando las dimensiones e items del

servicio de calidad en base a la escala de percepciones contenido por los mismos 22 items,

midiendo exclusivamente las percepciones del cliente, la puntuaciéon de calidad de

servicio sera resultado de la sumatoria de los 22 items (se reduce el 50% del trabajo),

siendo el valor total para mejor las percepciénes de calidad, y debido a esto una mayor

facilidad para la interpretacién. (Zeithaml, berry, & Parasuraman., 1991).

2.2.9.1.Limitaciones del Modelo Servperf
Segun Cruz R. , (2015): Las limitaciones del modelo se puede apreciar en las
expectativas del cliente, las cuales influyen en las percepciones del cliente, ademas de

predecir que la calidad de servicio sera mejor cuando las ventas aumenten.

2.2.9.2.Elementos que conforman la Satisfaccion del Cliente
Segun Mestas, (2018): Rendimiento Percibido. Es la sensacion que el cliente percibe

por algun servicio, es decir le da un valor por el servicio o producto. (Cruz R. , 2015).
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Segun la calificacion que le da presenta ciertas caracteristicas relevantes; se refleja en los

resultados, la percepcion de los clientes y las expectativas del cliente.

2.2.9.3.Cliente
Segun Beltran, (1998): Es la persona que hace uso de nuestro servicio y compra

nuestros productos, a cambio de una retribucion monetaria.

2.2.9.4 . Valor del Cliente

Generalmente no hay un instrumento que mida el valor de un cliente, no se debe de
realizar un valor sobre el cliente al inicio de servicio, sino al final y analizar el resultado
del determinado servicio. Barreto, (2017). El verdadero valor del cliente se encuentra en

el costo de la organizacion, es por ello que busca la satisfaccion de los clientes.

(Finkelman & Golan, 2010), sumando diferentes acciones que toma encuentra el

propietario: promociones, publicidades, etc.

2.2.9.5.Caracteristicas de la Atencion al Cliente
Segun Villacorta, (2018): Las caracteristicas principales que se debe tener en cuentas
son: Habilidad para escuchar, habilidades para preguntar y el responsable, lo cual es muy

necesario para la interaccion con los clientes.

2.2.9.6.Importancia de la atencion al Cliente

Segun Villacorta, (2018): La competencia aumenta cada afo es por ello ofrecen
productos innovadores afiadiendo un valor agregado. Para la cual se va mejorando la
atencion para que vuelva el cliente y pueda adquirir nuestro producto o servicio.

(Finkelman & Golan, 2010).
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2.2.9.7.Expectativas del Cliente acerca del Servicio
Desde los inicios del estudio de la psicologia, el término expectativa ha sido utilizado

en distintos contextos tedricos. Segun Navas (1990), el término expectativa se dio a

conocer por primera vez en el analisis motivacional de la conducta hecho por tedricos.

(Zeithaml, berry, & Parasuraman., 1991).

De acuerdo a la literatura se describen las expectativas como “la anticipacion de un
evento o consecuencia pragmatica” (Escoriza, 1985), como “creencias generalizadas que
tenemos acerca de un objeto social” (Rios, 1985, en Navas, 1990), esto hace referencia
“un referente comparativo, categorizado por el nivel de deseo y/o categorizado por el

nivel de abstraccion” (Oliver & Winer, 1987 en Oliver, 1997).

Para Bandura (1977): Las expectativas inician a partir de cuatro antecedentes:
experiencia directa, experiencia indirecta u observacion, persuasion verbal y estado

fisioldgico, siendo el primero el mayor determinante. (Chicama, 2017). Concluye, que la

evaluacion de éxito o fracaso esta en relacion a la expectativa que puede ser objetiva o

subjetiva.

Las expectativas son como anticipaciones pragmaticas de un evento futuro, (Oliver &
Winer, 1985), sefialando que un consumidor lo que puede predecir es el resultado de una
actividad, pudiendo focalizarse en diferentes grados de abstraccion. Segun (Horovitz,
1990), la anticipacion del consumidor es la satisfaccion de un servicio recibido,
abriéndose la pregunta acerca de ¢qué aspecto del producto o servicio anticipa como
satisfaccion? (Gosso, 2010). La respuesta estd asociada a la experiencia afectiva que se

da como resultado de la ejecucion.
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Para Oliver & Winer, (1985): Las expectativas pueden ser clasificadas segun el nivel
de deseo y/o segun el nivel de abstraccion. En refrente al nivel de deseo, para (Zeithaml,

berry, & Parasuraman., 1991): Las expectativas como referente comparativo estas

estarian asociadas a una Zona de tolerancia en un rango de nivel deseado a nivel
adecuado, mientras (Cialdini, 2014), distingue entre los niveles a) Deseado o Ideal

29 ¢

(“puede ser”), b) Nivel Esperado o Predicho (“quiero que sea” “podria ser”).

2.2.9.8.Percepciones del Cliente hacia el Servicio
Segun: Kotler P. (2001): Los puntos de percepcion visuales: iluminacion, color,

cuidado de muebles e instalaciones y medidas. También los Pisos brillantes y limpios, los

vidrios transparentes, los colores de sus logos, disefio visual de su sitio web. Para (Oliver

& Winer, 1985): Las percepcion kinestésicos afirma:

Es todo lo que se pueda tocar y sentir: peso, textura, comodidad de sillas, altura de

sus mostradores, temperatura en salas de espera, firmeza de su apreton de manos.

Ademas, nos da a conocer las percepciones gustativas: servir café a sus clientes,
agua fresca es el punto de percepcion olfativos: Esencias, aromas, ¢y sus bafios?,
olores agradables y sensibles como las rosas frescas, el aroma a café recién molido,

olor a pasteles horneandose. (p. 35).
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ALTO

Todos dicen que el servicio es

Expectativa ideal o Deseo
excelente

Normativa de la expectativa Ya que cobran tanto deben de

dar buen servicio

Experiencia Expectativa La ultima vez dieron buen
normal servicio

Expectativa Aceptable Espero que el servicio sea bueno

Expectativa minima toreable o

id El servicio es terrible pero el
permitida

precio es bueno

BAJO

Figura 1: Percepcion del cliente hacia el servicio.

FUENTE: (Oliver & Winer, 1985).

2.2.9.9.Satisfaccion al Cliente

Segun Ramirez J. (2017): Define la satisfaccidn del cliente como una expresion de

evaluacion que el consumidor hace con referencia al impacto que el servicio tiene sobre

él. (Cruz R. , 2015). Por lo tanto, la mejora continua de la calidad se convierte en un

proceso sistematico de mejora para la gestion del cliente.

Las herramientas que se utilizan para conocer la satisfaccion de los usuarios se realizan
a través de encuestas. Segun (Denton, 1991), el resultado exitoso de la encuesta se

encuentra en un buen cuestionario, que recoge los verdaderos sentimientos de los clientes,
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considera la encuesta como la herramienta con mayor potencial para satisfacer las
demandas de los usuarios, lo que permite lograr un gran conocimiento de la realidad, con
un bajo costo econémico y un ahorro de tiempo y esfuerzo (Zeithaml, berry, &

Parasuraman., 1991).

Oliver R. (1981): El estado psicologico resuelve la sensacion que rodea a la
discrepancia de las expectativas que une con los sentimientos previos acerca de la
experiencia de consumao. (Churchill, 1995, pag. 21): Conllevando a una respuesta a ciertos
productos y/o servicios que se deriva de la comparacion por el consumidor, de las
recompensas y costes de compra con relacion a sus consecuencias esperadas. (Velasco,
2010). Lo cual sera evaluada de la discrepancia percibida entre expectativas y el resultado
final percibido en el producto tras su consumo, se trata, pues, de un proceso

multidimensional y dinamico.

2.2.9.10. Estudio de la Satisfaccion del Cliente

Oliver, & Bearden. (1988): Sugiere que la satisfaccion es una funcion de desempefio
con relacion a las expectativas del consumidor. (Montafia, 2006). Que realizaron un
analisis de un nimero elevado de definiciones de otros investigadores y distinguieron
entre el concepto de valor para el cliente y la satisfaccion del cliente. (Vallejo, 2016).
Conociendo que la satisfaccion del cliente se refuta mejor tras una compra, estaba
basada en la experiencia y tenia en cuenta las cualidades y beneficios asi como los costos

y esfuerzos requeridos para realizar la compra. (Cruz & Sanchez, 2019), afirma que:

El resultado que un producto y/o servicio que ofrece es suficiente para conocer el
nivel de satisfaccion en el consumo. Suponiendo que el cliente se encuentra

satisfecho cuando sus necesidades, reales o percibidas se saciaban o superaban. Lo
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cual resume en esta frase contundente “La satisfaccion del cliente es simplemente

lo que el cliente dice que es”. (p. 46).

2.2.9.11. Niveles de Satisfaccion

(Montserrat & et al, 2012): Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra
o0 adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres
niveles de satisfaccion: para lo cual surge la (Finkelman & Golan, 2010) Insatisfaccion:
Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del

cliente.

Oliver R. (1981): El nivel de satisfaccion de los usuarios, puede conocer el grado
de lealtad hacia una empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara de marca o
distribuidor instantaneamente (deslealtad condicionada por la misma empresa). (Deming,
1989). Haciendo referencia que un cliente satisfecho tendra una fiabilidad alta; pero, tan
solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional).
(Gosso, 2010), es la razon que (Zeithaml, berry, & Parasuraman., 1991), las empresas

inteligentes buscan complacer a sus clientes tan solo entregandolos lo que prometieron.

2.2.9.12. Formula para determinar el Nivel de Satisfaccion del Cliente

Para una mejor explicacion practica se puede utilizar la siguiente formula:

Nivel de Satisfaccion = Percepcidn - Expectativa

Para llevarse a practica, cabe mencionar que se necesita primero obtener la informacion

de investigacion. (Zeithaml, berry, & Parasuraman., 1991).
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Utilizando las expectativas que los clientes tienen antes de consumir un producto, a esto

se le agrega un valor percibido al resultado final, es decir:

= Bueno=7
= Regular=5
= Malo=1

Y en las expectativas pueden describirse los siguientes valores:

= Expectativas Buenas = 5
= Expectativas Regular = 3

= Expectativas Malas = 1
Para resolver el nivel de satisfaccion lo siguiente:

= Satisfecho=7a10
» Regular=5a8

= |nsatisfecho=1a3

Aplicando la formula, por decir, ela percepcion es “Regular” (5). Pero la expectativa es

“Mala” (1), podemos obtener lo siguiente:

5-1=4
Lo que se puede interpretar que el cliente este: “REGULAR” en su nivel de satisfaccion.
Restaurantes

Segun Gallegos, (2001): Son establecimiento donde se venden diferentes tipos de

alimentos y bebidas, detallando los horarios del dia, la carta, ubicacién, etc.

2.2.9.13. Clases de Restaurante

Segun Cooper, Floody, & Mcnell, (2002, pag. 09)
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a. Los restaurantes Gourmet, La ubicacion es privilegiada y elegante, la decoracion
de las mesas y sus servilletas son de lino fino, la atencién al cliente de lo mejor,
con los mejores profesionales, capacitados y entrenados para la satisfaccion total
de los clientes. (Mestas, 2018)

b. Los restaurantes medianos, Generalmente son informales y comdn, con una
decoracion méas familiar, administrada por los mismos duefios, el éxito del
restaurante dependera del apoyo de las personas alrededor, la comida es flexible
a comparacion de un restaurante Gourmet. (Ajoy, 2015).

c. Elrestaurante de comida rapida, se utiliza alimentos a temperaturas frias de la cual
se preparar y servir de manera mas rapida, el servicio no es tan exigente ya que el
mismo propietario deberd preparar y atender a una gran cantidad de clientes. Gran

cantidad de estos restaurantes ofrece el delivery. (Campos, 2018).

