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RESUMEN

El trabajo de investigacion denominado Calidad de Servicio y la Competitividad en la MYPE
del sector servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA" en el distrito San Vicente, Provincia de
Cariete afio 2018. La investigacion tuvo como objetivo general, determinar la relacion de la
calidad de servicio y la competitividad en la MYPE del sector servicio, caso restaurante "LA
ESPANOLA" en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018. Asimismo,
tuvo como metodologia un nivel descriptivo con un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, corte transversal y correlacional. Para el recojo de informacion se identificé una
poblacion de 19,500 clientes, de los cuales se considerd una muestra de 377 clientes a quienes
se aplicd una encuesta de 22 preguntas. Respecto a la calidad de servicio se obtuvo como
resultado con un nivel bueno 20.69%, con un nivel regular el 66.31% y por Gltimo con un nivel
malo el 13%, ya que usaron apropiadamente los elementos tangibles los materiales de
comunicacion para ofrecer los productos a los clientes, asimismo brindando una buena atencion
como comprendiendo sus necesidades y inspirando confianza a los clientes. Respecto a la
competitividad se tuvo como resultado que el 27.32% consideraron con nivel bueno yel 72,68%
consideraron con nivel regular la competitividad del restaurante "LA ESPANOLA" ya que usan
apropiadamente el precio y su politica.

Teniendo como conclusién que la Calidad de servicio y la Competitividad en el restaurante es
regular porque consideran que le falta mejorar la calidad del mismo aspecto de elementos

tangible como la infraestructura, empatia del personal, la seguridad como la confianza la cliente.

Palabra clave: Calidad de servicio, Competitividad, Mype y Restaurante.
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ABSTRACT

The research work called Quality of Service and Competitiveness in the MSE of the Service
Sector, Case Restaurant "LA ESPANOLA" in the San Vicente district, Cafiete Province, 2018.
The general objective of the research was to determine the relationship between service quality
and competitiveness in the MSE sector of the restaurant, service case "LA ESPANOLA" in the
San Vicente district of the Cafiete Province, 2018. It also hado as methodology a descriptive level
with a quantitative approach, non-experimental design, cross-section and correlation. For the
collection of information, a population of 19500 clients was identified, of which a sample of
377 clients was considered, to whom a survey of 22 questions was applied. Regarding the
quality of service was obtained with a good level of 20.69%, with a regular level of 66.31% and
finally with a bad level of 13%; since they used the tangible elements appropriately the
communication materials to offer the products to the clients, also providing a good attention as
understanding their needs and inspiring confidence to the clients. With regard to
competitiveness, it was found that 27.32% considered good and 72.68% considered the
competitiveness of the "LA ESPANOLA" restaurant as a regular level, since they appropriately

use the Price and its policy.

Having as conclusion that the Quality of service and the Competitiveness in the restaurant is
regular because they consider that it is necessary to improve the quality of the same aspect of

tangible elements such as infrastructure, empathy of the personnel, security as the client trust.

Keyword: Quality of service, Competitiveness , Mype and Restaurant
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I. INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion titulado Calidad de Servicio y la Competitividad en la
MYPE del sector servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA" en el distrito San Vicente,
Provincia de Cafiete afio 2018. El rubro de restaurantes ocupa uno de los primeros lugares en el
sector de servicios, debido a la gran demanda que ha obtenido el sector gastronémico en los
altimos afios contribuyendo asi a la generacion de 330 mil empleos en todo el pais,
constituyendo el 15 % del Producto Bruto Interno. Es esta razén que para brindar una mejor
calidad de servicio a los clientes del restaurante "LA ESPANOLA", es necesario identificar las
formas mas adecuadas de servicio a los clientes para que se encuentren satisfechos, porque son

ellos quienes generan el crecimiento a la organizacion.

En la provincia de cafiete la competencia cada dia es mayor, ya que es la ciudad esta creciendo
en rubro empresarial, uno de ellos es la empresa que se estudiara en el trabajo, quien considera
logar sus objetivos, lo cual es determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
competitividad de la MYPE. Teniendo como referencia los problemas expuestos, se ha creido
pertinente realizar la presente investigacion, formulandose el siguiente enunciado del problema
¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la competitividad en la MYPE del sector
servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA" en el distrito de San Vicente de la Provincia de
Cafiete, afio 20187 Por lo siguiente se plantea el Objetivo General: Determinar la relacion de la
calidad de servicio y la competitividad en la MYPE del sector servicio, caso restaurante "LA
ESPANOLA" en el distrito de San Vicente de la provincia de Cafiete, afio 2018. Considerando

Obijetivos Especificos:



Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles de la calidad de servicio y la
competitividad MYPE sector servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA" del distrito de San
Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018.

Determinar la relacion que existe entre empatia de la calidad de servicio y la competitividad en
la MYPE sector servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA" en el distrito de San Vicente de la

provincia de Cafiete, afio 2018.

Determinar la relacion que existe entre seguridad de la calidad de servicio y la competitividad
en la MYPE sector servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA" en el distrito de San Vicente

de la provincia de Cafiete, afio 2018.

Se elabord la justificacion teodrica en la medida en que se ha empleado para su desarrollo, con la
finalidad de crear nuevos conocimientos acerca de la calidad de servicio y la competitividad, en
cuanto a la realidad de restaurante "LA ESPANOLA" del distrito de San Vicente de Provincia de
Cafiete. En la préactica se justifica en base al estudio de calidad de servicio y la competitividad,
contribuyen al restaurante "LA ESPANOLA" del distrito de San Vicente de Provincia de
Cafiete. El objetivo de estudio, es realizar una adecuada calidad de servicio y asi mejorar la
competitividad, y también perfeccionar la capacidad de atencion del personal del restaurante,
para asi afrontar acontecimientos inesperados, implementando las mejores politicas y practicas
para brindar un servicio de calidad.

De esta manera, permitié concientizar a la propietaria de las MYPE rubro restaurante "LA
ESPANOLA” en cuanto a si estan ofreciendo un servicio de calidad y que estan haciendo para
poder ser competitivos en el mercado. Ya que dicha investigacion realizada aborda dimensiones
de la calidad de servicio por lo prevalencia de las siguientes dimensiones: elementos tangibles,
empatia, seguridad asimismo dicha investigacion buscara favorecer a las micro y pequefias
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empresas, ofreciéndole a través de sus resultados la informacién oportuna para mejorar en sus
procedimientos y tomen decisiones adecuadas en bien del cliente. De la misma manera servira

como aporte oportuno a futuros estudios y como antecedentes para nuevas investigaciones.

La metodologia de investigacion es de nivel descriptivo con un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, corte transversal y correlacional. Con una aplicacion un cuestionario bajo la

técnica de encuesta de 22 preguntas, que se realizd a 377 clientes.

Segun resultado Respecto a la calidad de servicio se obtuvo como resultado con un nivel bueno
20.69%, con un nivel regular el 66.31% Yy por ultimo con un nivel malo el 13%; ya que usaron
apropiadamente los elementos tangibles los materiales de comunicacion para ofrecer los
productos a los clientes, asimismo brindando una buena atencion como comprendiendo sus
necesidades y inspirando confianza a los clientes. Respecto a la competitividad se tuvo como
resultado que el 27.32 % consideraron con nivel bueno y el 72,68% consideraron con nivel
regular la competitividad del restaurante "LA ESPANOLA" ya que usan apropiadamente el
precio y su politica.

Se concluye que se evidencio de que existe empatia regular en los colaboradores, los clientes
tendran una mayor satisfaccion y se podra obtener mayor competitividad para el restaurante "LA

ESPANOLA".



II. REVISION LITERARIA

2.1 Antecedentes

211 Antecedentes Internacional

L6pez (2018), indica en su tesis para optar por el grado Académico
de Magister en Administracién de Empresas: “Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”
(Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil), EI presente trabajo de
investigacion, es un estudio de la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Actualmente han ido
incrementando los restaurantes y esto lleva a un mercado que cada vez se pone
mas exigente, por esto las empresas tienen que siempre tener presente una
evaluacion de la calidad del servicio para poder tener clientes satisfechos. El
objetivo principal de esta investigacion es determinar la relacion de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. La metodologia de la investigacion se basé en un enfoque mixto, en
lo cuantitativo se selecciond un modelo Servqual y la obtencion de la informacion
se la realizo a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el
restaurante Rachy’s encontrando los siguientes resultados: una insatisfaccidn con
las dimensiones respuesta inmediata y empatia. Se llegé a la conclusion que existe

una correlacion positiva entre la calidad de servicio y la



satisfaccion al cliente. Se realizé una investigacion cualitativa por medio de
entrevistas a profundidad para tener un mayor conocimiento de las variables de
estudio y se pudo evidenciar falta de capacitacién y motivacion de parte de la
empresa hacia el personal. Una vez conocido los hallazgos principales, se
propone programas de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio

y con esto crear una ventaja competitiva dentro de la empresa.

