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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion denominado “Calidad de Servicio y Rentabilidad de la
Mype del Sector Servicio, Caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de
Caniete, Ano 2018.” Por lo tanto, se planted el siguiente Objetivo General: Determinar la
relacion de la calidad de servicio y la rentabilidad en la Mype del Sector Servicio, caso
Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, provincia de Cafiete, Afio 2018. Asimismo,
metodologicamente, la investigacidn tiene un enfoque cuantitativo, con un nivel descriptivo,
diseio no experimental, de corte transversal y correlacional. Con la aplicacion de un
cuestionario bajo la técnica de encuesta, que se realiz6 a 376 clientes. Respecto a la calidad de
servicio: la investigacion sefiala que los servicio brindado por el restaurante “EL PILOTO” son
buenos considerando en un 63.3% Yy un nivel regular con 36.7% ya que ellos emplean
apropiadamente los elementos tangibles como los materiales de comunicacion para ofertar sus
productos a los clientes, mostrandose con buena capacidad de respuesta en laatencion y entrega
de pedidos en los tiempos prometidos, mostrandose por consiguiente credibilidad en los precios
establecidos, ademdas brinda atencién individualizada, comprension a sus necesidades,
profesionalismo y cortesia durante la atencion. Respecto a la Rentabilidad: la investigacion
sefiala que el restaurante “EL PILOTO” en el afio 2018 tuvo mejor resultado con un 30.29%
sobre la venta, 4% sobre la inversién y un 15% sobre el capital lo cual demuestra ser una

empresa rentable.

Por lo tanto se concluye que la calidad de servicio y rentabilidad es buena en el restaurante “EL

PILOTO”

Palabras clave: Calidad de Servicio, Mype, Rentabilidad, Restaurante.
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ABSTRACT

The present research work called "Quality of Service and Profitability of the Mype of the
Service Sector, Case Restaurant™ EL PILOTO ", District of San Luis, Province of Cafiete, Year
2018." Therefore, the following General Objective was proposed: Determine the relationship of
quality of service and profitability in the Mype of the Service Sector, case Restaurant "EL
PILOTO", District of San Luis, province of Carfiete, Year 2018. Likewise, methodologically,
the research has a quantitative approach, with a descriptive level, non-experimental design,
cross-sectional and correlational. With the application of a questionnaire under the survey
technique, which was carried out to 376 clients. Regarding the quality of service: the research
indicates that the services offered by the restaurant "EL PILOTO™ are good considering at
63.3% and a regular level with 36.7% since they use the tangible elements appropriately as the
communication materials to offer its products to customers, showing a good response capacity
in the delivery and delivery of orders in the promised times, thus showing credibility in the
established prices, also provides individualized attention, understanding their needs,
professionalism and courtesy during the service. Regarding the Profitability: the research
indicates that the restaurant "EL PILOTO" in 2018 had better results with 30.29% on the sale,

4% on the investment and 15% on the capital which proves to be a profitable company.

Therefore it is concluded that the quality of service and profitability is good in the restaurant

"EL PILOTO"

Keywords: Quality of Service, Mype, Profitability, Restaurant.
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I. INTRODUCCION

Actualmente en el Perl ha sido reconocido tres afos consecutivos como “Mejor destino
culinario del mundo”. Segun los estudios del instituto nacional de estadisticas informatica, nos
indica que cada afio el rubro del restaurante va en aumento, en el afio 2018 obtuvo un
crecimiento de 3.5%. La micro y pequefia empresa posee un destacable comportamiento dentro
de la economia peruana, su aporte se incrementa continuamente al ser el tipo empresarial méas
difundido a nivel nacional en los ultimos afios. Obteniendo un porcentaje del 95%, donde un
70% corresponde a microempresas con un bajo volumen de ventas anuales, mucho menor a las

150 UIT establecidas por la Ley de la MYPE (Pérez, 2013)

La calidad de servicio es de gran importancia en todos los negocios, ya que los clientes exigen
el mejor trato; al ofrecer un mejor servicio, los clientes se encontraran satisfechos y por lo tanto

laempresa obtendra un mejor resultado econémico y su rentabilidad tendréa resultados positivos.