2.2.9.14. Categorias
Segun Mestas, (2018): El nivel de andlisis de condiciones de un restaurante es segun
su infraestructura, equipamiento, ademas de los servicios o productos que se ofrecen, se

encuentra cinco tipos: cinco (5), cuatro (4), tres (3), dos (2), uno tenedor(es).

2.3. MARCO CONCEPTUAL
Accesibilidad. - Caracteristica que permite el acceso para que cualquier persona, incluso
aquellas que tengan limitaciones en la movilidad, en la comunicacion o el entendimiento,

pueda llegar a un lugar, objeto o servicio.

Calidad. - Es la capacidad que tiene un objeto para satisfacer necesidades implicitas o

explicitas seglin un parametro, un cumplimiento de requisitos de calidad.
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Calidad de la Atencidén. - Es el conjunto de Conjunto de procesos para realizar una
atencion cumpliendo estandares de calidad, para lograr la satisfaccion del cliente, en

términos de eficacia, seguridad, eficiencia y satisfaccion de los clientes

Calidad de Servicio. - Es el grado de medicion de un servicio determinado que sobrepase
a las necesidades o expectativas que el cliente tiene respecto al servicio. Es la amplitud
de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes y

sus percepciones.

Capacidad de Respuesta. - Forma de ayudar a los clientes en las necesidades de forma

rapida y eficientes, dentro de un margen de tiempo aceptable y a un costo aceptable.
Cliente. - Es aquella persona que recibe a cambio de su dinero un producto y/o servicio.

Expectativas. - Es la ilusion de un servicio anticipado que resulta ser el sentimiento de
esperanza, ilusion, que experimenta un individuo ante la posibilidad de poder lograr un

objetivo o cualquier otro tipo de conquista en su vida
Fiabilidad. - Habilidad de prestar un servicio tal como se lo esperado el cliente.

Insatisfaccién. - Sentimiento interno que experimenta una persona cuando siente que una

realidad determinada no cumple sus expectativas.

Percepcion del Usuario. - Acontecimiento percibido por los clientes en el proceso de la
atencion al cliente esto conlleva evaluar las actitudes que parten a las satisfacciones de

sus necesidades.
Restaurante. - Local de la preparacién y elaboracién de productos y/o servicios.

Satisfaccion. - Es la parte mas feliz de los clientes, que termina consumando el producto

y/o usando el servicio de acuerdo a las necesidades del cliente.
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Seguridad. - Frente a cualquier amenaza y/o peligro causando dafios materiales. Es una
fuente indispensable de la vida cotidiana, que permite al individuo y a la comunidad

realizar sus aspiraciones.

Servicio. - Actividades que se desarrollan a cambio de una retribucion econdémica en un
periodo de tiempo. Los servicios son funciones ejercidas por las personas hacia otras

personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos

Servqual. - Modelo de estudio en la calidad del servicio e las organizacion e instrumento
validados con 5 dimensiones en: Elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad,

seguridad y empatia.

Servperf. - Modelo de estudio de la calidad de servicio de empresas segin sus
percepciones, desarrolladas en un periodo de tiempo, ademas de ser un instrumento con

alta fiabilidad.

Zona de Tolerancia. - Espacio que se compone el rango de tolerancia de una cierta
situacién que perite mejorar en cada servicio haciendo referencia a la tolerancia en ciertos
aspectos. La posicion de la zona de tolerancia es determinada segin sus elementos de

referencia y el tipo de tolerancia.
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CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

La investigacion se realizé en la Ciudad de Puno Jr. Lima N°394 Esquina con Jr.
Libertad N° 414, dentro de la Casona Parodi, 21001 Puno. Al sureste del Perd, capital del
departamento de Puno y provincia de Puno. Su Festividad Virgen de la Candelaria fue
declarada Patrimonio Cultural Inmaterial de la Humanidad por la Unesco el 27 de

noviembre de 2014.

La ciudad de Puno segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica es la
vigésima ciudad mas poblada del Per( y albergaba en el afio 2017 una poblacién de
128.663 habitantes. Su extensién abarca desde el centro poblado de Uros Chulluni al
noreste, la zona urbana del distrito de Paucarcolla al norte, la urbanizacion Ciudad de la
Humanidad Totorani al noroeste (carretera a Arequipa) y se extiende hasta el centro

poblado de Ichu al sury la comunidad Mi Per0 al suroeste (carretera a Moguegua).

La region Puno estd ubicada en la sierra sudeste del pais, en la meseta del Collao a:
13°0066°00” y 17°17°30” de latitud sur y los 71°06°57” y 68°48°46” de longitud oeste
del meridiano de Greenwich. Limita por el Sur, con la region Tacna. Por el Este, con

la Republica de Bolivia y por el oeste, con las regiones de Cusco, Arequipa y Moquegua.
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Madre de Dios

Uhicacion . ¢
Departamento de Puho

Figura 2: Regién Puno.
FUENTE: Google Map.

47

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

3.2. POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO
3.2.1. Poblacién
La poblacion en estudio fue finita, para lo cual constituyen a turistas extranjeros y

nacionales de todas las edades en el Restaurant Turistico “Tulipans” ubicado en la Ciudad

de Puno, Periodo 2020.

Cabe mencionar la antigiiedad del Restaurante 15 afios aproximadamente, existié 6
duefios diferentes (Traspaso), es por ello que no existe data exacta de Clientes de cada
afo, ya que cada duefio en su momento trabajo a su criterio sin dejar algun historial para
el préximo duefio de Restaurante. Por tal motivo en esta investigacion se trabajo con
poblacion promedio, comprendida por usuarios VVarones y Mujeres que consumieron en

el restaurant

PERIODO: Octubre- marzo 2019 - 2020.

Meses y SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA

Semana 1 2 3 4 TOTAL
Octubre 350 380 370 375 1475
Noviembre 380 390 375 380 1525
Diciembre 450 455 460 465 1830
Enero 390 395 400 420 1605
Febrero 510 515 520 510 2055
Marzo 395 380 0 0 775
PROMEDIO DE CLIENTES MENSUALES 1544

FUENTE: Comandas del Restaurant Turistico Tulipans.

Segun los resultados de promediar la cantidad de clientes se recurrio a la proyeccion
aplicando la media aritmética para obtener 1544 clientes que visitaron y consumieron los

productos y/o servicios del Restaurant Turistico “Tulipans”.
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3.2.2. Muestra

El tipo de muestra fue Probabilistica aleatoria simple, segun Carrasco, (2005), donde
destaca, que en esta clase de muestras todos los elementos de la poblacion tienen la misma
probabilidad de ser elegidos para ser parte de la muestra. Igual porque no existe una
predisposicidn a escoger una persona en lugar de otra. EI hecho de escoger a una persona
no predispone al investigador a favor o en contra de escoger a una persona dada. Si la
muestrea es aleatoria, entonces las caracteristicas de la muestra deberan ser muy parecidas

a las caracteristicas de la poblacion.

Tamarfio de muestra:

M = Z’xpxq *x N

(N 1)+ (2% p*a)

N = Poblacion 1544

Z = Nivel de confianza 1.95 (95% de confianza)
p = Probabilidad a favor 0.5

q = Probabilidad en contra 05

e = Error 5%

Muestra: Segun la formula finita es de 308 clientes tanto extranjeros y/o nacionales,

pero para tener mayor probabilidad se encuestaron a 384 clientes.

3.3. DISENO ESTADISTICO
Datos cuantitativos, acerca de los datos “son hechos/informaciones y cifras que se
recogen, analizan y resumen para su presentacion e interpretacion. Los datos reunidos

para un determinado estudio se les denomina conjunto de datos para el estudio”

49

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

(Anderson, Sweeney, & Willian., 2008, pag. 5). Los datos cuantitativos requieren de

valores numéricos para identificar cantidades.

Para el tratamiento de los datos obtenidos en la muestra, es necesario utilizar
métodos estadisticos para procesar la informacidn de interés, a continuacion, se sefialan

los estadisticos apropiados.

3.4. ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS
“Los métodos de la estadistica descriptiva pueden emplearse para resumir la
informacion en un conjunto de datos” estos pueden ser tabulares, graficos o numéricos

(Anderson, Sweeney, & Willian., 2008).

3.5. DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS

Para (Anderson, Sweeney, & Willian., 2008, pag. 29), frecuencia se denomina al
numero de veces que un valor se repite para una cualidad “una distribucion de frecuencia
es un resumen tabular de datos que muestra el nimero de elementos en cada una de las
diferentes clases disyuntas”, su finalidad es distribuir la cantidad de datos en grupos de
forma tal que permita al observador una organizacién sencilla de los datos. Ademas de la
cantidad de datos, se puede asignar un valor porcentual o frecuencia porcentual a los datos

de cada clase.

3.5.1. Grafica de Barras

Es una grafica para representar los datos cualitativos de una distribucién de frecuencia
o de frecuencia porcentual, en uno de los ejes (generalmente en el horizontal) se
especifican las etiquetas empleadas para las clases, y para el otro eje (vertical) se elige
una escala de frecuencia o frecuencia porcentual. El grafico de barras es Gtil para una
mejor interpretacion y comprension en el sentido visual (Anderson, Sweeney, & Willian.,
2008).
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3.5.2. Medidas de Tendencia Central
Llamadas también promedios o medidas de resumen, son valores que se colocan

en la parte central de la distribucion de datos.

e Media, o valor promedio de una variable, en la préctica es utilizado como
un valor suficiente como para representar a todos los datos de estudio,
aunque esto dependera de la aproximacion que tengan todos los datos.

e Mediana, divide al conjunto de datos en dos partes iguales (50% y 50%).
“la mediana es otra medida de localizacion central. Es el valor de en medio
en los datos ordenados de menor a mayor (en forma ascendente)”
(Anderson, Sweeney, & Willian., 2008).

e Moda, la moda es el valor que se presenta con mayor frecuencia, no es

afectada por los valores extremos.

3.5.3. Medidas de Dispersion
Es la variacion que se observa entre los valores del conjunto de datos, una baja
dispersién indica valores con poca variacion, y una alta dispersion indica grandes

variaciones entre los valores.

a. Desviacion, es la distancia de un valor dado frente al promedio de todos

los datos.

b. Desviacion estandar, es la distancia representativa de todas las
desviaciones de los datos.

c. Coeficiente de variacion, “es una medida relativa de la variabilidad; mide
la desviacion estandar en relacion con la media” (95) es el cociente de la
desviacion estandar respecto a la media, se expresa como un porcentaje tal

que si resulta menor al 50% refiere que los datos son relativamente
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homogéneos y por ello la media es representativa para todos los datos, si
resulta mayor al 50% entonces los valores son heterogéneos y su media no

es representativa.

3.5.4. METODOS DE INVESTIGACION

Segun (Bernal, 2006). EI método deductivo, parte en tomar decisiones generales
para explicaciones particulares. Que parte de datos generales aceptados como valederos.
En el estudio se determinara las percepciones y la incidencia de la satisfaccion de los
clientes, con relacion al modelo SERVPERT, que permitiran describir y analizar el

problema planteado.