Cerezo (2016), realizo una investigacion denominada “Diserio de un
sistema de gestion de calidad 1SO 9001 a una empresa procesadora y
comercializadora de camarén.” (Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil), siendo el objetivo de la investigacion disefiar un sistema de gestion
de calidad con normativa ISO 9001 en una empresa procesadora Yy
comercializadora de camaron, para sus principales procesos productivos, y con
su respectivo manual de calidad lo que permitira que este tipo de empresas
puedan utilizar este material para su respectiva implementacion. La metodologia
que sigue es investigacion descriptiva y con investigacion cualitativa, presenta
caracteristicas especiales que soportan la formulacién del problema planteado.
Siendo la principal conclusibn que las empresas procesadoras Yy
comercializadoras de camardn cuentan con procesos comunes Yy especificos para
las diferentes empresas que estan en dicha actividad econdmica, adicionalmente,
se identificaron que los principales procesos operativos para dichas empresas:
recepcién de materia prima, analisis organoléptico, clasificacién, empaque /

pesado, congelamiento, encartonado / almacenamiento y embarque. Pudiendo



indicar que el cumplimiento de dichos procesos se deriva un servicio para

garantizar producto de calidad al mercado internacional.

Villalba (2016), realiz6 una investigacion titulada “Andlisis de
calidad del servicio y atencién al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y q
Restaurant, y sugerencias de mejora” (Pontificia Universidad Catélica Del
Ecuador), Se ha utilizado la investigacion de tipo descriptiva, siendo el objetivo
de la investigacion evaluar la calidad en el servicio y atencion al cliente de tres
restaurantes: “Azuca Beach”, “Azuca Latin Bistro” y “Q restaurant”, ubicados
en la Plaza Foch sitio turistico y de entretenimiento de la ciudad de Quito. Asi
también, se ha evaluado el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores que
trabajan en estos tres lugares. Para ambas evaluaciones se tomo una muestra
representativa de la poblacion de clientes tanto internos como externos, a quienes
se les aplic6 una encuesta, con la finalidad de conocer sus expectativas y
experiencias. Finalmente, una vez realizadas las encuestas se pudo apreciar, una
informacion méas clara con respeto a las percepciones de los clientes y
colaboradores. Con esta informacion y mediante el analisis de resultados se ha
formulado una propuesta de mejora tanto para el servicio como para el clima
laboral, misma que permita alcanzar el éxito en el desempefio de las operaciones

de los restaurantes.



2.1.2 Antecedentes nacionales

Caro y Gonzales (2016), realizo una investigacion titulada, “Nivel de
competitividad de los restaurantes de 3 tenedores de la ciudad de Trujillo en el
aiio 2016” (Universidad Privada del Norte), El objetivo de la presente
investigacion es determinar el nivel de competitividad de los restaurantes de 3
tenedores de la ciudad de Trujillo para el afio 2016 evaluando aspectos internos de
los mismos. Para medir la competitividad de los restaurantes se utilizé la
metodologia del Mapa de Competitividad del BID que contempla 8 dimensiones
estratégicas por medio de las cuales se mide el nivel de competitividad de la
empresa como son: planeacion estratégica, produccion y aprovisionamiento,
calidad, comercializacion, recursos humanos, contabilidad y finanzas, gestion
ambiental y sistemas de informacion. Estas dimensiones fueron divididas en
aspectos y estos en caracteristicas y las caracteristicas en parametros ejecutando
un modelo regresivo para el procesamiento de los datos. Los pardmetros asumieron
valores cuantitativos mediante los cuales se hallaron los diferentes puntajes para
cada dimensidn, aspecto y caracteristica. Los datos se recopilaron de un estudio
de campo con una muestra de 15 restaurantes de la ciudad de Trujillo. Y como
conclusion de esta investigacion muestran que lacompetitividad de los restaurantes
de 3 tenedores de la ciudad de Trujillo en el afio 2016 es de nivel medio (regular)
y que aun existen factores por trabajar para el surgimiento del sector en la regién.
Un 60% de los restaurantes planifica sus actividades medianamente, por lo tanto,
no puede disponer de una planeacién estratégica éptima permitiendo una vision

futurista del negocio.



En materia de produccién y operaciones existe un desempefio regular — medio en materia de
competitividad y es la dimension con mas puntaje acumulado siendo equipamiento la
caracteristica con puntos mas bajos. El area de calidad est& creando ventajas competitivas, pero
aun falta trabajar en la adopcion de sistemas de calidad siendo el motivo econémico el principal
impedimento. Los restaurantes mantienen rezagos en la dimensién de recursos humanos, mas del
93% de los negocios no capacitan al personal y no establecen programas para mejorar el clima
laboral. Cerca al 80% de los restaurantes desconocen las politicas ambientales y no administran en
forma eficiente agua y electricidad generando costos innecesarios ademas de perjudicar al medio
ambiente. Se considera de nivel bueno- alto a la dimension de contabilidad y finanzas mas del
53% dispone de informacion contable y de costos, utiliza técnicas de administracion financiera y
conoce las normas tributarias. Existen deficiencias en la dimension de comercializacion ya que
solo el 40% de los restaurantes tienen definido su mercado objetivo, estrategias de
posicionamiento, conoce el sector donde compiten y tienen informacion sobre su competencia.

El 93% de los restaurantes hace uso de sistemas de informacion y equipos tecnoldgicos.

Roméan (2016), realizo una investigacion denominada “Caracterizacion de la
capacitacion y competitividad en las MYPE de servicio rubro pizzeria en el centro de Piura,
afio 2016~ (Universidad Catolica los Angeles de Chimbote), cuyo objetivo es determinar las
caracteristicas de la capacitacién y competitividad en las MYPE de servicio rubro pizzeria, se
empled la metodologia de tipo no experimental descriptiva siendo los resultados agrupados de acuerdo

a las caracteristicas de la competitividad y la capacitacion de personal.



Siendo las principales conclusiones que las MYPE estudiadas ofrecen productos
de calidad, pero estos no satisfacen las expectativas de sus clientes debido a que
no es un producto innovador. Las MYPE necesitan mejorar con respecto a la
capacitacion y preocuparse mas por el desarrollo de los trabajadores, para tener
a su personal mas comprometido y por lo tanto hardn mas competitiva a la
pizzeria. Se identifico que en las clases de capacitacion las MYPE solo cumplen
con la primera clase que es la capacitacion para el trabajo la cual consiste en
capacitar a sus trabajadores al momento de ingresar a formar parte de su
organizacion, por ello logran adaptarse rapido al trabajo, pero después pierden la
motivacion porque no se cumple la segunda y tercera clase de capacitacion las

cuales son, capacitacion promocional y capacitacion especifica.

Rios (2016), en su tesis sobre: “Caracterizacion de la calidad del servicio
bajo el modelo servqual en las micro y pequefias empresas del sector servicios
— rubro restaurantes campestres en el distrito de Huaraz, 2016 (Universidad
Catolica Los Angeles Chimbote), El presente trabajo de investigacion tuvo como
objetivo general describir las principales caracteristicas de la calidad del servicio
bajo el modelo Servqual en las micro y pequefias empresas del sector servicios —
rubro restaurantes campestres en el distrito de Huaraz; 2016. Para el desarrollo del

presente trabajo se utilizd la metodologia nivel de investigacidn descriptivo, cuantitativo
y con disefio transeccional. Para el recojo de informacion se identificé una poblacion de

1200 clientes, de los cuales se consideré una muestra de 291 clientes a quiénes se les



aplicé un cuestionario de 22 preguntas cerradas por medio de la encuesta, de la
cual se obtuvo los siguientes resultados: El 55.6% de los clientes manifiestan
estar en desacuerdo respecto a que los empleados tengan conocimiento suficiente
para contestar sus preguntas y el 58.3% manifiesta estar en desacuerdo respecto a
que se les brinda una atencion personalizada. Se empled la metodologia de
investigacion descriptiva y de nivel cuantitativo, porque se busco describir la

calidad de servicio al cliente en las MYPES del rubro restaurants.

Finalmente, como conclusion: Los clientes encuestados perciben que existe una
deficiente calidad de servicio porque consideran que no hay un interés por parte
de la comunidad empresarial de mejorar la calidad del mismo en aspectos como
empatia del personal, éptima infraestructura y equipamiento, asi como seguridad

y capacidad de respuesta.

10



2.2 Bases Teorica de la Investigacion
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Calidad de Servicio

Entre los méas principales exponentes mas sobresalientes del tema de calidad
tenemos a Josep M. Juran, Deming, Philip B. Crosby y Kaoru Ishikawa quienes
desarrollaron el término de la calidad cada uno desde un enfoque y perspectiva
diferente. El concepto de calidad ha ido evolucionado durante la segunda mitad
del siglo XX hasta la actualidad desde el control de calidad hasta gestion de la

calidad total.