Hoy en dia los restaurantes son el sitio principal para reunirse a degustar diversos platos que
brindan diferentes variedades de sabores para los diferentes gustos, por ello la atencion al cliente

de los distintos restaurantes de la zona debe ser superior al prestado en otros lugares.

Es por esta razon que para ofrecer una mejor calidad de servicio a los clientes de la Empresa
“EL PILOTO”, es necesario identificar las formas mas adecuadas de servir a los clientes para
que se encuentren satisfechos, porque son ellos quienes generan el crecimiento o decrecimiento

de la empresa.

Asimismo, en Cafiete la competencia cada dia es mayor, ya que es la ciudad que estacreciendo
en rubro empresarial, uno de ellos es la empresa que estudiaremos en este trabajo, quien

considera lograr sus objetivos, los cual es determinar la relacion entre la calidad del servicio y



rentabilidad de la Mype. Obteniendo como referencia los problemas expuestos, se ha decidido
realizar la presente investigacion, planteando el siguiente enunciado del problema ¢Cudl es la
relacion entre la calidad del servicio y la rentabilidad de la Mype del sector servicio caso
Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Canete, Afio 2018? Por lo
siguiente se plantea el Objetivo general: Determinar la relacion de la calidad de servicio y la
rentabilidad en la Mype del Sector Servicio, caso Restaurante” EL PILOTO”, Distrito de San

Luis, provincia de Cariete, Afio 2018. Considerando Objetivos especificos:

Determinar la relacion entre el elemento tangible de la calidad de servicio y la rentabilidad la
Mype del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de

Cafiete, Afio 2018.

Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta de la calidad de servicio y la rentabilidad
de la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia

de Cafiete, Afio 2018.

Determinar la relacion entre la empatia de la calidad de servicio y la rentabilidad de la Mype
del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Canete,

Afo 2018.

En esta investigacion se justifica en base que se ha empleado teorias existentes y confiables para
su desarrollo, con el fin de crear nuevos conocimientos acerca de la calidad de servicio y
rentabilidad, y también mejorar la capacidad de atencidn del personal para asi afrontar sucesos
inesperados, implantando las mejores politicas y practicas para brindar un servicio de calidad.
También se justifica ya que ha proporcionado informacién y conocimientos nuevos, acerca la

calidad de servicio y su relacion con la rentabilidad, ya que serd una base para la toma de



decisiones de las diferentes empresas siempre adecuandose a lo méas conveniente, para el cual
se aplico diversos instrumentos de recoleccion de datos tal como es y los cuestionarios que

mostraran la aplicacién de las variables.

El estudio permitira generar una reflexion en los administradores y/o propietarios de las MYPE
en el rubro de restaurantes, en cuanto a la importancia de centrarse en la atencion del cliente,
para que se realicen las mejoras en la gestion de la calidad de los servicios que brindan; porque,

las MYPE han adquirido un importante papel en el desarrollo de la economia peruana.

Asimismo metodoldgicamente, la investigacion tiene un enfoque cuantitativo, con un nivel
descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal y correlacional. Con una poblacionde
17,140 clientes, se aplicd un cuestionario bajo la técnica de encuesta a una muestra de 376

clientes.

Segun los resultado obtenido nos sefiala que el restaurante “EL PILOTO” tiene un nivel bueno
con un 63.3% y un nivel regular con 36.7% ya que al ofrecer un mejor servicio, los clientes se
encontraron satisfechos y por lo tanto la empresa obtendra un mejor resultado econémico, en lo
cual se obtuvo un 30.29% sobre la venta, 4% sobre la inversién y un 15% sobre el capital, eso

no indica que una empresa rentable.