3.6. PROCEDIMIENTOS

El presente trabajo de investigacion cientifica tuvo como referente metodolégico el
libro Metodologia de la Investigacion de Baptista, Fernandez y Herndndez (2010), a
continuacion, el enfoque, el alcance y el disefio necesarios para su realizacion. El

procedimiento en esta investigacion fue la siguiente:

a. En primer lugar, se solicitd la autorizacion del duefio del Restaurante turistico
“Tulipans” para obtener la autorizacion de la recoleccion de datos de los
respectivos clientes extranjeros y nacionales y ser grata esta investigacion.

b. Habiéndose aceptado la solicitud para la realizacién de la investigacion se pasé a
recolectar la informacion en Jr. Lima 394, en el Restaurante Turistico “Tulipans”,
donde se obtuvo los resultados esperados.

c. Parafinalmente realizas La encuesta de percepcion a los turistas que consta de 22
items y estos fueron medidos en escalas (5=Totalmente satisfecho, 4=Satisfecho,
3=Ni satisfecho ni insatisfecho, 2=Insatisfecho, 1=Totalmente insatisfecho), para

poder procesar toda la informacion en el software Spss (Version 21).
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3.6.1. Enfoque de Investigacion

Segun los autores Hernandez, Fernandez, , & Baptista, , (2010), el enfoque de la
investigacion utilizado en la presente investigacion es Cuantitativa, analizando la calidad
de servicio y la satisfaccion de los servicios comparten origenes literarios, el enfoque
cuantitativo del que deriva el modelo SERVPERF plasmada en esta investigacion, segun
(Hernandez, Fernandez, , & Baptista, , 2010), debido a que se usa recoleccion de datos

para probar la Hipotesis, con base en la medicion numeérica y el anélisis estadistico para

establecer patrones de comportamiento y probar teorias. Ya que esta investigacion hacer
referencia a datos medibles y calculables en valores determinados mediante el modelo
Servperf, enfocandose en las percepciones de los turistas, evaluando en la escala de Likert
las percepciones recibidas del 1 al 5 que llevaron a un célculo en el software Spss (Version

21).

3.6.1. Alcance de Investigacion

Para realizar la investigacion se recurrio al estudio Descriptivo: Descriptivo, segin
los autores (Hernandez, Fernandez, , & Baptista, , 2010), busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describiendo
tendencias de un grupo o poblacion. Comparativo segun el autor (Carrasco D. , 2005),
este disefio tiene la particularidad de permitir al investigador, analizar y estudiarla en
comparacion de hechos y fenomenos de la realidad (variables), para ello se debe de
conocer su nivel de influencia o ausencia en ellas, busca comparar el grado entre las
variables que se estudia. Es por ello esta investigacion analiza el nivel de satisfaccion de
los clientes y sera de gran utilidad para el propietario del restaurante y demas

investigacion.
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Para determinar el objetivo principal de esta investigacion se utilizd el alcance
descriptivo para describir el nivel de satisfaccidn del cliente en base a la evaluacién de la
calidad de servicio utilizando el modelo SERVPERF, ademas para un analisis mas
profundo se recurrié a la comparacion de la calidad de servicio y satisfaccion de los
servicios, demostrando en paralelo de dos objetos o situaciones con leves diferencias y

explicando las diferencias entre ellas, al fin de constratar las hipdtesis.

3.6.2. Disefio de Investigacion

No experimental, corte transversal

Esta investigacion corresponde al disefio: No experimental - de corte Transversal, segin
los autores (Hernandez, Fernandez, , & Baptista, , 2010), destacan que la investigacion
no experimental son estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables
y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después
analizarlos. De corte Transversal o también denominado transaccional, lo que necesita la
recoleccion de datos de una misma poblacion, utilizando para realizar estudios de

investigacion de hechos y fendmenos de la realidad, en un momento del tiempo

3.6.3. Técnica e Instrumentos de Recoleccion de datos de la Investigacion
Se uso ciertas modalidades que servira para un Optimo resultado del trabajo de

investigacion.

3.6.3.1. Técnicas

Encuesta

Técnica de revision de documentacion. - Técnica que se emplea en la bdsqueda y
recoleccion de informacién requerida en la investigacion, tales como la revision de
trabajos de acuerdo a nuestro tema de investigacion, articulos, que fueron realizados con

anterioridad.
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Técnica de recoleccion de datos - encuesta. - La encuesta es una de las mas comunes y
se para obtener informacion de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacién,
mediante diferente s preguntas escritas o verbales, entre la interaccion del investigador y
el sujeto(s) del objetivo de estudio. En esta investigacion se usé la encuesta del modelo

Servperf que consta de 22 preguntas y 5 dimensiones, en una escala de Likert del 1 al 5,

haciendo énfasis exclusivamente en las percepciones de los clientes que determinaron los

resultados esperados.

3.6.4. Instrumento

Cuestionario

Cuestionario: El cuestionario utilizado en la calidad de servicio del autor: Cronin
& Taylor, Federico, (1992), mas conocido como el SERVPERF, es una herramienta que
cuantifica las percepciones. El cuestionario contiene las declaraciones de la caliadad e

servicio al cliente y su diemnsiones con el objetivos de recabar la informcion pertinente

mediante los 22 items estructuradas en 5 dimensiones. Para ello se procedié mediante un
acercamiento directo a los clientes del Restaurante después de consumir los producto y
servicio, con la finalidad de obtener la informacion de cada cliente se hizo una serie de

preguntas sistematizadas y cerradas.

3.6.5. Analisis de la Fiabilidad

3.6.5.1. Alpha de Cronbach

Mediante este coeficiente podemos analizar si los items y dimensiones a medir
tienen el mismo sentido y si son consistentes. Para determinar la fiabilidad de un
instrumento es necesario que cada uno de los items estén muy correlacionados entre si, el
maximo nivel de correlacién equivale a que todos los valores sean iguales, de esta forma

el coeficiente sera muy cercano al uno, valores cercanos a cero indican bajos niveles de
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fiabilidad “si obtengo 0.25 indica baja confiabilidad; si el resultado es 0.50, la fiabilidad
es media o regular. En cambio, si supera el 0.75 es aceptable, y si es mayor a 0.90 es

clevada” (Baptista et al., 2010, p. 302).

El anélisis de fiabilidad se aplico en los 22 items o afirmaciones utilizando datos
del trabajo de campo sobre los 384 clientes, se utiliz6 el programa Spss version 22 para

la medicién de Alpha de Cronbach.

A favor del SERVPERF esta su alto grado de fiabilidad (coeficiente alpha de Cronbach

de 0,9098; alpha estandarizado de 0,9238).
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Tabla 1: Estadistica de Fiabilidad de la variable Calidad de Servicio.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0,862 22

FUENTE: Elaboracion por el investigador.

Cabe mencionar segun los resultados de la fiabilidad de la variable calidad de servicio, se
tuvo como resultado de 0,862 para los items de dichas variables, esto representa que el

instrumento tiene fiabilidad aceptable.

3.7. VARIABLES

1. Variable: Calidad de servicio

Cabe mencionar que la calidad de servicio concentra principalmente en garantizar la
satisfaccién de los clientes mediante las expectativas y las percepciones que tiene

cada uno de ellos, ya que eso dependeré la fidelidad de un cliente. (Ajoy, 2015).
2. Satisfaccion de los servicios

Es la expresion que concentra al recibir un servicio y/o producto, esto provocara un

rechazo o una aceptacion de dicho producto y/o servicio (Chicama, 2017).
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3.8. ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Los datos ordenados, clasificados y presentados son analizados, con el fin de
encontrar las causas y sus efectos. La investigacion tuvo un analisis, expresado en

conclusiones referenciales.

- Tabulacion de datos: los datos recolectados de las encuestas fueron tabulados
mecé&nicamente, para poder procesarlas correctamente.

- Procesamiento estadistico: En el caso de procesamiento estadistico se utilizo el
software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS 21). Es uno de los
programas mas conocido en procesar grandes cantidades de datos y muy sencillo
en su utilizacion y en esta investigacion se utilizo el coeficiente de correlacion de
Spearman.

- Parametros usados: El desarrollo de cada uno de los items de las 22 preguntas
de las encuestas de SERVPERF, medido a través de la escala de Likert del 1
(Totalmente insatisfecha) a 5 (Totalmente satisfecha), para evaluar el nivel de
expectativa y percepcion de los clientes, para mayor facilidad e interpretacion de

la informacién recabada.
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3.8.1. Analisis Descriptivo

3.8.1.1. Escala de Likert

Escala de Likert Significado

Totalmente
5 satisfecho
4 Satisfecho

Ni satisfecho ni

3 insatisfecho

2 Insatisfecho
Totalmente

1 insatisfecho

Figura 3: Escala de Likert.
FUENTE: Elaboracién propia.

La agrupacién de las 22 preguntas en 5 dimensiones de evaluacion de la calidad de

servicio del modelo SERVPERF son los siguientes:

Elementos tangibles items de 1 al 5.

Fiabilidad items del 6 al 9.

Capacidad de respuesta items del 10 al 13.

Seguridad items del 14 al 17.

Empatia items del 18 al 22.
60
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De acuerdo al modelo SERVPERF de Calidad servicio agrupa la puntuacion sobre la

percepcion respecto a cada caracteristica del servicio evaluado.

3.8.2. Descripcién de la Empresa

La empresa “Tulipans”, inicia sus actividades hace mas de 15 afios
aproximadamente, con el servicio de Restaurant, ofreciendo platos a la cartay mends, en
la ciudad de Puno en el Jr. Lima N°394 Esquina con Jr. Libertad N° 414, dentro de la

Casona Parodi, 21001.

Datos generales de la empresa:

RUC: 10437512766

RAZON SOCIAL: “Tulipans”- Restaurante.

TIPO DE EMPRESA: Como persona natural con negocio.

TITULAR: Condori Chambilla David Percy.

FECHA DE INICIO DE ACTIVIDADES: Hace mas de 15 afios aproximadamente.

ACTIVIDAD ECONOMICA: 55205- Restaurante, bares y cantinas.
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3.8.3. Analisis de Normalidad

El anélisis de normalidad nos permite definir qué tipo de distribucién tienen los
datos de la muestra, estas divergen en dos tipos, paramétricas 0 normales y no
paramétricas o no normales, el factor determinante es: Si graficamente se asemeja a la
campana de gauss quiere decir que su distribucion es paramétrica, si es diferente, su
distribucion serd no paramétrica. También, si el valor p o significancia resulta menor al
“.05” la distribucion sera no paramétrica, si el valor p es mayor a “.05” la distribucion

sera paramétrica.

Tabla 3: Prueba de Normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VAR1 079 384 .000 982 384 .000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

FUENTE: Elaboracién propia, extraido del software Spss.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

4.1.1. EXPOSICION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Concerniente a la exposicién de resultado se abordara en este capitulo la informacion
necesaria referente a la evaluacion realizada con el modelo SERVPERF de Calidad de
Servicio que permite disponer las puntuaciones de acuerdo a las caracteristicas del
servicio de las percepciones de los clientes encuestados por las 22 preguntas de las cinco

dimensiones de la calidad SERVPERF.

4.2. DISCUSION

4.3. ANALIZAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS OFERTADOS EN EL
RESTAURANT TURISTICO “TULIPANS” DE LA CIUDAD DE PUNO, EN
EL PERIODO 2020

Segun las 5 dimensiones de SERVPERF:
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4.3.1. Elementos Tangibles

Tabla 4: Resultado de Promedios de los 5 items correspondiente a la Dimension de
Elementos Tangibles segun las Percepciones de los Clientes.