Teoria de Calidad Edwards Deming

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion
a un precio que el cliente pagara. La calidad es multidimensional y debe definirse
en términos de la satisfaccion del cliente. Hay diferentes grados de calidad,

dependiendo del cliente. (Mendez Rosey, 2013)

Camison, Cruz y Gonzélez (2006). La calidad de servicio viene dada por la
proximidad entre el servicio esperado y el servicio percibido. La calidad de
servicio mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente son percibidos
por él tras forjarse una impresion del servicio recibido. Esta es la medida final de
aptitud para el uso del producto consustancial al concepto de calidad propuesto

por Juran. También es una medida de la satisfaccion del cliente. Incluso cuando

11
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los requisitos del cliente se han pactado con él y la empresa los haya cumplido,

una elevada satisfaccion del cliente no estara asegurada. (p. 193)

Dimensiones de la calidad de servicio

Parazumaran, Zeithaml y Berry (1988), consideran que la calidad de servicio esta
conformada por cinco dimensiones o0 elementos: tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia. (Set6 2004, p. 22)

Tangibilidad. Segun Parazumaran, Zeithaml y Berry (1988), esta referida a ‘la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion’. (Seto, 2004, p. 23)

Fiabilidad. Segun Parazumaran, Zeithaml y Berry (1988), esta referida a la
habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y fiable. (Seto

2004, p. 23)

Capacidad de respuesta. Segun Parazumaran, Zeithaml y Berry (1988), se refiere
a la disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y ofrecerles

un servicio rapido. (Seto, 2004, p. 23)

Seguridad. Segun Parazumaran, Zeithaml y Berry (1988), esta referida al
conocimiento y atencién mostrados por el personal de contacto y sus habilidades

para inspirar credibilidad y confianza al cliente. (Set6, 2004, p. 23)

Empatia. Segun Parazumaran, Zeithaml y Berry (1988), esta referida a la atencion
individualizada que el proveedor de servicios ofrece a los clientes. (Setd 2004, p.

23)
12
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Caracteristicas de los servicios

Segun Duque (2005). Estos elementos descansan en las caracteristicas
fundamentales de los servicios: la intangibilidad, la no diferenciacion entre
produccion y entrega, y la inseparabilidad de la produccién y el consumo
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). de las caracteristicas diferenciadoras
entre los productos tangibles y los servicios cabe destacar el hecho de ser
causantes de las diferencias en la determinacion de la calidad del servicio. Asi,
no se pueden evaluar del mismo modo servicios y productos tangibles. A

continuacion, se presentan estas caracteristicas de una manera mas detallada.

La intangibilidad

La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock, 1983). No son objetos,
mas bien son resultados. Esto significa que muchos servicios no pueden ser
verificados por el consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad,
ni tampoco se pueden dar las especificaciones uniformes de calidad propias de
los bienes. Por tanto, debido a su caracter intangible, una empresa de servicios
suele tener dificultades para comprender como perciben sus clientes la calidad

de los servicios que presta (Zeithaml, 1981).

13
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La heterogeneidad

Los servicios — especialmente los de alto contenido de trabajo— son heterogéneos
en el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser muy variables de
productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto, es dificil
asegurar una calidad uniforme, porque lo que la empresa cree prestar puede ser

muy diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella.

La inseparabilidad

Segun (Gronroos, 1978) En muchos servicios, la produccion y el
consumo son indisociables. En servicios intensivos en capital humano, a menudo
tiene lugar una interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la empresa

de servicios. Esto afecta considerablemente la calidad y su evaluacion.

Modelo SERVPERF

(Rubio y de Lucas 2017), Dentro de la corriente que es contraria a la
medicion de la calidad de servicio a través de la diferencia. Entre percepciones
y expectativas, destaca especialmente la aportacion de Cronin y Taylor (1992)
con su conocido modelo SERVPERF. Su nombre se debe a la exclusiva
atencién que presta a la valoracion del desempefio (SERicePERFormance)
para la medida de la calidad de servicio. Desde el punto de vista técnico, el

modelo SERVPERF se integra de los mismos items y dimensiones que el

14
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SERVQUAL, la tnica diferencia es que elimina la parte que hace referencia a

las expectativas.

La clara ventaja del modelo SERVPERF es la mayor simplicidad de
cumplimiento por parte del encuestado, ya que la eliminacion de las expectativas
supone la reduccion a la mitad del nimero de items valorados, lo que causara un
menor cansancio y seguramente mayor precision en las respuestas obtenidas. La
valoracion de la diferencia entre percepciones y expectativas puede llevar a

valoraciones erroneas de la calidad para los elementos tangibles.

El modelo SERVPERF ha sido muy utilizado en las investigaciones sobre

calidad en los servicios, al igual que el modelo SERVQUAL.

Importancia de la Calidad

El aseguramiento de la calidad se refiere a cualquier actividad planeada y
sistematica dirigida a proveer a los clientes productos (bienes y servicios) de
calidad apropiada, junto con la confianza de que los productos satisfacen los
requerimientos de los clientes. EIl aseguramiento de la calidad depende de la
excelencia de dos puntos focales importantes en los negocios: el disefio de
bienes y servicios y el control de la calidad durante la ejecucién de la

manufactura y la entrega de servicios (Evans & Lindsay, 200 p. 4).

15



2.2.2 Competitividad
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(Drucker,1994 citado por Porter 2003). Indica que la competitividad
surge de la productividad con que las empresas emplean en una ubicacién los
factores (mano de obra o capital) para producir bienes y servicios valiosos. La
productividad y prosperidad que se pueden alcanzar en una ubicacién
determinada dependen no de los sectores en los que compiten las empresas, sino
de la forma en que compiten. El acceso a la mano de obra, capital y recursos
naturales no determina la prosperidad, porque en la actualidad esos recursos son

accesibles a todos.

Las 5 fuerzas competitivas de Michael Porter

Segun Porter (2012). Las 5 fuerzas que nos muestra Porter se ven de
acuerdo al tipo de empresa en particular. Las cuales siempre estaran presentes
son: Poder de negociacion de los compradores o clientes, Poder de negociacion
de los proveedores o vendedores, Amenaza de nuevos competidores entrantes,

Amenaza de productos sustitutos y Rivalidad entre los competidores (p. 33).

1). Poder de negociacion de los compradores o clientes

Porter (1988). Indica que los clientes son los que tienen la capacidad de
tomar decisiones relacionados a la negociacion, debido al gran influente pueden
exigir costos bajos y productos de mayor calidad, las cuales pueden cambiar de

parecer u opinién cuando no se cumpla las expectativas.

16



2). Poder de negociacion de los proveedores o vendedores

Indica que los proveedores que tengan mayor influencia, poseeran una mayor
facilidad de negociacion relacionado a los precios que puedan definir buscando
mayores beneficios y expectativas, con la finalidad de establecer los precios mas

altos y definir las cantidades de productos que se ofrecera al mercado.

3). Amenaza de nuevos competidores entrantes

Se refiere a las expectativas de ingreso de nuevos productos elaborados. Cuanto
mas sencillo sea el ingreso, laamenaza sera mucho mayor. Es decir que si se trata
de iniciar un negocio pequefio sera facil iniciar con nuevos competidores en el

mercado.

4). Amenaza de productos sustitutos
Indica que cuando existen productos sustitutos existe limitacion en cuanto al
producto principal ya que los precios no son aceptables porque ellos ponen

estandares y si no cumple con ello. Pues se opta por adquirir productos sustitutos.

5). Rivalidad entre los competidores

Indica que la rivalidad que existe entre los competidores se da de muchas
maneras en los cuales estan los descuentos que pueden brindar afectando asia la
competencia, La mejora de sus productos y brindar servicios de calidad, haciendo

asi que cada vez busquen ser mas competitivos dentro del rubro.

17



2222

Elementos de la Competitividad.

Crosby (2014) Sefialan que desarrollar, fomentar y mantener la

competitividad en la organizacion es una importante estrategia para el logro

de los objetivos y la vision de la compafiia. Por ello, es importante fomentar,

desarrollar y mantener, tanto en la organizacion como un todo, como en cada

uno de los empleados:

@)

(b)

©

Precio: Es el elemento de partida para enfocar e impulsar el
mejoramiento de la competitividad fijando estratégicamente los

precios.

Calidad: Se realiza correctamente cada paso del proceso de
produccidn para satisfacer a los clientes de la organizacion y evitar
satisfactores defectuosos, asi recomendarian que frecuenten el

establecimiento.

Politica: Lograr la verdadera orientacion de la empresa al cliente y
mejorar continuamente la calidad, que finalmente también redundan
en beneficio de los clientes. La primera tiene que ver con lograr en
principio la disminucién al maximo de las quejas y reclamos de los
clientes y luego en aprender a manejar con éxito, todos los momentos

de verdad que a diario se presentan en las relaciones con ellos.

18



2223

Ventaja de competitividad

Segun Arias (2014). Indica que la ventaja competitiva es lo que
tiene una empresa ante otras empresas del mismo sector o mercado, que le
permite sobresalir ante ellas, y tener un enfoque competitivo en el sector o

mercado.

Estas ventajas competitivas pueden suceder en diferentes aspectos de la
empresa, como, por ejemplo, puede obtener ventaja competitiva en la marca,
en el producto o en el servicio al cliente., en los costos, en la tecnologia, en el

personal, en la logistica, en la infraestructura, en la ubicacion, etc.

Por ejemplo, una empresa puede lograr una ventaja competitiva:

- Laempresa tiene que contar con una determinada tecnologia que le permita

producir productos de buena calidad.

- Laempresa tiene que contar con un proceso productivos eficiente que le

permita en reducir costos, y a la vez vender a precios bajos.