Por lo tanto se concluye que la calidad de servicio y rentabilidad en el restaurante “EL PILOTO”
estd en un nivel bueno ya que ellos emplean apropiadamente los elementos tangibles como los
materiales de comunicacion para ofertar sus productos, mostrandose con buena capacidad de
respuesta en la atencion, ademas brinda atencion individualizada, comprension a sus

necesidades, profesionalismo y cortesia durante la atencion.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales
Lopez (2018). En su estudio realizado “Calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. ” Para obtener el grado de
Magister en Administracion. Cuyo objetivo general fue: Determinar la relacion de la
calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el disefio de
estrategias de mejora del servicio al cliente. La metodologia de esta investigacion fue
mixta, con un enfoque cualitativo por medio de entrevistas a profundidad para tener
mayor conocimiento de las variables de estudio y se pudo evidenciar falta de
capacitacion y motivacion de parte de la empresa hacia sus trabajadores. En el enfoque
cuantitativo va dirigida a los clientes, con una poblacién de 7,280 clientes de los cuales
se tomoO una muestra de 365 clientes, donde se aplicé una encuesta con un modelo
Servqual; en la cual se obtuvo como informacidn una insatisfaccion con las dimensiones
de respuesta inmediata y empatia. Se pudo evidenciar que existe una correlacién
positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Llego a la conclusion
que el servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa. Depende de esto el
éxito o el fracaso de la misma. Para una organizacién siempre es bueno que un cliente
salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su buena comida y
servicio. Por lo cual deberia capacitar a todo su personal administrativo y de servicio,

enfatizando la calidad del servicio al cliente, monitoreando mensualmente los



resultados. El personal del restaurante debe de tomar conciencia que depende de ellos

que el cliente regrese al restaurante y que exista una mayor rentabilidad en la empresa.

Villalba (2016). Segun su estudio “Analisis de calidad del servicio y atencion al cliente
en azuca beach, azuca bistro y q restaurant, y sugerencias de mejora”. En la ciudad de
Quito — Ecuador. Para optar el titulo de Ingenieria en Gestion Hotelera. Cuyo objetivo
general fue: Analizar la calidad de servicio y atencidn al cliente de los tres restaurantes
tomados como objeto de estudio para la posible implementacién de mejoras en los
mismos. Con un disefio de investigacion descriptiva, con una poblacién de 3000 clientes
y solo tomO una muestra de 341 clientes con el cual realizo las encuestas de 15
preguntas. Llego a la conclusion que deberia implementar programas de capacitaciones
al personal que se ejecuten minimo dos veces al afio y cada quien realice actualizacién
del menu, que mejore los conocimientos y habilidades de los colaboradores, y con esto
lacalidad en el servicio. También deberia implementar un manual de procedimiento que

permita mejorar los procesos de servicios de los establecimientos.

Jurado (2014). En su investigacion titulada: “Calidad de la Gestion en el Servicio y
Atencion al Cliente para el Mejoramiento de las Operaciones Internas en Restaurantes
de Lujo en el Centro Historico de la Ciudad de Quito”. Para grado de Magister. Se
realizé en la ciudad de Quito — Ecuador. Cuyo objetivo general fue: determinar elnivel
de calidad de gestion del servicio y atencion al cliente en un restaurante de lujo en la
ciudad de Quito, con la finalidad de mejorar los procedimientos internos, utilizando los

criterios de la Norma UNE 93200. La investigacion tuvo un disefio descriptivo —



situacional, con un enfoque cuantitativo de lo cual se aplicando un cuestionario de
preguntas para la recoleccion de datos dirigida hacia los clientes, disefiado bajo el
modelo de Servqual y Dineserv con una poblacion de 4504, de lo cual tomo una muestra
de 241 clientes. Llego a la conclusion que los clientes se encuentran satisfechos con la
calidad del servicio recibido, sin embargo, hay aspectos que mejorar dentro del proceso,

asi como otros que reestructurar.