NUmeros

Validos ~ Media

1.- El restaurant turisticos
"Tulipans™ cuenta con una
_ 384 2.75
infraestructura en buen
estado y moderno.
2.- Los empleados del
restaurant turisticos
) ) 384 3.62
"Tulipans™ tienen buna
apariencia.
3.- Las instalaciones
fisicas del restaurant
. ) 384 457
turisticos "Tulipans" son
visualmente atractiva.
4.- Los materiales del
restaurant turisticos
"Tulipans" son suficientes 384 4.03
para la presentacion del
servicio.
5.- Las instalaciones del
restaurant turisticos 384 4.44
"Tulipans" son limpias.
PROMEDIO TOTAL 384 3.882

FUENTE: Elaboracion propia.
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ELEMENTOS TANGIBLES

5 4.57
k45
i 3.882
¥y 4
: 3.5
a 3
< 2.5
-
< 2
9 15
|
El restaurante Los empleados Los materiales Las instalaciones PROMEDIO
turisticos del restaurante mstalaaones del restaurante del restaurante TOTAL
"Tulipans" turisticos fisicas del turisticos turisticos
cuenta con una "Tulipans" restaurante "Tulipans"los  "Tulipans" son
infraestructura  tienen buna turisticos restaurantes limpias
en buen estado  apariencia "Tulipans" son  turisticos son
y moderno visulamente suficientes para
atractiva la presentacion
del servicio
DIMENSON 1

Figura 4: Elementos Tangibles.

FUENTE: Elaboracién propia.

De acuerdo a la informacion de la comparacion del cuadro comparativo que
representa la dimension Elementos Tangibles se obtuvo la valoraciéon promedio de 3.882
constituida por 5 items del cuestionario calificado con la escala de Likert desde 1
(totalmente insatisfecha) a 5 (totalmente satisfecha), lo que indica que los clientes segln
sus percepciones no quedaron “Ni satisfechos ni insatisfechos” con el servicio. Los
resultados de cada item de las percepciones de los clientes demuestran que los items 1
con relacion a la infraestructura en buen estado y moderno obtuvo una valoracion baja de
2.75 (insatisfecho), lo que significa para el Restaurant un punto en contra en relacion a la
calidad del servicio, por otro lado, el item 2 con relacion a la buena apariencia de los

empleados obtuvo un promedio de 3.62 (Ni satisfecho ni insatisfecho), por lo que el
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Restaurante debe mejora, los otros items 3, 4 y 5 las instalaciones son atractivas, los
materiales son suficientes para dar un buen servicio y estan limpias dio un promedio alto,
los que significa que los clientes estan (Satisfecho). Por lo tanto, el duefio del Restaurant
Turistico “Tulipans” debera enfocarse un poco mas de importancia a estos ciertos

aspectos y poder mejorar el servicio de calidad efectiva.

4.3.2. Fiabilidad

Tabla 5: Resultado de Promedio de los 4 items correspondiente a la Dimension
Fiabilidad segun las Percepciones de los Clientes.

NuUmeros
Validos Media
6. El servicio del
restaurant turistico.
"Tulipans"
responden a la
necesidad que Ud.
Tiene.
7. Cuando el
empleado de
servicios  promete 384 3.60
hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple.
8. Cuando un cliente
tiene un problema el
empleado. 384 3.89
demuestra interés en
solucionarlo
9. ElI empleado
realiza  bien el
servicio la primera
vez.
PROMEDIO 384
TOTAL 3.781
FUENTE: Elaboracion propia.

384 3.96

384 3.67
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FIABILIDAD
5
(-
g 45 396 36 3.89 3.67 3.78
X35 I I
w 3
o 25
< 15
8 1
w El servicio del Cuando el Cuando un El empleado PROMEDIO TOTAL
restaurante empleado de cliente tiene un realiza bien el
turisticos servicios promete problema el servicio la
"Tulipans" hacer algo en empleado primera vez
responden ala ciertotiempo, lo demuestra interés
necesidad que ud. cumple en solucionarlo
tiene
DIMENSION 2

Figura 5: Fiabilidad.
FUENTE: Elaboracion propia.

De acuerdo a la informacion en al cuadro de resumen y comparaciones que representa
la dimensidn Fiabilidad se obtuvo una valoracion promedio de 3.781 constituida por 4
items del cuestionario calificada con la escala de Likert desde 1 (totalmente insatisfecho)
a 5 (totalmente satisfecho), lo que representa que los clientes seguin sus percepciones no
quedaron Ni insatisfechos ni satisfechos con el servicio. Los resultados de cada item de
las percepciones de los clientes demuestran que la calificacion en general de los items es

alrededor de 3 (Ni insatisfechos ni satisfechos), lo que significa que es aceptado por los

clientes dentro de la zona de tolerancia. Por lo tanto, el duefio del Restaurante Turistico
“Tulipans” debe de mejorar en estos aspectos de manera continua para brindar un servicio

de calidad.
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4.3.3. Capacidad de Respuesta

Tabla 6: Resultado de Promedios de los 4 items correspondiente a la Dimension
Capacidad de Respuesta segun las Percepciones de los Clientes.

NUmeros

Validos Media
10. Los empleados
demuestran estar
capacitados para 384 3.81
responder a sus
preguntas.
11. El tiempo que
aguardo para obtener
el  servicio  fue 304 399
satisfactorio.
12. Los empleados
nunca estan
demasiado ocupados 304 390
para atenderle.
13. Si necesito
resolver algunas
dudas se le atendi6 384 3.61
en un tiempo
adecuado.
PROMEDIO TOTAL 384 3799

FUENTE: Elaboracion propia.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

5
4.5
= 3.81 359 3.9 361 3.729
¥ 35
3 3
a 25
< 2
<< 1.5
a1
Los empleados  Eltiempo que Los empleados Si necesit6  PROMEDIO TOTAL
demuestran estar aguardo para nunca estan resolver algunas
capacitados para obtener el demasiado dudas se le
responder a sus servicio fue ocupados para  atendié en un
preguntas satisfactorio atenderle. tiempo adecudo
DIMENSION 3

Figura 6: Capacidad de respuesta.

FUENTE: Elaboracion propia.

De acuerdo a la informacién y al cuadro de resumen comparativo que representa la
dimension Capacidad de Respuesta se obtuvo una valoracion promedio de 3.729
constituida por 4 items del cuestionario calificada con la escala de Likert desde 1
(totalmente insatisfecha) a 5 (totalmente satisfecha), o que representa que los clientes
segun sus percepciones quedaron Ni satisfecha ni insatisfecha con el servicio, pero cabe
resaltar que el promedio de los 4 items son 3 es indica que su calificacién esta igual
promedio total, por ende se debe mejorar algunos aspectos de esta dimension para

incrementar el nivel de la calidad de servicio.

Los resultados de cada item de las percepciones de los clientes demuestran que 10,
11,12y 13 con relacion a la capacidad de los empleados a responder preguntas, el tiempo

de espera, disposicion inmediata del servicio y el tiempo de entrega del servicio, los
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clientes dieron una valoracion de 3 (Ni insatisfecho ni satisfecho), los que significa parea
el Restaurante aceptable en relacion a la calidad del servicio. Por lo tanto, el duefio del
Restaurante Turistico “TulipanS” debera enfocarse y dar més importancia a estos aspectos

para poder brindar un servicio de calidad.

4.3.4. Seguridad

Tabla 7: Resultado de Promedios de los 4 items correspondiente a la Dimensién
Seguridad segun las Percepciones de los Clientes.

NuUmeros

Validos ~ Media

14. Los empleados

demuestran estar

capacitados para 384 3.78
ofrecer  un pronto

servicio.

15. Los empleados

siempre estan

dispuestos en ayudar a 384 390
sus clientes.

16. El

comportamiento  de

los empleados le 384 4.02
inspira confianza y

seguridad.

17. Los empleados

tienen conocimientos

suficientes para 384 3.84
responder a  sus

preguntas.

PROMEDIO 384 3.89
TOTAL
FUENTE: Elaboracion propia.
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SEGURIDAD
5
ke as
; 4
|
11} 3
Q,
< 2
< 1
3 B
w Los empleados Los empleados Los empleados PROMEDIO TOTAL
demuestran estar siempre estan comportamlento tienen
capacitados para dispuestos en de los conocimientos
ofrecer un pronto ayudar a sus empleados le  suficientes para
servicio clientes inspira confianza responder a sus
y seguridad. preguntas

DIMENSION 4

Figura 7: Seguridad.
FUENTE: Elaboracién propia.

De acuerdo a la informacién a los cuadros comparativos que representa la dimensién
Seguridad se obtuvo una valoracion promedio de 3.89 constituida por los siguientes 4
items del cuestionario calificada con la escala de Likert desde 1 (totalmente insatisfecho)
a 5 (totalmente satisfecho), lo que indica que los clientes segin sus percepciones quedan
(Ni insatisfechas ni satisfechas). Los resultados de cada item de las percepciones de los
clientes demuestran que la calificacidn del item maés alto es del item 16 con un promedio
de 4.02 siendo satisfecho en la escala de Likert, y los demas item 14, 15 y 17 con un
promedio de 3, lo que indicaria que existe mayor probabilidad de mejorar en esta

dimension de forma proporcional en cada aspecto.
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4.3.5. Empatia

Tabla 8: Resultado de Promedios de los 5 items correspondiente a la Dimensién
Empatia segun las Percepciones de los Clientes.

NUmeros .
Validos Media

18. Los empleado demuestran

igualdad para todos sus clientes 384 3.85

19. Los empleados
demuestran  capacidad de 384 3.88
organizacion de servicio
20. El empleado se preocupa

) ) 384 3.90
por los intereses de sus clientes
21. EIl restaurante turisticos
"Tulipans™ ofrecen horarios

) 384 3.96
convenientes para todos los
usuarios
22. El empleado entiende las
necesidades especificas del 384 3.86
cliente

PROMEDIO TOTAL 384 3.89

FUENTE: Elaboracion propia.
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EMPATIA
5.00
E 4.50 3.85
u .
& 4.00
= 3.50
a 3.00
S 2.50
b 2.00
8 1.50
w 1.00
Los empleado El empleado Elrestaurante Elempleado PROMEDIO
demuestran empIeados se preocupa  turisticos  entiende las TOTAL
igualdad para demuestran por los "Tulipans"  necesidades
todos sus capacidad de intereses de ofrecen  especificas del
clientes organizacion sus clientes horarios cliente
de servicio convenientes
para todos los
usuarios

DIMENSION 5

Figura 8: Empatia.
FUENTE: Elaboracion propia.

De acuerdo a la informacion y al cuadro comparativo que representa las dimensiones
Empatia se obtuvo una valoracion promedio de 3.89 constituida por los ultimos 5 items
de los cuestionarios calificada con la escala de Likert desde 1 (totalmente insatisfecha) a
5 (totalmente satisfecha), lo que representa que los clientes segun sus percepciones no
quedaron “Ni insatisfecho ni satisfechos” con el servicio. Los resultados de cada item de
las percepciones de los clientes demuestran que los items 18, 19, 20,21y 22 con relacion
a la organizacion de los empleados, preocupacion por el interés de los clientes, el horario
de atencion y el entendimiento de las necesidades especificas de los clientes, para lo cual
los clientes dieron una valoracion promedio de 3 (Ni insatisfecho ni satisfecho), los que

significa que el Restaurante puede mejorar en esta Gltima dimension.
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Tabla 9: Promedios de cada Dimension segun las Percepciones de la Calidad de
Servicio del Restaurante Turistico "Tulipans".

PROMEDIO DIMENSIONES SERVPERF

ELEMENTOS TANGIBLES 3.88
FIABLIDAD 3.78
CAPACIDAD DE RESPUESTA 3.72
SEGURIDAD 3.89
EMPATIA 3.89

PROMEDIO TOTAL 3.83

FUENTE: Elaboracion propia.

PROMEDIO DE DIMENSIONES DEL
SERVPERF PERCEPCIONES

5.00
4.50 3.88
4.00 =

ESCALA DE LIKERT

3.78 3.73 3.89 3.89 3.83
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00

ELEMENTOS FIABLIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA PROMEDIO
TANGIBLES DE TOTAL
RESPUESTA

Figura 9: Promedio de Percepciones Dimensiones Servperf.