- Tiene que contar con personal calificativo, para que le permita brindar un

excelente servicio al cliente de la empresa.
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La Competitividad en las Organizaciones

Segun Michael Porter afirmaba que la competitividad esta determinada
por la productividad, definida como el valor del producto generado por una
unidad de trabajo o de capital. Para hablar de competitividad, continGa Porter,
habria que irse a laempresa, y al sector, e identificar cuales son los factores que
determinan que las empresas generen valor afiadido y que ese valor se venda en
el mercado, y si realmente esos factores son sostenibles en el mediano y largo
plazo. La productividad de un pais esta determinada por la productividad de las
organizaciones que operan en su territorio y por el grado de competitividad con
el que estas interactdan en sus relaciones de mercado. La competencia de los
mercados determina, en principio, que solo las empresas eficientes, con
capacidad de adaptarse a los cambios y generadoras de ganancias permanezcan
en el mercado. En la realidad, los mercados presentan fallas que hacen pertinente

la accion del Estado. (CNC, 2012).

Objetivos de la Competitividad

Porter (2008) Indica que la competencia esta en el centro del éxito

o del fracaso de las empresas, precisando:

v" En cuanto a la competencia se determina la propiedad de las

actividades de una empresa que puede contribuirse a su

20



desempefio, como las innovaciones, una cultura o una buena
implementacion.

v’ Estrategia competitiva es la blsqueda de crear y mantener una
ventaja competitiva favorable en un sector, implementando la
estrategia. Desarrollando programas competitivos para el
desarrollo de las actividades de la empresa, creando valor en cada
una de las etapas y asi, proporcionar una sélida y fundamental

estrategia empresarial.

2.3 Marco Conceptual

Definicion de Calidad

Segun Crosby (Soin, 1997) Se puede observar que el concepto de calidad ha
evolucionado continuamente segun las necesidades y las caracteristicas de las
personas y organizaciones a lo largo de la historia; no obstante, su significado esta
relacionado con el grado de perfeccion de un producto o servicio, el control de la
variabilidad en su proceso y el nivel de satisfaccion del cliente respecto al mismo. La
calidad es una idea asequible, medible y beneficiosa que puede ser un ente acelerador

clave que marca la diferencia entre el éxito y el fracaso. (Alvarado y Rivas 2006)
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Definicién de servicio:

Segun Fontalvo y Vergara (2010) Es aquella que, dentro de los resultados con la
interaccion de sus clientes, se caracteriza por desarrollar transacciones en beneficio de

estos que proporcionan conocimientos o informacion a sus clientes. (p. 23)

Definicion de Calidad de servicio

Camison, Cruz y Gonzalez (2006). La calidad de servicio viene dada por la

proximidad entre el servicio esperado y el servicio percibido.

Definicién de Restaurantes

Definicion de Restaurantes: Segun Brito (2010) el restaurante se define como un
establecimiento en el cual se provee servicios alimenticios de diversos potajes, segun el
gusto del cliente, asi también se considera como un espacio publico, donde los clientes

hacen uso del servicio ofrecido a cambio de un pago.

Definicion de competitividad

Porter (2008) define que la competitividad es el valor del producto generado por
una unidad de trabajo o de capital, tiene en cuenta los factores y elementos que
determinan que las empresas generen valor afiadido y que ese valor se venda en el

mercado, y si realmente esos factores son sostenibles en el mediano y largo plazo.
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Definicion de Mypes

Micro y pequefia empresa

Colchado (2015), La micro y pequefia empresa es la unidad econémica constituida por
una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacién vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o
prestacién de servicio. La microempresa presenta hasta 10 trabajadores con ventas
méaximas de hasta 150 UIT, la pequefia empresa presenta hasta 50 empleados con ventas
méximas de hasta 1700 UIT, mientras que la mediana empresa presenta hasta 100

trabajadores con ventas maximas de hasta 1700 UIT.
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I1l.  HIPOTESIS

3.1 Hipotesis General

H1. Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la competitividad en
la MYPE del sector servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA" en el distrito de san

Vicente de la provincia de Cariete, afio 2018.

HO. No existe una relacién significativa entre la calidad de servicio y la competitividad
en la MYPE del sector servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA" en el distrito de san

Vicente de la provincia de Cariete, afio 2018.

3.2 Hipotesis Especificas

H1. Existe una relacion directa entre los elementos tangibles de la calidad de servicio y
la competitividad en la MYPE sector servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA" en el

distrito de San Vicente de la provincia de Cafiete, afio 2018.

HO. No existe una relacion directa entre los elementos tangibles de la calidad de servicio
y la competitividad en la MYPE sector servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA” en

el distrito de San Vicente de la provincia de Cafiete, afio 2018.
H2. Existe una relacion directa entre empatia de la calidad de servicio y la

competitividad en la MYPE sector servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA" en el

distrito de San Vicente de la provincia de Cafiete, afio 2018.
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HO. No existe una relacion directa entre empatia de la calidad de servicio y la
competitividad en la MYPE sector servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA" en el

distrito de San Vicente de la provincia de Cafiete, afio 2018.

H3. Existe una relacion directa entre seguridad de la calidad de servicio y la
competitividad en la MYPE sector servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA” en el

distrito de San Vicente de la provincia de Cariete, afio 2018.

HO. No existe una relacion directa entre seguridad de la calidad de servicio y la

competitividad en la MYPE sector servicio, caso restaurante "LA ESPANOLA" en el

distrito de San Vicente de la provincia de Cafiete, afio 2018.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la Investigacion
Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizara el disefio:

No experimental, Seguiin Carrasco (2005). Un disefio no experimental: Son aquellos cuyas
variables independientes carecen de manipulacién intencional, y no poseen grupos de
control, ni mucho menos experimental. Analizan y estudian los hechos y fenémenos de la

realidad después de su ocurrencia (p. 71).

Transversal, Segun Carrasco (2005). Indica que es transversal, “Este disefio se utiliza para
realizar estudios de investigacion de hechos y fendmenos de la realidad, en un momento

determinado del tiempo” (p. 72).

Descriptiva, Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010). La investigacion fue de
tipo descriptivo, ya que segun Carrasco (2009) las investigaciones descriptivas, describen

cualidades internas y externas, propiedades de hechos y fendmenos de la realidad.

Correlacional: Segun Sampieri (2010) tiene como propdsito mostrar o examinar la relacion
entre variables o resultados de variables. Tiene como fuentes de informacion las bases de

datos. (p.149)

4.1.1 Tipo de investigacion
El Tipo de investigacion es aplicada que tiene como finalidad la obtencién y recopilacién
de informacidn para ir construyendo una base de conocimiento que se va agregando a la

informacion a la previa existente.
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El método de investigacion tiene un enfoque nivel cuantitativo, ya que permite examinar los
datos de manera cientifica, en forma numérica con ayuda de la estadistica. Recoge y analiza
datos sobre las variables y estudia las propiedades y fendmenos de la situacion problematica
de manera objetiva, asi los resultados se pueden generalizar. (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2010)
4.1.2 Nivel de la investigacién de la tesis

El nivel de investigacion es descriptivo — correlacional, ya que se pretende comprender,
describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual y la composicidn o procesos de

los fendmenos del problema planteado.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) nos dice que es descriptivo porque busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de las personas, grupos,

comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenOmeno que se someta a un analisis.

Y correlacional porque tiene finalidad conocer la relacién o grado de asociacion que exista

entre dos 0 mas conceptos, categorias o0 variables en una muestra o contexto en particular

(p. 126)
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4.2 Poblacién y muestra

4.1.2 Poblacion

La poblacion estd conformada por todos los clientes que frecuenta a la Mype "LA

ESPANOLA" durante 2018, con un total de 19,500 clientes durante todo el periodo.

Tabla 1: Poblacién del restaurante “La Espafiola
PERIODO 2018 PLATOS CLIENTES TOTAL

ENERO 1499 1 1499
FEBRERO 1586 1 1586
MARZO 1498 1 1498
ABRIL 1492 1 1492
MAYO 1598 1 1598
JUNIO 1790 1 1790
JULIO 1698 1 1698
AGOSTO 1685 1 1685
SETIEMBRE 1596 1 1596
OCTUBRE 1580 1 1580
MOVIEMBRE 1688 1 1688
DICIEMBRE 1790 1 1790
TOTAL DE CLIENTES 19,500

Fuente: Elaboracion Propia

411 Muestra

Con la poblacion ya determinada se procedié a calcular la muestra.
Para el calculo se hizo uso de la siguiente formula estadistica:
n: Tamafo de muestra

z: Nivel de confianza (considerado para 95% de confianza = 1.96)
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p: Probalidad 0.5 %
g: No probalidad (donde Q = 1-P), es decir:0.5%

e: Error permitido = 0.05

Planteamiento de la formula;

zz*p*q*n

N e2(n—1)+z2xpx*q

Se procede a realizar el calculo de la muestra:

(1.96)2%(0.5)%(0.5)*19,500
(0.05)2(19,500-1)+(1.96)2(0.5)(0.5)

N=376.74

N=377
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4.2 Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla 2: Definicion y operacionalizacion de variables

Definicién

Variables Definicion conceptual operacional Dimension | Indicadores items | Escala de medicion
Segin  Camis6n, cruz, & | Se mide a través de Instalaciones 1

Gonzales. La calidad de servicio | un cuestionario Elementos | Empleados 2 Escala de Likert
Variable «X» | Vviene dada por la proximidad | 3qantado por modelo | tangibles | Disposicion 3

Calidad de entre .EI SETvicio esperad_o y el de escala 4 1. Totalmente de acuerdo
. servicio percibido. La calidad de

Servicio servicio mide el grado en que los | SERVPERF 5 2 En desacuerdo
requisitos deseados por el cliente Empatia Atencion 6

son percibidos por él tras forjarse Necesidades 7 3. Ni de acuerdo,

una impresion del servicio Comprensién 8 )
recibido. (2006, p. 193) Comurcacian 5 ni desacuerdo
Seguridad | Agilidad 10 4. De acuerdo
Disposicion E 5. Totalmente de acuerdo

13
(Crosby 2014) Sefialan que . Competitividad 14
desarrollar, fomentar y mantener Las dimensiones de Precio 15
Variable “Y”: | |3 competitividad en la elemento de la Precio 16
Competitividad | organizacion es una importante | COMPetitividad son, Satisfacer a los 17
estrategia para el logro de los Pre,C|.o, calidad, Calidad clientes 18
objetivos y la vision de la politica. Establecimiento 19
compaiiia. Normas 20
Politica Clientes 21
22

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Alelu, Lopez, & Rodriguez, (s.f.) se empleo la técnica con la finalidad de recoger
informacidn aceptable y veras de parte de los encuestados y obtener datos confiables, tanto
de la variable dependiente como de la independiente, se aplicard la encuesta dirigida

recurriendo a los clientes del restaurante la espafiola en la ciudad de San Vicente Cariete.