Gonzalez, (2013). En su investigacion denominada: “Andlisis de Rentabilidad en
Empresas Hoteleras: Rentabilidad del Servicio de Restaurante VS Servicios de Hotel.
Caso Practico Hotel Cuenca”. Cuenca — Ecuador. Para optar el titulo de contador. Cuyo
objetivo general fue: analizar la rentabilidad en empresas hoteles y determinar si el
servicio de restaurante o el area de servicio de habitaciones de hotel en general. Con
una investigacion metodologia descriptiva, teniendo un enfoque cuantitativo en lo cual
se realizd encuesta para poder lograr obtener la informacion necesaria para el
planteamiento de las variables. Concluyo que la liquidez de la empresa se encuentra en
un margen aceptado lo cual esta confirmado por la investigacion que se realizo.
Asimismo, se planted establecer factores que intervengan en el crecimiento del negocio
y proporcionar al area de administracién informacidn atil y sencilla para poder tomar
mejores decisiones; con una metodologia de investigacion cuantitativa y logrando

obtener un andlisis de investigacion vertical.



2.1.2. Antecedentes Nacionales
Orellano y Tafur (2018). En su investigacion: “Nivel de satisfaccion de la atencion al
cliente en el restaurante Mama Juana”. Para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion Hotelera. Se realizé en la ciudad de Chiclayo — Perd. Cuyo objetivo
general fue: evaluar el nivel de satisfaccion de la atencion en el restaurante Mama Juana.
Con un disefio de investigacién mixta (cualitativa y cuantitativa), con una poblacién de 50
comensales. Llego a la conclusion que el personal del restaurante Mama Juana cuenta con
actitudes para poder brindar un buen servicio; porque son amables, cortes y empaticos. Sin
embargo, le falta apoyo por parte de los directivos de la empresa para poder fortalecer sus

cualidades y poder brindarles a los consumidores el servicio correcto.

Espinoza (2018). Segun su estudio realizado “Calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion del cliente en el Restaurante Turistico Don Kike en la Ciudad Huaraz,
Ancash — Peru”. Para optar la Licenciatura de Administracion. Cuyo objetivo general
fue: determinar como incide la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en el
Restaurante Turistico Don Kike en la Ciudad de Huaraz, Ancash - Perd, 2017 Con un
disefio de investigacion No Experimental de corte Transversal, de tipo Explicativo y
una investigacion aplicada con un enfoque cuantitativo. Se aplicd a 20 cliente con un
cuestionario de 40 preguntas. Llego con la conclusién de que el restaurante turistico
Don Kike obtuvo un nivel de 0.05; donde al contrastarse mediante el analisis factorial

si incide con las dimisiones de la calidad en la satisfaccion al cliente.

Espiritu (2018). En su estudio realizado “Influencia de la calidad de servicio en la

rentabilidad de la empresa Sabor y Punto restaurante bar. Chorrillos, 2017”. Para



optar Licenciatura en Administracion. Cuyo objetivo general fue: Determinar como
influye la calidad de servicio en la rentabilidad de la empresa Sabor y Punto restaurant
bar. Chorrillos, 2017.Con un tipo de investigacion no experimental — aplicada, tomo
una poblacion de 84 colaboradores. Llego a la conclusién que existe influencia de la
calidad de servicio en la rentabilidad de la empresa. Al obtener los resultados se le
recomienda a la empresa invertir en la capacitacion de los colaboradores y que esto no

Se Ve como un gasto sino como una inversion que ayudara a incrementar su rentabilidad.

Nahuirima (2015). En su tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de las pollerias del distrito de Andahuaylas, periodo 2015”. Para optar el titulo Lic.
Administracion. Realizado en la ciudad de Andahuaylas — Pert. Cuyo objetivo general
fue: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de
las pollerias. Con una metodologia cuantitativa, el disefio de investigacion es
Transeccional correlacional; con una poblacién de 3,675 tomando una muestra solo 348
clientes. Llego a la conclusion que en las Mypes del distrito un nivel moderado, en lo
cual le recomienda que siempre deben mostrar un trato amable y cordial con los clientes
por parte de los trabajadores, tanto en el personal de atencion y administrativo. Deben
implementar atractivos (juegos innovadores) para los nifios de esta manera llegara a
satisfacer sus necesidades del cliente.