FUENTE: Elaboracion propia.
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De acuerdo a la informacion segun las percepciones de los encuestados de acuerdo al

modelo SERVPERF que consta de 22 items y esta disefiada en 5 dimensiones se obtuvo

el promedio de las dimensiones evaluadas en el Restaurant Turistico “Tulipans”. En
donde se muestra un comportamiento de cada dimension por medio de una serie de
gréficos de barra. La dimension en la que los encuestados tuvieron mejor percepcion de
servicio fue en Empatia (3.89) y de Seguridad (3.89), seguida de Elementos Tangibles
(3,88), Fiabilidad (3,78) y por ultimo la dimension Capacidad de Respuesta (3,73),
haciendo referencia que los clientes no quedaron (Ni insatisfecho ni satisfecho); por lo
que se interpreta que si aceptaron el servicio por encontrarse en la zona de tolerancia. Lo
que significa la proximidad que existe a una percepcion de Satisfaccién en cuanto a la
calidad del servicio ofrecido por el Restaurante Turistico “Tulipans”, y en promedio
segun las percepciones de los clientes ellos aceptan el servicio, cabe recalcar que
quedaron “Satisfecho” o “Medio alto” con un promedio de (3,83), redondeado a (4), para

un mejor andlisis en el servicio ofrecido del Restaurante Turistico “Tulipans”.

4.4. ANALIZAR EL NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS EN
BASE A LA DIFERENCIA DE LAS PERCEPCIONES Y LAS
EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES EN EL RESTAURANT TURISTICO
“TULIPANS” DE LA CIUDAD DE PUNO, PERIODO 2020.

Para el desarrollo del indice de calidad del servicio es necesario la escala de calidad,

nos indica que mientras se aproxime este a cero, mayor es la calidad de servicio.
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Servicio 1
esperado Calidad I
percibida g

—_-2

Servicio -3
percibido =

Figura 10: indice de calidad de servicio.
FUENTE: (Moreno, 2012): Medicion de la satisfaccion del cliente en el restaurante la

cabafa Don Ponce, Universidad de Piura.

= 1 =Insatisfecho
= (0= Satisfecho

= -1 =Regularmente satisfecho

El indice de Calidad en el servicio (ICS), sirve para la determinacion de cada
dimensidn, a partir de los items que lo integran para efectos de comparacion, para lo cual
se utilizo la siguiente formula: 1ICS= (Percepcién -- Expectativa); asi mismo, se calculd
el indice Global de la Calidad en el Servicio, con la misma forma anterior incluyendo la

division entre las cinco dimensiones SERVPERF y, el resultado se muestra en la siguiente

tabla.
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Tabla 10: Nivel de la Calidad de Servicio del Restaurant Turistico "Tulipans".

Elementos Capacidad de

Tangibles  Fiabilidad Respuesta Seguridad  Empatia
Percepciones 3.88 3.78 3.73 3.89 3.89
Expectativa 4 4.03 4.09 4,12 4.03
Diferencia -0.12 -0.25 -0.36 -0.23 -0.14
ICS General -0.22

FUENTE: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados del indice de Calidad de Servicio es de (-0.22),
observando que el primer indice de calidad es negativo (-0.12), lo que indica que la
expectativa del cliente esta por encima de la percepcion, igualmente con 4 Gltimos indices
de la calidad en el servicio también son negativos. Lo que representa que la percepcion
del cliente esté por debajo de las expectativas, es por ello que los que los clientes obtienen
menos de lo que esperan del servicio, asi mismo se puede observar que todas las
dimensiones estan en 0 “alto”, interpretandose que los clientes se encuentran satisfechos
con las 5 dimensiones, por lo tanto, mientras mas se acerquen a cero hay mayor calidad
en el servicio y la satisfaccion de los clientes también es mayor. Este indicador sefiala que
el Restaurant Turistico “Tulipans” no ofrece un servicio de baja calidad necesariamente,
sino que no cubre con la totalidad las expectativas de los clientes, para poder brindar un

servicio de alta calidad.
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45. LINEAMIENTOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO
PRESTADO POR DEL RESTAURANT TURISTICO “TULIPANS” DE LA
CIUDAD DE PUNO.

4.5.1. Propuesta

Introduccién a la Propuesta

La presente “Propuesta de Lineamiento de calidad de servicio para mejorar la atencion
al cliente en el Restaurant Turistico “Tulipans”, lo cual permitira al duefio con una
herramienta que pueda ser utilizada para mejorar en ciertos aspectos del servicio que se

ofrece, asi también al personal permitira desarrollarse adecuadamente a sus funciones.

En la siguiente propuesta se describen actividades para atender la calidad a los clientes,
es necesario tener en cuenta algunos aspectos para poder cubrir aquellos vacios que se
determinaron con la investigacion, para satisfacer las necesidades de los clientes

adecuadamente.

Se espera que la aplicacion de la propuesta contribuya al Restaurant Turistico
“Tulipans”, y asi puedan quedar completamente satisfechos los clientes al obtener un

servicio de calidad.
Objetivos
Objetivo General

Para contribuir al Restaurant Turistico “Tulipans”, mejore la atencion a los clientes,
tomando en cuenta las debilidades es guiando al duefio del rubro Gastronémico, sobre

como establecer acciones estandarizadas dentro del servicio ofrecido del Restaurant
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Turistico Tulipans, Puno, que permita satisfacer las necesidades de los clientes mediante

productos y servicios adecuados.

Objetivo Especifico

Mejorar la calidad de servicio en el rubro Gastrondmico en el ambito local y

regional.

- Dar a conocer a los empleados del Restaurant Turistico “Tulipans”, estos
lineamientos que deben utilizarse para brindar un servicio de calidad.
- Describir las actividades que contiene la propuesta, para el mejor entendimiento

de los empleados.

- Posicionar el servicio ofertado por los Restaurante Turisticos.

Fortalecer la gestion empresarial en los Restaurantes Turisticos.

Descripcion de Actividades para Atender con Calidad al Cliente.

El Restaurant Turistico “Tulipans”, debe cumplir con satisfacer las necesidades de
los clientes y cubrir sus expectativas, para lo cual se debe conocer que es lo que desea el
cliente, con qué forma quieren que lo atiendan y lo mas primordial ofrecerle un servicio

de calidad.

1. Saludar al cliente con educacion antes que lo haga el (Saludar por su nombre
siempre que sea posible).

2. Tratar de ustedy por su apellido siempre que sea posible, con la debida discrecion.

3. Chequear constantemente los detalles de las mesas (clientes), para dar una buena

imagen. (Recoger las mesas, ordenar las sillas, ceniceros, etc.).

4. Avisar con agilidad de cualquier anomalia que se observe, aungque no sea de

nuestra directa responsabilidad.
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5. Nunca expresar un “NO” rotundo a una solicitud de un cliente, buscando siempre
una alternativa. Si la solucion no depende de los empleados buscar a quien lo
pueda resolver.

6. Preguntar siempre si el servicio y la comida son del agrado | cliente.

7. Practicar comparierismo con clientes, amabilidad sorprendente.

8. Cuidar estética e higiene, manteniéndose siempre impecables. (No piercings,
anillos, tatuajes a la vista, uniforme bien planchado, bien peinado, etc.).

9. No discutir con los clientes por ninguna razon, comunicar al encargado sobre
cualquier incidente inmediatamente.

10. Dar constantemente ideas de mejora del Restaurante.

11. Sugerir a los clientes recomendacion de su experiencia en el Restaurante en las
Guias y paginas en los cuales Tulipans esta recomendado (Tripadvisor, Lonely

Planet, Foursquare, Petit Fute, Trip.com, etc.).

FACTORES ESENCIALES QUE EL RESTAURANTE TURISTICO
“TULIPANS” DEBE TENER PARA REALIZAR TODAS LAS

ACTIVIDADES.

Al convertirse una persona en un cliente de un Restaurante, es porque le agradan

ciertas caracteristicas del Restaurante.
1. Accesibilidad

La mayoria d los clientes prefieren un Restaurante ubicado en el centro d la
ciudad, seguridad y comodidad es muy importante estos factores, yaqué no

existiera estos factores incomodo daria a los clientes.
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2. El Ambiente
Se debe de cuidar el ambiente para que un restaurante sea atractivo, por ser
Puno lugar turistico y de encontraste en el centro de la ciudad proporciona una
ventaja sobre la competencia, es por ello que el duefio debe de cuidar la imagen
del restaurante, mediante una decoracién de flores y plantas de la zona (Terraza),
para hacer mejor atractivo a los turistas, las mesas y sillas que estén en buenas
condiciones y la musica agradable.

3. Higiene

L higiene es muy importante en los restaurantes ya que es la imagen del comedor
y servicio higiénicos y es uno de los requisitos que debe cumplir si quiere ser
atractivo, y por ser la salud uno de los factores tan importantes para las personas,

la condicion de salubridad debe ser excelente.

Propuesta de Mejora

En base a las dimensiones tales como elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia, se presenta a continuacion una propuesta de mejora a fin a Objetivo
3 de esta investigacion “Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de servicio y la
satisfaccién del Restaurant Turistico Tulipans Puno” realizado con la finalidad de

incrementar los niveles de percepcion de la calidad del servicio, un aumento en la calidad

significa un aumento en la satisfaccion del usuario, por lo que se espera que los niveles
de satisfaccion también incrementen; cabe mencionar que no se realiz6 un plan de accion
directamente sobre la dimensién de capacidad de respuesta puesto es la més baja en

promedio de la percepcion.

Las propuestas estan interrelacionadas entre si, fortaleciendo la investigacion
desarrollada, a continuacidn, se detallan las propuestas con una descripcion.
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Tabla 11: Propuesta de Mejora.

Dimension Accion Resultados
esperados
Elemento  Pintado y mantenimiento del Restaurant Turistico Mejorar las
tangibles  Puno. percepciones de
Mantenimiento de las instalaciones higiénicas. la apariencia de
Reposicidén y mantenimiento de la terraza y el las
comedor. instalaciones y
Reposicién de Servilletas, jabon, sillas, sombrillas, etc.  equipos.
Reposicion y mantenimiento de area de la cocina.
Mantenimiento y pintado de terraza, bafo, y el segundo
piso.
Mantener limpio y pintado todas las instalaciones del
Restaurant Turistico.
Otorgar al personal de servicio uniforme de trabajo. Mejorar las
Los empleados deberan mantener los uniformes de percepciones de
trabajo limpios y cumplir con la higiene personal. la apariencia de
los empleados.
Fiabilidad Emitir sin excepcion Facturas, boletas de consumo u Mejorar
otros comprobantes de pago debidamente. percepciones de
Respetar los periodos de atencion desde la entrada puntualidad.
hasta el final.
Cumplir puntualmente con los horarios de apertura y
cierre.
Capacidad Informar correctamente atencion a los Turistas hasta la  Mejorar las
De culminacion de sus alimentos o bebidas. percepciones de
Respuesta Mantenerse atento a posibles problemas o necesidades rapidez y
de los Turistas. profesionalidad.
Acudir a las llamadas de los usuarios de forma rapida.
Evitar hacer otras actividades en el trabajo.
Empatia Brindar un trato individualizado a cada queja, 0 Mejorar las

problema solicitado por el Turista.

En cada interaccion con el cliente, desocuparse de otra
actividad y darle tiempo al problema.

En posibles problemas o necesidades del cliente:
-Prestar atencion a los detalles para interpretar las
necesidades del cliente y comprender la magnitud del
problema.

-Transmitir al cliente que se comprende el problema
como si te estuviera sucediendo a uno mismo.