Instrumentos

Los instrumentos son utilizados para recopilar y almacenar la informacion. Como
instrumento se utilizo el cuestionario el cual estd conformado de 22 preguntas las mismas
que nos brindaran la informacidn veraz y confiable para la obtencidn de los resultados, los

cual son validado y adjuntados en los anexos.

4.4 Plan de andlisis.

Los datos recolectados en la investigacion se hicieron uso del analisis descriptivo y para la

tabulacion de los datos se utilizé soporte el programa Exel y el SPP 25, en los cuales se

realizé un analisis de estadistica descriptiva.
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4.5 Matriz de Consistencia
Tabla 3: Matriz de consistencia de la investigacion

PROBLEMA OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION HIPOTESIS VARIABLES DEL | DIMENSIONES | INDICADORES | METODOLOGIA
ESTUDIO
Objetivo General Hipotesis General V1: Calidad de Instalaciones Tipo de la
H;.Existe una relacion | Servicio Elementos Empleados investigacion:
¢Cual es la | Determinar larelacién de la calidad de servicio | significativa entre la calidad de | Segin Camisén, cruz, | tangibles Materiales de Descriptiva
relacionentre la | y |a competitividad en la MYPE del sector | servicio y la competitividad en & Gonzales. La calidad comunicacion _
calidad de | servicio, caso restaurante “La Espafiola” en el | |3 MYPE del sector servicio. | d€ servicio viene dada ~Nivel dela
servicio 'y la | distrito de San Vicente de la provincia de caso restaurante " A por la proximidad entre | Empatia Atencion investigacion:
competitividad Cafiete, afio 2018. ~ . _ el servicio esperado y Necesidades Cuantitativa
en la MYPE del ESPANOLA" en el distrito de | ¢ seryicio percibido. Comprension
sector servicio, San Vicente de la provincia de | | 5 calidad de servicio Disefio de la
caso restaurante Caniete, afio 2018. mide el grado en que investigacion:
“La Espafiola” en los requisitos deseados No experimental
el distrito de San por el cliente son Correlacional
Vicente de la | Objetivos Especificos Hipatesis Especificas percibidos por él tras Corte transversal
provincia  de | 1 Determinar la relacion que existe entre los | H;. Existe una relacion directa | forjarse una impresion
Cafiete, afo | elementos tangibles de la calidad de servicioy | entre los elementos tangibles de la | del servicio recibido. | Seguridad Comunicacion Técnicae
2018? la competitividad MYPE sector servicio, caso | calidad de servicio y la | (2006, p. 193) Agilidad instrumento:
restaurante “La Espafiola” del distrito de San | competitividad en la MYPE sector Disposicién La tecnica que se
Vicente de la provincia de Cafiete, afio 2018. servicio, caso restaurante ‘La . usaraen la
2.Determinar la relacion que existe entre | Espafiola ~ en el distrito de San investigacion es la
empatia de la calidad de servicio y la | Vicente de la provincia de Cafiete, encuesta.
competitividad en la MYPE sector servicio, | afio 2018. Poblacis
‘ fiola istri - Exi ion di oblacién:
S Vicete de Ia prvincia ce Cafete, af | ente.smpetia e Tn. calced de | L2 Competitigad T » Esté conformada
2018 ' ¢ emp - Crosby (2014) Sefialan | Precio Com_petltlwdad or una poblacién
- _ _ servicio y la competitividad en la que desarrollar Precio p p
3.Determinar la relacién que existe entre | MYPE sector servicio, ¢aso | fomentar y mantenerla de 19,500.
seguridad de la calidad de servicio y la | restaurante “La Espafiola” en el competitividad en la _
competitividad en la MYPE sector servicio, | distrito de San Vicente de la | jroanizacion es una _ Satisfacer a los Muestra:
caso restaurante “La Espafiola ” en el distrito de | provincia de Cafiete, afio 2018. importante estratedia Calidad clientes Se tomara como
San Vicente de la provincia de Cafiete, aiio | Hs Existe una relacion directa | 0 g Establecimiento poblacion una
. . para el logro de los :
2018. entre seguridad de la calidad de | (picti fi muestra a una cierta
- o jetivos y la vision de cantidad de cliente
servicio y la competitividad en la | |5 compafifa. »
MYPE sector servicio, caso Politica Normas que es de 377.
Clientes

restaurante ‘La Espafiola” en el
distrito de San Vicente de la
provincia de Cafiete, afio 2018.

Fuente: Elaboracidn propia
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4.6 Principios éticos

Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0108-2016-CU-

ULADECH Catolica, de fecha 25 de enero de 2016.

Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesitan cierto grado de proteccién, el cual se determinara de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.
En el &mbito de la investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe
respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la
privacidad. Este principio no solamente implicara que las personas que son sujetos
de investigacion participen voluntariamente en la investigacion y dispongan de
informacion adecuada, sino también involucrara el pleno respeto de sus derechos
fundamentales, en particular si se encuentran en situacion de especial
vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador
debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los
posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Y las limitaciones de
sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas. Se
reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en

la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador estatambién
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obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,
procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su
profesion, se evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que
puedan afectar a quienes participan en una investigacién. Asimismo, debera
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran
afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
Consentimiento informado y expreso. - En toda investigacion se debe contar con
la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante
la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten

el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 4: Distribucién de frecuencia de los Niveles de Calidad de Servicio

Distribucién de frecuencia de los niveles de calidad de servicio en la MYPE del sector
servicio, caso restaurante "La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de

Cafiete, afio 2018.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 49 13,0
Regular 250 66,3
Bueno 78 20,7
Total 377 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 1: Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Calidad de Servicio
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Figura 1. Niveles de calidad de servicio en la MYPE del sector servicio, caso restaurante "La

Espafiola ~ en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018.

Interpretacion:

Como observamos en la tabla 4 y figura 1, de un total de 377 clientes en la MYPE del sector
servicio, caso restaurante “La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de
Cafiete, afio 2018, consideran un nivel regular con 66,3% (250 clientes), como bueno la
calidad de servicio un 20,7% (78 clientes), mientras un 13% (49 clientes) consideran un nivel

malo la calidad de servicio.

Descripcion de la dimension elementos tangibles
Tabla 5: Distribucion de frecuencia de los Niveles de Elementos Tangibles

Distribucién de frecuencia de los niveles de elementos tangibles de calidad de servicio en la
MYPE del sector servicio, caso restaurante "La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la

Provincia de Canete, afio 2018.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 61 16,2
Regular 251 66,6
Bueno 65 17,2
Total 377 100

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 2: Elementos Tangibles
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Figura 2. Niveles de elementos tangibles de calidad de servicio en la MYPE del sector
servicio, caso restaurante "La Espafola “ en el distrito de San Vicente de la Provincia de

Cafiete, afio 2018.

Como observamos en la tabla 5 y figura 2, de un total de 377 clientes en la MYPE del sector
servicio, caso restaurante “La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de
Cafiete, afio 2018, consideran un nivel regular con 66,6% (251 clientes), como bueno los
elementos tangibles un 17,2% (65 clientes) y mientras un 16,2% (51 clientes) consideran un

nivel malo los elementos tangibles.
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Descripcion de la dimension Empatia
Tabla 6: Distribucion de frecuencia Nivel del Empatia

Distribucién de frecuencia del nivel empatia de la MYPE del sector servicio, caso restaurante

“La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 49 13,0
Regular 289 76,7
Bueno 39 10,3
Total 377 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 3: Empatia

Empatia

Porcentaje

Regular

Empatia

Figura 3. Niveles de la Empatia de la MYPE del sector servicio, caso restaurante "La

Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018.
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Interpretacion:

Como observamos en la tabla 6 y figura 3, de un total de 377 clientes de la MYPE delsector
servicio, caso restaurante "La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de
Cafiete, afio 2018, consideran un nivel regular con 76,7% (289 clientes), como bueno la
empatia un 10,3% (39 clientes), y mientras un 13% (49 clientes) consideran un nivel malo la

empatia.