Finalmente, todo el personal debe estar capacitado en brindar una buena atencién al
cliente para mejorar la calidad de servicio, porque esto repercute en la rentabilidad de

la empresa.



Pérez (2014). En su tesis titulada: “La calidad del servicio al cliente y su influencia en
los resultados econdmicos y financieros de la empresa restaurante Campestre S.A.C. —
Chiclayo periodo enero a setiembre 2071 y 2012.” Para optar el titulo de Contador.
Realizado en la ciudad de Chiclayo — Perd. Cuyo objetivo general fue: evaluar la
Calidad del Servicio al Cliente para mejorar los Resultados Econdmicos y Financieros
de la Empresa Restaurante Campestre. Con una metodologia descriptiva — analitica,
teniendo un enfoque mixto, en la cualitativa se utilizé documentaciones financieros que
nos ayudd para el resultado de la investigacion y en el cuantitativo se aplicé encuesta y
experimentos para determinar la muestra de objeto de estudio ; en la cual tomo los meses
de junio a agosto como una poblacion de 1,390 usuarios y tomo como muestra solo 228
usuarios de lo cual llegando a la conclusion que la empresa ofrece un servicio bueno,
atiende modernamente las necesidades de sus clientes, sin embargo puede mejorar la
prestacion de su servicio para adelantarse a los requerimiento y asi superar las
expectativas del cliente, mientras la empresa ofrezca un mejor servicio los ingresos
aumentaran mejorando sus resultados econdmicos. Segun la evaluacidon financiera que
se realizo nos indica que la empresa esta esta aprovechando todos sus recursos para
poder mejorar esta situacion, no hay rentabilidad adecuada por ende la empresa esta

ineficiente.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Teorias de la Calidad
Los fundadores de la teoria de la calidad son: Philip B. Crosby, W. Edwards Deming,
Armand V. Feigenbaum y Joseph M. Juran son probablemente las figuras més

reconocidos de la calidad.



A. Teoria de William Edwards Deming

Deming (como se cité en Méndez Rosey, 2013) la calidad “es una lucha por mantener
la mejora continua dela organizacion a través de la cooperacion de todas las partes
interesadas: proveedores, clientes, responsables del disefio de los productos o
servicios”. Deming dice que al mejorar la calidad, decrecen los costos por la menor
cantidad de errores cometidos, las menores demoras y la mejor utilizacion de las
maquinas y los materiales; el resultado es la mejora de la productividad que lleva a
capturar mercados al ofrecer mejor calidad a menores precios, permitiendo asi la

prosperidad de la empresa.(p.35)

B. Teoria de Philip Crosby

Croshy, P (como se citd en Méndez Rosey, 2013) Sostiene que la calidad equivale a
conformidad con los requerimientos. La prevencién es el sistema de la calidad y el
estandar debe ser el cero defecto. La calidad es gratis, la mala calidad cuesta y la medida
de la calidad no son los indicadores, sino; el precio que se paga por la falta de
conformidad. (p.36)

Segun Lépez (2005) Opinaba que la clave para mejorar la calidad, consistia en cambiar
la mentalidad de la alta direccién. Si lo que ésta esperaba era imperfeccion y defectos,
los tendria, ya que sus trabajadores impondrian expectativas similares a su trabajo.Pero
si impregnaba un rendimiento mas elevado y hacia una buena comunicacion a todos los

niveles, era posible conseguir el “cero defectos”. (p.44).
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2.2.2. Calidad de servicio
Para Herrera (2014) menciona que calidad en el servicio “es el proceso de cambio que
compromete a toda organizacion en torno a valores, actitudes y comportamientos a favor

de los clientes de nuestro negocio”. (p.130).