-Utiliza expresiones sencillas para que el cliente
comprenda que se hara todo lo posible para resolver el
problema (Idiomas).

-Ser cortés y amable, sin desconocer el enojo del
cliente y sus motivos, para reorientar la conversacion y
mitigar su mal humor.

percepciones de
comunicacion y
comprension.

FUENTE: Elaboracién propia.
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4.6. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS
Culminado el analisis y procesamientos de la informacidn, segun a la metodologia de

investigacion se procede a la contrastacion de las hipotesis planteadas.

4.6.1. Prueba de Hipotesis Especifica 1
LA CALIDAD DE SERVICIOS OFERTADOS EN EL RESTAURANT
TURISTICO “TULIPANS”, DE LA CIUDAD DE PUNO, PERIODO 2020, ES

BAJA.

De acuerdo a la informacion segun las percepciones de los encuestados de acuerdo
al modelo SERVPERT que consta de 22 items y evaluadas en cinco dimensiones de la
calidad de servicio: Elementos tangibles, fiabilidad, empatia, seguridad y capacidad
de respuesta, asi muestran la tabla N° 9, donde la percepcion de los clientes en su
mayoria, mostraron “Ni insatisfechos, ni satisfechos”, siendo la dimensiones de Empatia
y Seguridad las mas altas con un (3,89), y la méas baja dimension fue capacidad de

respuesta con (3.72).

Para finalmente promediar las dimensiones en la tabla N° 9 y grafico N° 10,
resultando (4), interpretindose que las percepciones de los clientes son

“SATISFECHA?”, interpretandose en “Medio alto™.

Podemos afirmar que se RECHAZA LA HIPOTESIS N° 1, porque 4, representa “medio

alto”, en las percepciones de los clientes.

4.6.2. Prueba de Hipotesis Especifica 2

EL NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS EN BASE A LA
DIFERENCIA DE LAS PERCEPCIONES Y LAS EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES EN EL RESTAURANT TURISTICO “TULIPANS” DE LA CIUDAD

DE PUNO, PERIODO 2020. ES MEDIA ALTA.
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De acuerdo al analisis del nivel de satisfaccion con los servicio en base al indice de
Calidad de Servicico (ICS), aplicando la fomula de (Zeithaml, berry, & Parasuraman.,

1991).

Nivel de Satisfaccion = Percepcidn - Expectativa

De acuerdo a los resultados del indice de Calidad de Servicio es de (-0.22), tabla N°
10, observando que los 4 indice de calidad es negativo, lo que indica que la expectativa
del cliente estd por encima de la percepcién. Cabe mencionar que mientras mas se
acerquen a cero hay mayor satisfaccion de los clientes grafico N° 6, interpretandose que

el (-0,22), es “alta”, acercandose a 0, para lo cual se ACEPTA LA HIPOTESIS N° 2.

4.6.3. Prueba de Hipotesis General
EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN BASE A LA EVALUACION
DE LA CALIDAD DE SERVICIO UTILIZANDO EL INSTRUMENTO SERVPERF ES

BAJA EN EL RESTAURANT TURISTICO TULIPANS, PERIODO 2020.

De acuerdo a los resultados obtenidos y a la contrastacion de las hipotesis especifica

1y 2 de lainvestigacion se puede observar que existe rechazo de la hipotesis de la calidad

de servicio ofertados por el restaurante, mientras que en la hipotesis del nivel de

satisfaccidn con los servicios se acepta la hipotesis.

- Haciendo una comparacién de las dos hipotesis segun el autor: (Hernandez,
Fernandez, , & Baptista, , 2010). De la primera hipétesis, interpretandose
“Satisfecha” con un (4), interpretandose “medio alto”, y la segunda hipotesis del
nivel de satisfaccion de los servicios “medio alto”, acercando muy de cerca al 0,
que representa un nivel de satisfaccion “alto”. De acuerdo a la autor:
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(Parasuraman P. , 1985). Por consiguiente, se afirma que la satisfaccion de los
clientes en base a la evaluacion de la calidad de servicio utilizando el instrumento
SERVPERF es “medio alta”, interpretindose que existe una adecuada calidad
permitiendo un buen nivel de satisfaccién, sin embargo, pudiendo mejorar y
ofrecer un servicio “alto”, siguiendo los lineamientos y la propuesta de mejora.

Para lo cual se RECHAZANDO LA HIPOTESIS GENERAL.

4.7. DISCUSION
Para la discusién de resultados analizaremos los resultados de investigaciones
internacionales, nacionales y locales que seran contrarrestados con los resultados

obtenidos en esta investigacion.

De los resultados propios de esta investigacion: Los resultados arrojaron que la
calidad de servicio ofertados en el Restaurante es “medio alto” y el nivel de
satisfaccion con los servicios es “alta” acercandose a 0, de acuerdo al indice de
Satisfaccion al Cliente. Ademas, se afirma que la satisfaccion de los clientes en base
a la evaluacion de la calidad de servicio utilizando el instrumento SERVPERF es
“medio alta”, interpretandose que existe una adecuada calidad permitiendo un buen
nivel de satisfaccion, sin embargo, pudiendo mejorar y ofrecer un servicio “alto”,
siguiendo los lineamientos y la propuesta de mejora. De acuerdo al autor Monroy &
Urcadiz, (2018), en su articulo: “Calidad en el servicio y su incidencia en la
satisfaccion del comensal en Restaurantes de La Paz, México”, concluye que en la
industria restaurantera del destino turistico de la ciudad de La Paz, la calidad en el
servicio es bien evaluada, ya que al momento de hacer un analisis inferencial de las
percepciones generadas por los comensales, se pudo encontrar que la variable
relacionada calidad en el servicio, la media global fue de 4.06, esto representa para

la CANIRAC una efectividad del 81.30% del servicio; mientras que, en la variable
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relacionada en la satisfaccion del cliente, ésta fue del 81.90% (4.09 de 5). Sin
embargo, el autor Mestas, (2018), en su tesis: “Evaluacion de la calidad de servicios
proporcionado por los restaurantes ubicados en el complejo Turistico EL PUERTO,
Puno 20167, llego a los resultados que la dimension Fiabilidad es la més baja y la
dimension tangibilidad, esta con un promedio en general de 3.54, esto equivale a un
nivel de satisfecho. Los resultados sobre los alimentos que ofrecen fue de 50% tienen
entre 41 a 54 afos de edad; el 78,6% son de sexo femenino; el 100% tienen vive en
Puno y el 50% su grado de instruccion es secundaria y a las preguntas de 1 al 5
responde el 100%, y de las preguntas 7 al 8 responden les gustaria recibir
capacitacion mediante libro el 42.9% y la frecuencia para recibir la capacitacion seria
trimestralmente con el 35.7%. En el &mbito local la autora (Hualpa, 2014), en su
tesis: “Analisis de la diferencia entre la Percepcion de la Calidad del Servicio
ofertado y la del servicio recibido en la Empresa de Transportes Veintiuno de
Setiembre “Los Profes” S.R.L. Ayaviri, periodo 20147, concluye que las
percepciones del servicio por los usuarios de la empresa de transportes Veintiuno de
Setiembre “Los Profes” S.R.L. Ayaviri evaluadas en las cinco dimensiones de la
calidad de servicio recibido, son en nivel medio en promedio, pues la mayoria
estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo en las declaraciones hechas sobre el
servicio que ofrece la empresa, asi en fiabilidad 47%, empatia 37% y capacidad de
respuesta 47%; aunque los usuarios manifestaron estar en desacuerdo en elementos
tangibles se obtuvo 39% y seguridad 85%, en conjunto el promedio de la evaluacién
de todas las dimensiones da como resultado 38% que estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo con cuyos datos se concluye que los usuarios tienen percepcionesen nivel
medio. Se encontré un nivel de diferencia significativa entre la percepcion de la

calidad del servicio ofertado y la percepcién de la calidad del servicio recibido en la
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Empresa de Transportes Veintiuno de Setiembre “Los Profes” S.R.L., con brechas
mas criticas en las dimensiones de tangibilidad 1.79, empatia 1.88 y seguridad 1.84

segun el promedio general obtenido. Finalmente, la autora. Cruz, (2015), en su tesis:

“La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente del
Restaurante la Huerta- Puno, periodo 2015”. Los resultados obtenidos, nivel de
percepciones (3,022) y nivel de expectativas (4,022); se pudo determinar que existe
importantes implicaciones en su mayoria para los empleados debido a que las
percepciones de la calidad se encuentran debajo de las expectativas de los clientes,
para mejorar mas aun la calidad de servicio que ofrece el Restaurante “La Huerta”.
3. Se ha elaborado una propuesta de lineamientos, para mejorar el nivel del servicio

del restaurante “La huerta”. (...).
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V. CONCLUSIONES

1. Respecto al objetivo especifico 1: “Analizar la calidad de los servicios ofertados
en el Restaurant Turistico “Tulipans” de la ciudad de Puno, en el Periodo 2020,
de acuerdo a la calidad de servicios ofrecido por el restaurante en las cinco
dimensiones de la calidad del servicio ofrecido es, “medio alto” con un promedio
de (4), pues en promedio general estuvieron de acuerdo con las declaraciones
hechas sobre calidad de los servicio ofertados del Restaurante, asi en las
dimensiones mal alta estan Empatia y Seguridad con un promedio de (3,89),
mientras en la dimension mas baja esta la Capacidad de respuesta con un
promedio de (3,72), concluyendo que la percepcion de los clientes es “media alta”
de la calidad de los servicio ofertados. Sin embargo, se requiere seguir mejorando
de manera continua la calidad de servicio, de acuerdo a las exigencias de los

clientes.

2. Respecto al objetivo especifico 2: “Analizar el nivel de satisfaccion con los
servicios en base a la diferencia de las percepciones y las expectativas de los
clientes en el Restaurant Turistico “Tulipans” de la ciudad de Puno, periodo
2020”. De acuerdo a la formula del nivel de satisfaccion del autor (Zeithaml,
berry, & Parasuraman., 1991). Se encontré un nivel de diferencia significativa
entre la percepcién y la expectativa con un promedio de (-0,22), interpretandose
que es” alta” el nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios del

estaurante Turistico “Tulipans”.
Rest te Turistico “Tul ”
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3. Respecto al objetivo general: “Analizar el nivel de satisfaccion de los clientes en
base a la evaluacion de la calidad de servicio utilizando el instrumento
SERVPERF, del Restaurante Turistico “Tulipans” de la ciudad Puno, en el
periodo 2020, de acuerdo a la satisfaccidn de los clientes en base a la evaluacion
de la calidad de servicio utilizando el instrumento SERVPERF es “media alta”,
interpretandose que existe una adecuada calidad permitiendo un buen nivel de
satisfaccion. sin embargo, pudiendo mejorar y ofrecer un servicio “alto”,

siguiendo los lineamientos y la propuesta de mejora.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda mejorar el aspecto de Capacidad de Respuesta, fortaleciendo el
deseo de ayudar en las necesidades de los clientes de forma rapida y agil, para de
esta manera mostrar una eficiente atencion a los clientes, tener capacitaciones
cada periodo de tiempo, reforzando temas como atencion, cortesia, empatia entre
otros, mediante talleres de capacitacion con la finalidad de mejorar el servicio

ofertado a los usuarios.

2. Se recomienda realizar encuestas a los clientes frecuentemente con el fin de
conocer las percepciones del servicio recibido y ademas analizar las debilidades
mas criticas, y poder fortalecer. Ademas de crear una base de datos de la cantidad

exacta de clientes por meses.