Descripcion de la dimension seguridad
Tabla 7: Distribucion de frecuencia de los Niveles Seguridad

Distribucion de frecuencia de los niveles seguridad de la MYPE del sector servicio, caso

restaurante "La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 25 6,6
Regular 262 69,5
Bueno 90 23,9
Total 377 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 4: Seguridad

Seguridad

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Seguridad

Figura 4. Niveles de la seguridad de la MYPE del sector servicio, caso restaurante "La
Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cariete, afio 2018.
Interpretacion:

Como observamos en la tabla 7 y figura 4, de un total de 377 clientes de la MYPE del sector
servicio, caso restaurante “La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de
Cafiete, afio 2018, consideran un nivel regular con 69,5% (262 clientes), como bueno la
seguridad un 23,9% (90 clientes), y mientras un 6,6% (25 clientes) consideran un nivel malo

la seguridad.

40



Competitividad
Tabla 8: Distribucién de frecuencia de los Niveles de Competitividad

Distribucién de frecuencia de los niveles de competitividad de la MYPE del sector servicio,
caso restaurante "La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cafiete, afio

2018.

Nivel Frecuencia Porcentaje

Regular 274 72,7
Bueno 103 27,3
Total 377 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 5: Competitividad
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Figura 5. Niveles de la competitividad de la MYPE del sector servicio, caso restaurante "La

Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cariete, afio 2018.
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Interpretacion:

Como observamos en la tabla 8 y figura 5, de un total de 377 clientes en la MYPE del sector
servicio, caso restaurante “La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de
Cariete, afio 2018, consideran un nivel regular con 72,68% (274 clientes), la competitividad
y como bueno la competitividad un 27,32% (103 clientes).

Descripcion de la dimension precio
Tabla 9: Distribucion de frecuencia del Nivel Precio

Distribucién de frecuencia del nivel precio de la MYPE del sector servicio, caso restaurante

“La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cariete, afio 2018.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Regular 174 46,2
Bueno 203 53,8

Total 377 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 6: Precio
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Figura 6. Niveles del precio de la MYPE del sector servicio, caso restaurante "La Espafiola”
en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cariete, afio 2018.

Como observamos en la tabla 9 y figura 6, de un total de 377 clientes en la MYPE del sector
servicio, caso restaurante ~ La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de
Cariete, afio 2018, consideran un nivel regular con 46,2% (174 clientes) el precio y como
bueno el precio un 53,8% (203 clientes).

Descripcion de la dimension calidad

Tabla 10: Distribucién de frecuencia Nivel Calidad

Distribucion de frecuencia del nivel calidad de la MYPE del sector servicio, caso restaurante

“La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018.

Nivel  Frecuencia Porcentaje

Regular 274 72,7
Bueno 103 27,3
Total 377 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 7: Calidad
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Figura 7. Niveles de la calidad de la MYPE del sector servicio, caso restaurante "La Espariola”

en el distrito de San Vicente de la Provincia de Canfete, afio 2018.

Como observamos en la tabla 10 y figura 7, de un total de 377 clientes en la MYPE del sector
servicio, caso restaurante "La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de
Cafiete, afio 2018, consideran un nivel regular con 72,7% (274 clientes) la calidad y como

bueno la calidad un 27,3% (103 clientes).

Descripcion de la dimension politica
Tabla 11: Distribucidén de frecuencia Nivel Politica

Distribucién de frecuencia del nivel politica de la MYPE del sector servicio, caso restaurante

“La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cariete, afio 2018.
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Nivel  Frecuencia Porcentaje

Regular 113 30,0
Bueno 264 70,0
Total 377 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 8: Politica
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Figura 8. Niveles de la politica de la MYPE del sector servicio, caso restaurante "La
Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cariete, afio 2018.
Interpretacion:

Como observamos en la tabla 11 y figura 8, de un total de 377 clientes en la MYPE del sector
servicio, caso restaurante "La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de
Cafiete, afio 2018, consideran un nivel regular con 30% (113 clientes) la politica y

como bueno la politica un 70% (264 clientes).
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Prueba de Hipotesis General

Ho: La calidad de servicio no influye significativamente en la competitividad en la MYPE
del sector servicio, caso restaurante "La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la
Provincia de Cafiete, afio 2018.

H:: La calidad de servicio influye significativamente en la competitividad en la MYPE del
sector servicio, caso restaurante “La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia
de Cafiete, afio 2018.

Nivel de significancia. 0=0.05=5% de margen maximo de error

Regla de decision: p > o Se acepta la hipotesis nula Ho

p < o Se acepta la hipétesis alterna Hi
Tabla 12: Correlacion de las Variables de la calidad de Servicio y la Competitividad

Coeficiente de correlacion de Spearman de las variables: La calidad de servicio y la
competitividad en la MYPE del sector servicio, caso restaurante "La Espafiola ~ en el distrito

de San Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018.

Correlaciones

Calidad de
Servicio Competitividad
Rho de Spearman  Calidad de Servicio Coeficiente de -+
correlacion 1,000 600
Sig. (bilateral) ,000
N 377 377
Competitividad Coeficiente de -
correlacion ,600 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 377 377

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Los resultados del andlisis estadistico dan cuenta de la existencia de una relacion r=0.600
entre las variables: calidad de servicio y competitividad, indicandonos que existe una relacion

positiva y con un nivel de correlacion alta.

Decision estadistica:

La significancia de p=0.00 muestra que p es menor que 0.05, lo que permite sefialar que la
relacion es significativa, por otro lado, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipdtesis
alternativa. Es decir, la calidad de servicio influye significativa con la competitividad en los
MYPE del sector servicio, caso restaurante "La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la

Provincia de Cafiete, afio 2018.

Hipotesis especifica 1

e Ho: No existe una relacion directa entre los elementos tangibles de la calidad de servicio
y la competitividad en la MYPE sector servicio, caso restaurante "La Espafiola” en el
distrito de San Vicente de la Provincia de Cariete, afio 2018.

e Hj: Existe una relacion directa entre los elementos tangibles de la calidad de servicio y la
competitividad en la MYPE sector servicio, caso restaurante "La Espafiola” en el distrito

de San Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018.

Nivel de significancia. 0=0.05=5% de margen maximo de error

Regla de decision: p > a Se acepta la hipotesis nula Ho

p < a Se acepta la hipotesis alterna H
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Tabla 13: Correlacion de las variables de los elementos tangibles y la calidad de servicio

Coeficiente de correlacion de Spearman de las variables: Los elementos tangibles de la
calidad de servicio y la competitividad en la MYPE del sector servicio, caso restaurante

“La Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018.

Correlaciones
Elementos

Competitividad  tangibles

Rho de Competitividad Coeficiente

., 1,000 525"
Spearman de correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 377 377
EIen_1entos Coeﬂmenteﬂ 505" 1,000
tangibles de correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 377 377

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

e Los resultados del analisis estadistico dan cuenta de la existencia de una relacion r=0.525
entre las variables: los elementos tangibles de la calidad de servicio y la competitividad
en la MYPE del sector servicio, caso restaurante "La Espafiola” en el distrito de San

Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018

Decision estadistica:

e La significancia de p=0.00 muestra que p es menor que 0.05, lo que permite sefialar que
la relacion es significativa, por otro lado, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipdtesis alternativa. Es decir, los elementos tangibles tienen relacion positiva y
significativa con la competitividad de la MYPE del sector servicio, caso restaurante "La

Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cariete, afio 2018.
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Hipdtesis especifica 2

e Ho: No existe una relacion directa entre empatia de la calidad de servicio y la
competitividad en la MYPE sector servicio, caso restaurante "La Espafiola” en el distrito
de San Vicente de la Provincia de Cariete, afio 2018.

e H;: Existe una relacion directa entre empatia de la calidad de servicio y la competitividad
en la MYPE sector servicio, caso restaurante "La Espafiola” en el distrito de San Vicente

de la Provincia de Caniete, afio 2018.

Nivel de significancia. = a=0.05=5% de margen maximo de error

Regla de decision: p > a Se acepta la hipotesis nula Ho
p < o Se acepta la hipotesis alterna Hi
Tabla 14: Correlacién de las variables de la empatia de la calidad de servicio y la competitividad
Coeficiente de correlacion de Spearman de las variables: La empatia de la calidad de servicio y la
competitividad en la MYPE del sector servicio, caso restaurante “La Espafiola” en el distrito de San

Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018.

Correlaciones

Competitividad  Empatia

Rho de Spearman  Competitividad  Coeficiente de correlacién

1,000 ,511**
Sig. (bilateral) . ,000
N 377 377
Empatia Coeficiente de correlacién
,511** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 377 377

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Los resultados del analisis estadistico dan cuenta de la existencia de una relacion r=0.511
entre las variables: empatia de la calidad de servicio y la competitividad, indicAndonos que

existe una relacion positiva y con un nivel de correlacién media.

Decision estadistica:

La significancia de p=0.000 muestra que p es menor que 0.05, lo que permite sefialar que la
relacion es significativa, por otro lado, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis
alternativa. Es decir, la empatia tiene relacién positiva y significativa con la competitividad
en la MYPE sector servicio, caso restaurante “La Espafola” en el distrito de San Vicente de

la Provincia de Cafiete, afio 2018.