Segun Duque O. (2005) nos dice que la 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” (p.67).

2.2.3. Los objetivos de la calidad de servicio

Segun Abadi, M. (2004) Los objetivos que pueden surgir en relacion a la calidad de
servicio pueden ser:

+ La satisfaccion del cliente.

« Mejoramiento continto del servicio.

« Eficiencia en la prestacion del servicio. (p.24)
2.2.4. Caracteristicas de la calidad de servicio

Segun Pérez (2006) los servicios se caracterizan por:

 Ser intangible.

« Ser heterogéneo, esto significa que los servicios son prestados por personas, y que
varian de un proveedor a otro.

» No existe separacion entre la produccion y el consumo, ello implica que los

servicios se producen al mismo tiempo que se estan consumiendo.
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Caduca; se basa en que los servicios deben ser utilizados en el momento en que

estén disponibles. (p.35).

2.2.5. Ventajas de la calidad de servicio

Segln Gosso (2008) la empresa se beneficia de diferentes maneras:

A.

Elemento diferenciador; una excelente calidad de servicio es dificil de imitar o
reproducir.

Personalidad; se refiere al contacto del personal con el cliente al momento de
brindarle algun servicio, manteniendo estandares de calidad que lo diferencien
de la competencia.

Mejores ingresos; una empresa que brinda una excelente calidad de servicio
obtendra més clientes a su favor, y podra ofrecer otros servicios a los mismos
clientes obteniendo mayores ingresos.

Menor inversion publicitaria; ello se basa en que son los mismos clientes
quienes hacen publicidad de la empresa, puesto que la calidad de servicio
percibida satisface sus necesidades, ello incurre a que recomienden a sus
amistades.

Fidelidad; Toda empresa que incurre en estandares de calidad y lo aplica
constantemente logra que sus clientes queden satisfechos y ello genere su

fidelizacion del cliente en la empresa. (p. 37).

2.2.6. Modelo Servperf

CroninJr,J.J., & Taylor, S. A. (1992) citado por Jordan y Salcedo (2013). Establecieron

una escala mas concisa que el modelo de SERVQUAL vy la llamaron SERVPERF. Este
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nuevo modelo se baso exclusivamente en la valoracion de las percepciones, como una
evaluacidon similar a la escala de SERVQUAL, la cual tiene en cuenta tanto las
expectativas como las percepciones. (p.420).

Esta escala utiliza las expectativas en la medicion de la calidad percibida, sin definir
concretamente el tipo y el nivel de expectativas a utilizar. La ventaja del modelo es la
mayor simplicidad en el cumplimiento por parte del encuestado, ya que la eliminacién
de las expectativas supone la reduccion de los items que deben ser evaluados, causasen

menor cansancio y mayor precision en las repuestas.

2.2.7. Dimensiones de la calidad de servicio
CroninJr, J.J., & Taylor, S. A. (1992) nos indica que para determinar la calidad de servicio
se necesita utilizar la escala de Servperf que esta compuesta por cinco dimensiones. En
cada dimensidn hay varios aspectos que se mide con una escala de siete puntos desde

muy de acuerdo a muy en desacuerdo, con un total de 22 preguntas. (p.28).

Segun Seto (2004) nos indica las cinco dimensiones:

A. Elementos tangibles
Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, el personal y los materiales
de comunicacién. Ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del

servicio, que los clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad. (p.22).

B. Fiabilidad

Es la capacidad del personal de realizar el servicio acordado de forma fiable y
correcta, mostrando veracidad y creencia en la honestidad del servicio que

provee; con una certeza de buena atencion. (p.22).

13



2.2.8.

C. Capacidad de respuesta

Los consumidores cada vez somos mas exigente por lo tal la disposicion de
atenderse lo mas répido y dar un buen servicio. La clave para asegurar que los
clientes se fidelicen es manteniéndolos contento en la hora de brindarle el

servicio. (p.22).