3. Finalmente se recomienda hacer uso de lineamientos y politicas para superar las
dimensiones mas criticas de calidad de servicio percibida por los clientes del
Restaurant Turistico “Tulipans”, mediante la propuesta de lineamientos para

mejorar la calidad de servicio.
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ANEXOS
ANEXO 1
LIBRO DE CODIGOS

Mostrando los estadisticos de cada item del cuestionario SERVPERF. Segun las 5

dimensiones en las que fueron evaluadas.

1. PERCEPCION DE LOS CLIENTES

1.1. ELEMENTOS TANGIBLES

Tabla 13: items 1 Servperf.

El restaurant turisticos " Tulipans' cuenta con una infraestructura en
buen estado y moderno

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Validos Totalmente 1 3 3 3
insatisfecho
Insatisfecho 135 35.2 35.2 354

Ni 210 54.7 54.7 90.1
insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 36 94 9.4 99.5
Totalmente 2 5 5 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.
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Tabla 14: items 2 Servperf

Los empleados del restaurant turisticos " Tulipans' tienen buna
apariencia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
Validos Insatisfecho 5 1.3 1.3 1.3

Ni 148 38.5 38.5 39.8
insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 219 57.0 57.0 96.9
Totalmente 12 3.1 3.1 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.

Tabla 15: items 3 Servperf.

Las instalaciones fisicas del restaurant turisticos "' Tulipans' son
visualmente atractiva

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Vélidos Insatisfecho 1 3 3 3

Ni 17 4.4 4.4 4.7
insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 128 333 333 38.0
Totalmente 238 62.0 62.0 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.
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Tabla 16: items 4 Servperf.

Los materiales del restaurant turisticos ""Tulipans" son suficientes
para la presentacion del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Vélidos Insatisfecho 1 3 3 3
Ni 33 8.6 8.6 8.9
insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 302 78.6 78.6 87.5
Totalmente 48 12.5 12.5 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.

Tabla 17: Items 5 Servperf.

Las instalaciones del restaurant turisticos ""Tulipans'* son limpias

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Validos Totalmente 1 3 3 3
insatisfecho
Insatisfecho 2 5 5 8
Ni 31 8.1 8.1 8.9
insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 143 37.2 37.2 46.1
Totalmente 207 53.9 53.9 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracién propia, extraido del analizador SPSS.
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1.2. FIABILIDAD

Tabla 18: Items 6 Servperf.

El servicio del restaurant turisticos ""Tulipans' responden a la
necesidad que Ud. tiene

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Vélidos Ni 49 12.8 12.8 12.8
insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 300 78.1 78.1 90.9
Totalmente 35 9.1 9.1 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracién propia, extraido del analizador SPSS.

Tabla 19: Items 7 Servperf.

Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Validos Totalmente 2 5 5 5
insatisfecho
Insatisfecho 29 7.6 7.6 8.1
Ni 136 35.4 354 43.5
insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 171 44.5 44.5 88.0
Totalmente 46 12.0 12.0 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.
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Tabla 20: Items 8 Servperf.

Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra
interés en solucionarlo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Vélidos Insatisfecho 1 3 3 3
Ni 75 195 195 19.8

insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 273 71.1 71.1 90.9
Totalmente 35 9.1 9.1 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.

Tabla 21: Items 9 Servperf.

El empleado realiza bien el servicio la primera vez

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Vélidos Insatisfecho 13 3.4 34 3.4
Ni 159 41.4 41.4 44.8

insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 153 39.8 39.8 84.6
Totalmente 59 154 154 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.
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1.3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tabla 22: Items 10 Servperf.

Los empleados demuestran estar capacitados para responder a
sus preguntas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Vélidos Totalmente 4 1.0 1.0 1.0
insatisfecho
Insatisfecho 21 55 55 6.5
Ni 60 15.6 15.6 22.1

insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 259 67.4 67.4 89.6
Totalmente 40 104 104 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracién propia, extraido del analizador SPSS.

Tabla 23: Items 11 Servperf.

El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Validos Totalmente 4 1.0 1.0 1.0
insatisfecho
Insatisfecho 27 7.0 7.0 8.1
Ni 133 34.6 34.6 42.7
insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 177 46.1 46.1 88.8
Totalmente 43 11.2 11.2 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.
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Tabla 24: Items 12 Servperf.

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
Validos Insatisfecho 4 1.0 1.0 1.0

Ni 74 19.3 19.3 20.3

insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 264 68.8 68.8 89.1
Totalmente 41 10.7 10.7 99.7
satisfecho

7 1 3 3 100.0
Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.

Tabla 25: Items 13 Servperf.

Si necesitd resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo
adecudo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Validos Totalmente 3 8 8 8
insatisfecho
Insatisfecho 27 7.0 7.0 7.8
Ni 134 34.9 34.9 42.7

insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 171 44.5 445 87.2
Totalmente 49 12.8 12.8 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.
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1.4. SEGURIDAD

Tabla 26: Items 14 Servperf.

Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un
pronto servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Validos Totalmente 1 3 3 3
insatisfecho
Insatisfecho 3 8 8 1.0
Ni 20 52 5.2 6.3
insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 289 75.3 75.3 81.5
Totalmente 71 18.5 18.5 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraida del analizador SPSS.

Tabla 27: Items 15 Servperf.

Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Validos Insatisfecho 6 1.6 1.6 16

Ni 21 55 55 7.0
insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 288 75.0 75.0 82.0
Totalmente 69 18.0 18.0 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.

105

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

Tabla 28: Items 16 Servperf.

El comportamiento de los empleados le inspira confianza y

seguridad.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
Vélidos Totalmente 2 5 5 5
insatisfecho
Insatisfecho 8 2.1 2.1 2.6
Ni 50 13.0 13.0 15.6
insatisfecho,
ni satisfecho
Satisfecho 163 42.4 42.4 58.1
Totalmente 161 41.9 41.9 100.0
satisfecho
Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.

Tabla 29: items 17 servperf.

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus

preguntas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Insatisfecho 6 1.6 1.6 1.6
Ni 26 6.8 6.8 8.3
insatisfecho,
ni satisfecho
Satisfecho 285 74.2 74.2 82.6
Totalmente 67 17.4 17.4 100.0
satisfecho
Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.
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1.5. EMPATIA

Tabla 30: Items 18 Servperf.

Los empleado demuestran igualdad para todos sus clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
Validos Insatisfecho 5 1.3 1.3 1.3

Ni 20 5.2 5.2 6.5
insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 305 79.4 79.4 85.9
Totalmente 54 14.1 14.1 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.

Tabla 31: Items 19 Servperf

Los empleados demuestran capacidad de organizacion de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Vélidos Insatisfecho 3 8 .8 .8
Ni 20 5.2 5.2 6.0
insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 301 78.4 78.4 84.4
Totalmente 60 15.6 15.6 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.
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TABLA 32: Items 20 Servperf.

El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Validos Totalmente 1 3 3 3
insatisfecho
Insatisfecho 3 8 8 1.0
Ni 25 6.5 6.5 7.6

insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 306 79.7 79.7 87.2
Totalmente 49 12.8 12.8 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracién propia, extraido del analizador SPSS.

Tabla 33: Items 21 Servperf.

El restaurant turisticos " Tulipans' ofrecen horarios convenientes
para todos los usuarios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Vélidos Insatisfecho 7 1.8 1.8 1.8
Ni 60 15.6 15.6 174

insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 248 64.6 64.6 82.0
Totalmente 69 18.0 18.0 100.0
satisfecho

Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.
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Tabla 34: Items 22 Servperf.

El empleado entiende las necesidades especificas del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Vélidos Totalmente 1 3 3 3
insatisfecho
Insatisfecho 2 5 5 8
Ni 25 6.5 6.5 7.3

insatisfecho,

ni satisfecho

Satisfecho 336 87.5 87.5 94.8
Totalmente 19 49 49 99.7
satisfecho

6 1 3 3 100.0
Total 384 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del analizador SPSS.
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ANEXO 2

Encuesta para medir la PERCEPCION de calidad de servicio en el Restaurante turistico “TULIPANS”.

Por favor sefiale con una “X” su opinion en relacion con las siguientes afirmaciones:

1= Totalmente insatisfecho 2= Insatisfecho 3= Ni insatisfecho, ni satisfecho 4= Satisfecho 5= Totalmente
satisfecho: Agradecemos su amable colaboracion

Género: Femenino ()  Masculino ( ) Edad: ( ) Nacionalidad: ( )

1 El Restaurant turistico “Tulipans” cuenta con una infraestructura en buen 11211311415
estado y moderna

2 | Los empleados del Restaurant turistico “Tulipans” tienen buna apariencia

3 | Las instalaciones fisicas del Restaurant turistico “Tulipans” son visualmente
atractivas

4 | Los materiales del Restaurant turistico “Tulipans” son suficientes para la
presentacion del servicio

5 | Las instalaciones del Restaurant turistico “Tulipans” son limpias

6 | El servicio del Restaurant turistico “Tulipans” responde a la necesidad que
usted tiene.

7 | Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple

8 | Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra interés en
solucionarlo

9 | El empleado realiza bien el servicio la primera vez

10 | Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas.

11 | El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio

12 | Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle.
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13 | Si necesito resolver algunas dudas se le atendid en un tiempo adecuado.

14 | Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio.

15 | Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes.

16 | El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad

17 | Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus
preguntas.

18 | Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes

19 | Los empleados demuestran capacidad de organizacion del servicio.

20 | El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes

21 | El Restaurant turistico “Tulipans” ofrece horarios convenientes para todos los
usuarios

22

El empleado entiende las necesidades especificas del cliente
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ANEXO 4
PRUEBA DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VAR1 079 384 .000 982 384 .000

a. Correccién de la significacion de Lilliefors

FUENTE: Elaboracion propia, extraido del software Spss.

Grafico Q-Q normal de VAR1

o

Normal esperado

Valor observado
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Grafico Q-Q normal sin tendencias de VAR1
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Prueba no paramétrica

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

PERCEPC

ION
N 384
, oo Media 84,4453
Parametros normales® Desviacion tipica 723331
Absoluta ,079
Diferencias més extremas Positiva 043
Negativa -,079
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,554
Sig. asintot. (bilateral) ,016

a. La distribucion de contraste es la Normal.
b. Se han calculado a partir de los datos.

1. 0.016 es Mayor que 0.05: FALSO

2. Por lo tanto, La variable es Anormal, Se utlizara Rho de Spearman.
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G0

Frecuencia

70,00 280,00 90,00 100,00 110,00
VAR_1

Media = 84 45
Desviacion tipica = 7,233
M =384

Mi muestra es mas de 50 por lo tanto es la Z de Kolmogorov —Smirnov.
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ANEXO 5

PROPUESTA DE LINEAMIENTOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO

La presente propuesta de lineamientos para mejorar la calidad de servicio, ha sido

planteado después del trabajo de investigacion “Mejoramiento de la calidad de servicios”.

El proposito de lograr el mejoramiento de las dimensiones mas criticas de la calidad del
servicio de los Restaurantes Turisticos, ya que ello son los responsables de ofrecer

servicio de calidad a los turistas extranjeros y nacionales.

El mayor éxito de un Restaurant, es haber satisfecho correctamente a su cliente, por
consecuente, la recomendacion que estos puedan hacer ya sea de manera positiva 0
negativa, afecta no solo a la sostenibilidad de la empresa en el tiempo, sino también a la

imagen que puede dar el Restaurant.

Segun el contexto internacional y nacional, la competencia es muy elevada con la
similares servicio y productos que con esmero en la calidad de servicio que ofrecen,

haciéndose ms competitivo en el rubro gastronémico.