Hipotesis especifica 3

e Ho: No existe una relacion directa entre seguridad de la calidad de servicio y la
competitividad en la MYPE sector servicio, caso restaurante "La Espafiola” en el distrito

de San Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018.

e Hi: Existe una relacion directa entre seguridad de la calidad de servicio y la
competitividad en la MYPE sector servicio, caso restaurante “La Espafiola” en el distrito

de San Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018.

Nivel de significancia.  a=0.05=5% de margen maximo de error

Regla de decision: p > o Se acepta la hipotesis nula Ho

p < a Se acepta la hipotesis alterna H
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Tabla 15: Correlacion de las variables de la seguridad de la calidad de servicio y la
competitividad

Coeficiente de correlacion de Spearman de las variables: La seguridad de la calidad de
servicio y la competitividad en la MYPE del sector servicio, caso restaurante ‘La Espafiola’

en el distrito de San Vicente de la provincia de Cafiete, afio 2018.

Correlaciones

Competitividad Seguridad

Rho de Spearman Competitividad Coeﬂue_qte del,OOO 692%

correlacion

Sig. (bilateral) . ,000
N 377 377

Seguridad Coeﬁue_rﬁe de,692** 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 377 377

**,_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Los resultados del analisis estadistico dan cuenta de la existencia de una relacion r=0.692
entre las variables: seguridad de la calidad de servicio y la competitividad, indicandonos

que existe una relacion positiva y con un nivel de correlacién media.
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Decision estadistica:

La significancia de p=0.000 muestra que p es menor que 0.05, lo que permite sefialar que la
relacion es significativa, por otro lado, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alternativa. Es decir, la seguridad de la calidad de servicio tiene relacion positiva y
significativa con la competitividad en la MYPE sector servicio, caso restaurante "La

Espafiola” en el distrito de San Vicente de la Provincia de Cafiete, afio 2018.
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5.2 Analisis de resultados

521 Con respecto al objetivo general: De acuerdo a la investigacion, se obtuvo una
relacion significativa positiva entre calidad de servicio y competitividad con un nivel de
correlacion alta.

Demostrandonos que si hay una mejor calidad de servicio los ingresos van aumentar asi la

empresa va ser mas competitiva. Segin muestra la tabla 12

522 Con respecto al objetivo especificol: Se obtuvo una relacién significativamente
positiva entre los elementos tangibles de la calidad de servicio y la competitividad, ya que el
66,6% con calculo de 251 clientes considera con nivel regular los elementos tangibles del
restaurante "La Espafola’, el 17,2% con un célculo de 65 clientes consideran bueno y
mientras 16,2% un calculo de 51 clientes considera malo los elementos tangibles. Segun
muestra la tabla 13

523 Con respecto al objetivo especifico 2: Se obtuvo una relacion significativa positiva
entre empatia de la calidad de servicio y la competitividad, ya que el 76,7% con calculo de
289 clientes consideran con nivel regular la empatia del restaurante "La Espafiola’, el 13%
con calculo de 49 clientes consideran malo la empatia y mientras 10,3% con calculo de 39
clientes consideran bueno la empatia. Segun muestra la tabla 14

524 Con respecto al objetivo especifico 3: Se obtuvo una relacion significativa positiva
entre seguridad de la calidad de servicio y la competitividad, ya que el 69,5% con un célculo
de 262 clientes consideran con nivel regular la seguridad del restaurante "La Espafiola”, el
23,9% con un célculo de 90 clientes consideran bueno y el 6,6% con un calculo de 25 clientes

consideran malo la seguridad. Segiin muestra la tabla 15

53



Vl.  CONCLUSIONES

6.1 Con Respecto al Objetivo General

Se aprecia que existe una correlacion positiva r=0.600 entre calidad de servicio y la
competitividad de la MYPE del sector servicio, caso restaurante la “Espafiola” distrito de

San Vicente de la Provincia de cafiete.

Asi mismo se observa que la calidad de servicio y la competitividad en el restaurante la
"Espafiola *, es regular ya que los clientes perciben que le falta mejorar la calidad de

servicio.
6.2 Con respecto a los Objetivos Especifico
6.2.1 Primer objetivo especifico

Se aprecia que existe una correlacion positiva r=0.525 entre los elementos tangibles de la
calidad de servicio de la MYPE del sector servicio, caso restaurante "Espafiola” distrito de
San Vicente de la Provincia de cafiete afio 2018, donde se puede apreciar que los elementos
tangibles por parte de los clientes es regular ya que cuenta con una adecuada

infraestructura, pero necesita modernizar los equipos.
6.2.2 Segundo objetivo especifico

Se aparecia que existe una correlacion positiva r=0.511 entre la empatia y la calidad de
servicio de la MYPE del sector servicio, caso restaurante "Espafiola” distrito de San
Vicente de la Provincia de cafiete afio 2018, donde se puede apreciar por partes de los
clientes es regular la empatia ya que los colaboradores son cortes con clientes, tienen un

lenguaje comprensible.
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6.2.3 Tercer objetivo especifico

Se aprecia que existe una correlacion positiva r=0.692 entre seguridad y la calidad de
servicio de la MYPE del sector servicio, caso restaurante "Espafiola” distrito de San
Vicente de la Provincia de cafiete afio 2018, donde se puede apreciar por partes de los
clientes es regular la seguridad del restaurante ya que brindan confianza al cliente y

inspiran credibilidad en el momento de atender.
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VIlI. ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

7.1 RECOMENDACIONES

Se recomienda que el restaurante la “Espafiola” elabore un plan de mejora en cuanto a la
calidad de servicio en sus tres dimensiones: elemento tangible, empatia, capacidad de

respuesta para que el restaurante pueda ser mas competitivo.

Se recomienda mejorar los aspectos tangibles a través de la ampliacién de espacios del
restaurante para la atencion del cliente, implementacion de equipos modernos para la

atencion y mejorar el aspecto del personal.

Se recomienda poner mas atencion en la empatia del servicio; es decir, procurar un trato
personalizado con el cliente, para asi responder las necesidades de ellos y hacerles sentir

especial.

Se recomienda reforzar la capacidad de respuesta mediante la optimizacion de tiempos en
cada proceso y funcidn para mejorar la capacidad de respuesta hacia el cliente. Por otro lado,

se debe motivar al trabajador para mejorar su actitud empatica hacia los clientes.

Se recomienda que el personal muestre un trato amable y cordial a todos los clientes.

El restaurante debe mejorar la calidad del producto como insumos o ingredientes.

Se recomienda contar con programa de capacitacion para el personal cada 3 meses para
mejorar la calidad de servicio en atencion al cliente porque esto repercute a la satisfaccion

del cliente como la competitividad.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
ENCUESTA:

El objetivo de este cuestionario detallado a continuacion tiene por finalidad recopilar
informacion del sector y rubro indicado, lo cual sera un factor elemental para el desarrollo

del trabajo de investigacion denominado:

“CALIDAD DE SERVICIO Y LA COMPETITIVIDAD EN LA MYPE DEL SECTOR
SERVICIO: CASO RESTAURANTE "LA ESPANOLA” EN EL DISTRITO SAN VICENTE,
PROVINCIA DE CANETE, ANO 2018”

Lea la pregunta de forma completa y marque con una (X) la respuesta que crea correcta

segun sea su criterio con respecto a las alternativas propuestas.
1. Totalmente de acuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo, ni desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

ELEMENTOS TANGIBLES 1 2| 3| 4

1.;Las instalaciones son las adecuadas con el servicio ofrecido?

2.¢Encuentra comodidad en las instalaciones con el mobiliario y los
espacios?

3.¢Se encuentra comodo con la apariencia personal ?
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4.;Considera usted que los utensilios del restaurante son las
adecuadas?

EMPATIA

5.¢El horario de atencion del restaurante es la adecuada?

6.¢Los empleados del restaurante, ofrecen informacion y atencion
personalizada?

7. ¢El personal del restaurante vela por sus necesidades del cliente?

8. ¢El personal del restaurante, comprende sus necesidades
especificas?

SEGURIDAD

9. ¢Los empleados del restaurante, informan puntualmente y con
sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio?

10. ¢Los empleados del restaurante, ofrecen un servicio rapido y
agil?

11 ;Los empleados del restaurante, siempre estan dispuesto a
ayudarlos?

12. ¢Los empleados del restaurante le dedican el tiempo necesario
para responder sus preguntas?

PRECIO

13. ¢Considera usted qué el precio es el adecuado del servicio?

14. ;Calificaria usted la relacion calidad-precio como adecuada?

15. ¢Usted consume de manera frecuentemente en el restaurante si
hay ofertas?

16. ¢Los precios bajos le hacen mas competitivos al restaurante?

CALIDAD

17. ¢Los ingredientes con que prepara los platos en el restaurante son
las adecuadas?

18. ¢ Cree usted que el personal muestra un trato agradable?

19. ¢Se siente usted satisfecho con la atencion del personal?

20. ¢El servicio del restaurante puede mejorar?

POLITICA

21. ¢;Usted como cliente esta de acuerdo con la normas del restaurante
de no permitir el ingreso a los animales?