. Seguridad

Es la condicion en la que se desarrolla una actividad, las prevenciones que se
han tenido en cuenta, para prevenir cualquier peligro y en caso de desastre

naturales tener las sefializaciones para la evacuacion. (p.22).

. Empatia

Es una habilidad propia el ser humano, nos permite entender a los demas,
poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de pensar asi como
comprender y experimentar su punto de vista mejorando la relacién
interpersonal, Podemos decir que una persona es empatico cuando sabe escuchar
con atencidn a os demas pero mejor aun sabe cuando hablar y esta dispuesto a

discutir de los problemas para asi poder encontrar una soluciona ello. (p.22).

Teoria de la Rentabilidad

Fernandez (2013). Menciona que “es el beneficio renta expresado en términos relativos
(unidades monetarias) o porcentuales respecto a alguna otra magnitud econémica como

el capital total invertido o los fondos propios”. (p.234).
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A. Teoria de la rentabilidad y del riesgo en el modelo de mercado de Sharpe
Para Ferruz (2011) En el modelo de Sharpe propone relacionar la evolucion de la
rentabilidad de cada activo financiero con un determinado indice, normalmente
macroeconomico, unicamente. Este fue el denominado modelo diagonal, debido a que
la matriz de varianzas y covarianzas solo presenta valores distintos de cero en la
diagonal principal, es decir, en los lugares correspondientes a las varianzas de las

rentabilidades de cada titulo. (p.29).

Como se ha indicado, el modelo de mercado es un caso particular de la diagonal. Dicha
particularidad se refiere al indice de referencia que se toma, siendo tal el representativo

de la rentabilidad periodica que ofrece el mercado de valores. (p.31).

2.2.9. Importancia de la Rentabilidad
Segun Gitman y Lawrence (2005) La rentabilidad “es una inversion es un parametro
fundamental para determinar el éxito de la misma, y es de vital importancia poder
establecer una metodologia estandar en la empresa, que permita seleccionar aquellos
proyectos que seran mas rentables cuando los recursos de que se disponen son limitados

y no es posible hacer frente a todas las alternativas”. (p.95).
2.2.10. Tipos de rentabilidad

A. Rentabilidad econémica

Segln Sanchez (2012). Nos dice que la rentabilidad econémica “es el rendimiento
obtenido de los activos totales de una organizacion independiente de como estos

hayan sido financiados, y sirve como indicador fundamental para determinar qué tan
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buena ha sido la gestion de la Gerencia en la empresa en un tiempo determinado”
(p.161).

Por otro lado, la Rentabilidad Econémica nos permite realizar un analisis méas
profundo para saber cuan importante esta siendo nuestro margen de ganancia y cada
que lapso de tiempo rotan nuestros activos. (p.162).

Se calcula con la siguiente formula:

RE = Resultado antes de intereses e impuestos/Activo total a su estado medio

Mediante el analisis podemos decir que la rentabilidad econémica es muy importante, ya que
podemos medir los beneficios que nos generan los activos en los cuales la empresa ha
invertido, también nos permitira determinar si la gerencia esta tomando adecuadas decisiones
para que la organizacion crezca, sea mas competente y obtenga una mayor rentabilidad tanto

en el corto como en el largo plazo. (p.165).

B. Rentabilidad financiera
Segun Sanchez (2012) nos dice que rentabilidad financiera “es la mayor o menor
capacidad que tienen las empresas de crear Riqueza para sus propietarios, socios u
accionistas, esto depende también del efecto multiplicativo, causado por la
rentabilidad econémica y el grado de endeudamiento y apalancamiento que pueda

llegar a tener la entidad” (p.166).

Sanchez (2012). La rentabilidad financiera “es el rendimiento que se obtendra de las
inversiones realizadas por los socios, duefios u accionistas de la empresa, es decir,
los fondos propios de la organizacién. Independientemente de la distribucion del
resultado obtenido en un determinado periodo” [...]. Si la rentabilidad financiera no

es buena saldran a flote factores como, el bajo nivel de rentabilidad lo cual indica
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que los beneficios que genera la organizacion no son suficientes para cumplir con
sus obligaciones y el segundo que la empresa ya no sera vista en el mercado de una
manera atractiva por aquellos inversionistas que quieran invertir sus ganancias en

ellas. (p.167).