Es por ello se cumpla estos lineamientos con el fin de seguir mejorando en la calidad de
servicio en los restaurantes Turisticos y en particular en el RESTAURANT

TURISTICO “TULIPANS” DE LA CIUDAD DE PUNO.

La presente “Propuesta de Lineamiento de calidad de servicio para mejorar la atencion
al cliente en el Restaurant Turistico “Tulipans”, permitird al duefio con una herramienta
que pueda ser utilizada para mejorar en ciertos aspectos del servicio que se ofrece, asi

también al personal permitira desarrollarse adecuadamente a sus funciones.
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En la siguiente propuesta se describen actividades para atender la calidad a los clientes,
es necesario tener en cuenta algunos aspectos para poder cubrir aquellos vacios que se
determinaron con la investigacion, para satisfacer las necesidades de los clientes

adecuadamente.

Se espera que la aplicacion de la propuesta contribuya al Restaurant Turistico
“Tulipans”, y asi puedan quedar completamente satisfechos los clientes al obtener un

servicio de calidad.
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INTRODUCCION

La calidad de un servicio de un Restaurante, es el resultado de diferentes factores ya sea
de los productos y/o servicios que ofrece, a consecuencia de la gestion de la calidad,

adecuandose a las nuevas tendencias y necesidades de los clientes.

Ya que el servicio se encuentras en constantes cambios en diferentes contextos y situacion

que se presentan a nivel global.

Los cambios que deben afrontar los servicios, no estan desarrolladas a satisfacer
solamente las necesidades y exigencias de los clientes, sino que se debe lograr una
adecuada satisfaccion, teniendo en cuantos diferentes factores que influyen en una

satisfaccion adecuada, donde la calidad es un papel imprescindible en todo Restaurante.

Podemos hacer la pregunta, de acuerdo a las dimensiones de la calidad de servicio, ¢se

esta satisfaciendo las necesidades de los clientes?

Respondido a la interrogante, “Se desarrolldé los lineamientos que contiene criterios
minimos de la calidad y enfocado ser un documento guia para que el Restaurante eleve y
pueda gestionar la calidad de su servicio adecuadamente, que influird en mejorar la

imagen del Restaurante.
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VISION Y MISION

VISION
Ser al 2025 ser una empresa lider en gastronomia creciendo cada vez competitivamente,
innovando y brindando productos de calidad nutritiva, diferenciandonos con un servicio

calido y agradable acorde a las expectativas de los clientes.

MISION

Satisfacer las necesidades gastronémicas, brindando productos y servicios de calidad,

promoviendo la nutricién saludable de la regién.
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ASPECTOS BASICOS

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Para contribuir al Restaurant Turistico “Tulipans”, mejore la atencion a los clientes,
tomando en cuenta las debilidades, es guiando al duefio del rubro Gastronémico, sobre
coémo establecer acciones estandarizadas dentro del servicio ofrecido del Restaurant
Turistico Tulipans, Puno, que permita satisfacer las necesidades de los clientes mediante

productos y servicios adecuados.

OBJETIVO ESPECIFICO

Mejorar la calidad de servicio en el rubro Gastronémico en el ambito local y

regional.

- Dar a conocer a los empleados del Restaurant Turistico “Tulipans”, estos
lineamientos que deben utilizarse para brindar un servicio de calidad.
- Describir las actividades que contiene la propuesta, para el mejor entendimiento

de los empleados.

- Posicionar el servicio ofertado por los Restaurante Turisticos.

- Fortalecer la gestion empresarial en los Restaurantes Turisticos.
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ASPECTOS GENERALES
¢ Qué es calidad?
Segun Dominguez, (2009): La calidad es una herramienta que posee una organizacion
que puede implementar de manera fiable y sostenida en el tiempo, de acuerdo al
desempefio de los trabajadores. (Martinez, 2003, pag. 57): Es una forma de direccionar
una empresa que lidera en un mercado, es una cualidad que se va mejorando en el tiempo,
por lo cual se deriva de un origen etimoldgico latina Qualitas que interpreta la forma de

Ser con respecto a mis semejantes.
¢ Qué es la calidad de servicio?

Segun Horovitz, (1990). La calidad de servicio es el conjunto de prestaciones que ofrece
los trabajadores de una empresa, por lo cual el cliente espera, si le gusta el servicio,
ademas en consecuencia es el resultado recibido en periodo de tiempo. (Zeithaml, berry,
& Parasuraman., 1991). Es la comparacion de la percepcién por el servicio recibido
versus la expectativa del consumidor. (Perez, 1994). Ademas, la calidad de servicios son
actividades que existen en interaccion entre la empresa y los clientes, para lo cual el

cliente espera un resultado satisfactorio llenando su expectativa por el servicio.
¢ Como logro la calidad de servicio?

Mediante la satisfaccion del cliente adecuadamente en cada una de las 5 dimensiones de
la calidad de servicio, mediante el mejoramiento constante del trabajo duro de todo el

Restaurante.
¢En qué me ayuda un manual de calidad de servicio?

Este manual de calidad de servicio proporciona criterios de calidad para estandarizar sus

servicios.
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COMO USAR LOS LINEAMIENTOS DE CALIDAD DE SERVICIO

Los lineamientos de calidad de servicio para el Restaurant Turistico Tulipans, Puno, va
dirigido al duefio y cualquier otra persona encargada de administrar el restaurante en
cualquier parte de mundo, que quiera mejorar la calidad de servicio, llevandoles a ser

competitivos en los mercados internacionales.

Para lo cual se debe de cumplir ciertas normas que establecen el alifiamiento de las
actividades. Lo cual es motivo por el cual los duefios, administradores o cualquier otra
persona en el rubro gastronémico, conozcan lo que exigen las leyes para saber procedes.
Para lo cual este estos lineamientos estdn adecuados con criterios de calidad,

cumpliéndose los criterios y procedimientos adecuados para ser considerada de calidad.

Los criterios de calidad aqui descritos, se fundamentan en el modelo conceptual de
“Calidad de servicio SERVPERF” y en la cadena o secuencia del servicio, desde la

perspectiva del cliente o usuario del servicio.

El modelo conceptual de la calidad del servicio SERVPERF Cronin & Taylor (1994),
consideran 5 dimensiones en la percepcidn de los usuarios sobre la calidad: Tangibilidad,

Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia.

a) Elementos tangibles: Es la representacion de la caracteristica fisicas y apariencias de

la empresa, es por ello el cliente puede apreciar lo material. (Cruz R. , 2015).

Segun Zeithman, Bitner, , & Gremler, , (2002). Sostiene que los elementos tangibles
como la representacion de la infraestructura, trabajadores, herramientas, equipos, etc.

Estos elementos representan como es la calidad de servicio. (pag86).

b) Fiabilidad: Segun Farfan, (2016): La fiabilidad es el disefio de un producto o servicio

sin errores y con menos riesgos. (Perdomo, 2014): Tiene la capacidad que se desarrolla
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para satisfacer las necesidades de servicios éptimo y conciso, para lo cual el objetivo
fundamental sera que se logre el grado de rendimiento 6ptimo del cual se reflejaran

resultados.

¢) Responsabilidad: Segun Zeithaml, berry, , & Parasuraman, (1991): La responsabilidad
representa la disposicion de ayudar y proveerlos a los clientes y proveerlos de un servicio
rapido, preciso y adecuado. En lo individual la capacidad de resolver ante una situacion,
y en lo colectivo la capacidad de influir en una organizacion eligiendo la mejor decision.

(Zeithman, Bitner, , & Gremler, , 2002).

d) Seguridad: Segun Gonzales, (2016, pag. 45): La seguridad es el grado de confianzay
la actuacién con cortesia, la transmision a los clientes que no existe duda del servicio a

brindar.

e) Empatia: Segin Zeithman, Bitner, , & Gremler, , (2002): Es grado de atencién
personalizada y meticulosa, enfocandose en sus gustos y preferencias, de esta manera se
logra una satisfaccion total cubriendo las més altas expectativas de los clientes. (Schnaars,

1994).

Segun Kelleher plantea la cadena de servicios-utilidades.
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Enlaces en la Cadena Servicio-Utilidades

Estrategia Operativa y
Sistema Servicio Entrega
A A A A
\ Ma
yores
Calidad Satistacion 1™ —» Valor >
Servicio || Empleados Servicio [-»| Soisfacion | | Lealtad
Interna > Productividad — Extemno Clientes |, Utilidades
Empleados I A
* Concepto de Servicio:  Retencldn
conseguir resultados P Negocio Repetido
para los Clientes Referencias
* Disefio Actividades 8 g
* Descripcion Tareas
* Seleccion y Capacitacion Servicio disefiado y dado ®
* Reconocimiento y Recompensas para satisfacer necesidades
* Herramientas para servir al Cliente esperadas por el cliente £

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA ATENDER CON CALIDAD AL

CLIENTE.

El Restaurant Turistico “Tulipans”, debe cumplir con satisfacer las necesidades de los

clientes y cubrir sus expectativas, para lo cual se debe conocer que es lo que desea el

cliente, con qué forma quieren que lo atiendan y lo méas primordial ofrecerle un servicio

de calidad.

1. Saludar al cliente con educacion antes que lo haga el (Saludar por su nombre

siempre que sea posible).

2. Tratar de usted y por su apellido siempre que sea posible, con la debida

discrecion.

3. Chequear constantemente los detalles de las mesas (clientes), para dar una buena

imagen. (Recoger las mesas, ordenar las sillas, ceniceros, etc.).

4. Avisar con agilidad de cualquier anomalia que se observe, aunque no sea de

nuestra directa responsabilidad.
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5. Nunca expresar un “NO” rotundo a una solicitud de un cliente, buscando siempre
una alternativa. Si la solucién no depende de los empleados buscar a quien lo
pueda resolver.

6. Preguntar siempre si el servicio y la comida son del agrado | cliente.

7. Practicar comparierismo con clientes, amabilidad sorprendente.

8. Cuidar estética e higiene, manteniéndose siempre impecables. (No piercings,
anillos, tatuajes a la vista, uniforme bien planchado, bien peinado, etc.).

9. No discutir con los clientes por ninguna razon, comunicar al encargado sobre
cualquier incidente inmediatamente.

10. Dar constantemente ideas de mejora del Restaurante.

11. Sugerir a los clientes recomendacion de su experiencia en el Restaurante en las
Guias y péaginas en los cuales Tulipans esta recomendado (Tripadvisor, Lonely
Planet, Foursquare, Petit Fute, Trip.com, etc.).

FACTORES ESENCIALES QUE EL RESTAURANTE TURISTICO

“TULIPANS” DEBE TENER PARA REALIZAR TODAS LAS

ACTIVIDADES.

Al convertirse una persona en un cliente de un Restaurante, es porque le agradan

ciertas caracteristicas del Restaurante.

1. Accesibilidad
La mayoria de los clientes prefieren un Restaurante ubicado en el centro de la
ciudad, seguridad y comodidad es muy importante estos factores, yaqué no

existiera estos factores incomodo daria a los clientes.
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2. El Ambiente
Se debe de cuidar el ambiente para que un restaurante sea atractivo, por ser
Puno lugar turistico y de encontraste en el centro de la ciudad proporciona una
ventaja sobre la competencia, es por ello que el duefio debe de cuidar la imagen
del restaurante, mediante una decoracion de flores y plantas de la zona (Terraza),
para hacer mejor atractivo a los turistas, las mesas y sillas que estén en buenas

condiciones y la musica agradable.

3. Higiene
La higiene es muy importante en los restaurantes ya que es la imagen del comedor
y servicio higiénicos y es uno de los requisitos que debe cumplir si quiere ser
atractivo, y por ser la salud uno de los factores tan importantes para las personas,

la condicion de salubridad debe ser excelente.
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