22. ¢Usted como cliente esta acuerdo con la norma del restaurante de
no permitir el ingreso de los ambulantes?
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Anexo 2: Carta de Presentacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FILIAL CANETE

“EL ANO DEL DIALOGO ¥ LA RECONCILIACION NACIONAL”
Caiiete, 03 de enero del 2018

Sra:

Palomino Vivancoe Felicitas
Representante

RESTAURANTE “LA ESPANOLA"

Presente. -
De mi especial consideracion:

Por medio del presente le hago llegar mi cordial saludo y a la vez presento al bachiller
LAURA DE LA CRUZ LILIANA EDITH con D.N.L 61614346 cédigo 2511120009, de la E.P.
Administracidn, quien actualmente se encuentra desarrollando su tesis para titulacion en esta casa
de estudios.

Por ello solicito a su despacho la autorizacién para recabar informacion vespecto a su
representada que serd utilizada imicamente con fines clentificos y académicos de investigacion que
se encuentra desarroliando, denominado:

CALIDAD DE SERVICIO Y LA COMPETITIVIDAD EN LA MYPE DEL SECTOR
SERVICIO, CASO RESTAURANTE “LA ESPANOLA" EN EL DISTRITO SAN VICENTE,
PROVINCIA DE CANETE, ANO 2018.

Estimado le brinde las facilidades que el caso requiere, expreso mi profundo
agradecimiento.

Atentamenie,
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Anexo 3 : Carta de Aceptacion

ANO DEL DIALOGO LA RECONCILIACION NACIONAL

RESTAURANTE LA ESPANQLA

Calete, 05 de encro del 2018

De mi mayor consideracion |

Yo Felicitas Palomino Vivanco, representante del Restaurante La Espadola con muc
10154106133, autonizo al bachiller de administracion Liliana Edith Laura de la Cuz con
DNI: 61614346 de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote - Caete, recabar
informacion de mi representada con fines cientificos académico de investigacion que se
encuentra desarrollando, denominada:

CALIDAD DE SERVICIO Y LA COMPETITIVIDAD EN LA MYPE
DEL SECTOR SERVICIO: CASO RESTAURANTE ‘LA ESPANOLA” ENEL
DISTRITO SAN VICENTE, PROVINCIA DE CARETE, ANO 2018

Sin otro particular, aprovecho la ocasion para hacerle llegar mis consideraciones y estimas
personales.

" Atentamente
/\, bu
]

Felicitas Palomino Vivanco

DNI: 15410613
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Anexo 4: Validacion de Instrumento

ANEXO 1 :
CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a): Mgtr. Julian Ovidio Castillén Matos
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis cordiales saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del proyecto de investigacion de la Universidad
Uladech, sede Cariete, promocion Cafiete -2019 -0 aula, LAD 3 requiero validar el instrumento
con lo cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la cual
optaré el grado de Licenciada.

El titulo de mi investigacién es: “CALIDAD DE SERVICIQ Y LA COMPETITIVIDAD EN LA MYPE
DEL SECTOR SERVICO, CASO RESTAURANTE ‘LA ESPANOLA” EN EL DISTRITO SAN VICENTE,
PROVINCIA DE CANETE, ANO 2018” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Anexo 1: Carta de presentacién

Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Anexo 3: Definiciones conceptuales de las variables

Anexo 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

ra

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente:

Lt

Firma
Alumna: Liliana Edith Laura de la cruz
D.N.I: N° 61614346

65



< sQual)
e : LATH B
OpIonde 9 [BJOT, G .
OpIaNdE 9 ‘¢
i e 0T°61°81°LL ojueIIIOR[qEIST pepyE)
U9 [U “OpIonde ap IN'€ SOIUAI[D SO[ B 190BJSHBS
OpISNoESap U ‘7
OopJandesap OI'SI'vI‘EI 019314 0IRJ
uawifelo, ‘| peprannaduio)
OINVY NOIDIAIN
Ad STTIAIN ad VIVOSHE SIWHLI Hd oN SHIOAVIIANI SANOISNINIA
popragnadino)) 37 21gpLiva b] ap uP1dLZIIPUCIIPL2dO 2P PIGD
_——— uotorsodsiq epLNo
crirore pepISY pepLINSIg
p UQIDBIIUNWIOY) |
opIenoe op [el0L °§ —
opnowsopts| N i
I
: - 159" SOpEpPISad enjeduy
TU “0pIanode 9P IN'€ i Mw_onﬁww
OpIANOBSIP U ‘7 &
OpIonoessp ST
QJuauIe0] | YTl sopeajdwryg Jqi3ue) 03U
sauoToR[BISU]
OONVY NOIDIaIN
AQ STTIAIN Ad VIVOSH SINELI 3d oN SHIOAVIIANI SANOISNINIA

01214428 2P PUPNDY) [ 3]qVLIDA D] 3P UQIODZIPUOIODL2dO 3P DIV

T OXANV

66



ANEXO 3

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE

Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO
Segun Camisén, cruz, & Gonzales. La calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el
servicio esperado y el servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los

requisitos deseados por el cliente son percibidos por €l tras forjarse una impresién del servicio
recibido. (2006, p. 193)

DIMENSIONES DE LA VARIABLE 1

Elementos tangibles

e Instalacion

e Empleados
e Materiales
Empatia

e Atencion
e Necesidades
e Comprension

Seguridad
e Comunicacién

e Agilidad
e Disposicion
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ANEXO 3
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE
Variable 2: COMPETITIVIDAD

Crosby (2014) Seifialan que desarrollar, fomentar y mantener la competitividad en la organizacién
es una importante estrategia para el logro de los objetivos y la visién de la compaiiia.

DIMENSIONES DE LA VARIABLE 2
Precio

e Competitividad
e Precio

Calidad

e Satisfacer a los clientes
e Establecimiento

Politica

e Normas
e (Clientes
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ANEXO 1 y
CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a): Lic. Joel Dioses Pardo

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis cordiales saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del proyecto de investigacion de la Universidad
Uladech, sede Cariete, promocion Cariete -2019 -0 aula, LAD 3 requiero validar el instrumento
con lo cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual
optaré el grado de Licenciada.

El titulo de mi investigacién es: “CALIDAD DE SERVICIO Y LA COMPETITIVIDAD EN LA MYPE
DEL SECTOR SERVICO, CASO RESTAURANTE ‘LA ESPANOLA” EN EL DISTRITO SAN VICENTE,
PROVINCIA DE CANETE, ANO 2018” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Anexo |: Carta de presentacion

Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Anexo 3: Definiciones conceptuales de las variables

Anexo 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

P =

Expreséndole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente:

Firma
Alumna: Liliana Edith Laura de la cruz
D.N.I: N° 61614346
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ANEXO 3

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE

Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO

Segun Camisén, cruz, & Gonzales. La calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el
servicio esperado y el servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los
requisitos deseados por el cliente son percibidos por ¢l tras forjarse una impresién del servicio
recibido. (2006, p. 193)

DIMENSIONES DE LA VARIABLE 1

Elementos tangibles

e Instalacion
e Empleados
e Materiales

Empatia
e Atencién
e Necesidades
e Comprensién

Seguridad
e Comunicacién

Agilidad
e Disposicion
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ANEXO 3
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE
Variable 2: COMPETITIVIDAD

Crosby (2014) Sefialan que desarrollar, fomentar y mantener la competitividad en la organizacién
es una importante estrategia para el logro de los objetivos y la visién de la compaiiia.

DIMENSIONES DE LA VARIABLE 2

Precio

e Competitividad
e Precio

Calidad

e Satisfacer a los clientes
e Establecimiento

Politica

e Normas
e Clientes
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ANEXO 1 :
CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a): Dr. Nilo Teodorico Colquepisco Paucar
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis cordiales saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del proyecto de investigacién de la Universidad
Uladech, sede Cafiete, promocion Cafiete -2019 -0 aula, LAD 3 requiero validar el instrumento
con lo cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual
optaré el grado de Licenciada.

El titulo de mi investigacion es: “CALIDAD DE SERVICIO Y LA COMPETITIVIDAD EN LA MYPE
DEL SECTOR SERVICO, CASO RESTAURANTE ‘LA ESPANOLA” EN EL DISTRITO SAN VICENTE,
PROVINCIA DE CANETE, ANO 2018” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Anexo 1: Carta de presentacion

Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Anexo 3: Definiciones conceptuales de las variables

Anexo 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

B bk B

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente:

Firmva
Alumna: Liliana Edith Laura de la cruz
D.N.I: N° 61614346
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ANEXO 3

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE

Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO

Segtn Camisén, cruz, & Gonzales. La calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el
servicio esperado y el servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los

requisitos deseados por el cliente son percibidos por él tras forjarse una impresién del servicio
recibido. (2006, p. 193)

DIMENSIONES DE LA VARIABLE 1

Elementos tangibles

e Instalacién
e Empleados
e Materiales

Empatia
o Atencién
e Necesidades
e Comprensién

Seguridad
e Comunicaciéon

o Agilidad
e Disposicién
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ANEXO 3

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE
Variable 2: COMPETITIVIDAD

Crosby (2014) Sefialan que desarrollar, fomentar y mantener la competitividad en la organizacién
es una importante estrategia para el logro de los objetivos y la vision de la compaifiia.

DIMENSIONES DE LA VARIABLE 2

Precio

e Competitividad
e Precio

Calidad

e Satisfacer a los clientes
e Establecimiento

Politica

e Normas
e Clientes
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Anexo 5: Licencia de Municipalidad




Anexo 6: Fotos de Encuesta realizada
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