Asi mismo tenemos que la férmula para obtener la Rentabilidad Financiera es la
siguiente:

RF = Resultado neto/Fondos Propios a su estado medio.

La rentabilidad financiera es primordial para medir el desempefio y eficiencia de la
gerencia, especificamente en la obtencion de beneficios con los aportes brindamos
por los socios o accionistas, es decir, este ratio es muy importante y de mucho interés

para ellos. (p.167).

2.2.11. Dimensiones de Rentabilidad

Ratios de rentabilidad

Cccaccya (2015) Comprenden “el conjunto de indicadores y medidas cuya finalidad
es determinar si una empresa genera ingresos suficientes para cubrir sus costos. Son
medidas que colaboran con el estudio de la capacidad de generar beneficios por parte

de la empresa sobre la base de sus ventas, activos e inversiones” (p.45).

A. Rentabilidad en relacion con las Ventas.
Guzman (2014). Nos indica que “este indicador es una medida de la rentabilidad
neta sobre las ventas, donde se consideran los gastos operacionales, financieros,

tributarios y laborales de una empresa, y ademas nos 56 indica cuantos soles gana
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2.2.12.

la empresa por cada nuevo sol vendido de la mercaderia, y su formula se calcula

de la siguiente manera” (p.147)

R. de las ventas =_Utilidad bruta x 100

ventas
Rentabilidad en relacién con la Inversion.

Van Horne (2010). Es la relacion con la inversion, es la tasa de rendimiento sobre
la inversion (RSI), o rendimiento sobre activos. Es el ratio més importante pues
permite apreciar su capacidad para obtener utilidades en el uso del total activo. (p.
149)

Rendimmiento sobre l. = Utilidad bruta * 100
Activos

Rendimiento sobre el capital (RSC)
Van Horne (2010). Este rendimiento sobre el capital es la comparacion de la
ganancia neta después de los impuestos con el capital que los accionistas han
invertido en la empresa. Calcula la capacidad para generar utilidades netas con la

inversion de los accionistas y lo que ha generado la propia empresa. (p. 149)

R.V.=Utilidad neta * 100
Patrizmonio

Teoria de las MYPES.

En los paises de América Latina, como en el Peru las mypes enfrentan dificultades para

convertirse en unidades productivas y competitivas. Las dificultades que se observan se
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centran en acceso al mercado, rentabilidad; financiamiento; tecnoldgica; innovacion y
transferencia; capacitacion y asesoria.

Entre los principales problemas que se encuentran en las mypes, se resumen en la Figura
1:

Figura 1: Problemas de las Mypes

e
Participaciéon individual
y desarticulacion
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Fuente: Elaboracion propia.

El problema mayor de las mypes es su dificultad de acceder al mercado. Para enfrentar
esta limitacion se han desarrollado diversos mecanismos como informacion sobre
mercados, la oferta a través de consorcios, ruedas de negocios que contribuyen al
encuentro entre oferta y demanda, o venta de servicios a través de subcontratacion.

Las instituciones financieras responden sobre todo a las demandas de capital de trabajo;
mientras que los requerimientos de inversion de largo plazo no tienen suficiente
atencion. La imposibilidad de las MYPES de contar con el capital financiero adecuado
para incrementar su productividad se constituye en un obstaculo importante para su

desarrollo.

2.2.13. Prioridades de las MYPES

« Disponibilidad de informacién y tecnologia.
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« Mejorar su calidad de produccion con estandares internacionales,
permitiéndoles una ventaja competitiva

«  Cumplir pedidos de gran magnitud que individualmente no lo pueden hacer.

» Necesidad de financiamiento para su crecimiento como sector fuerte de la
economia del pais.

» Mejorar su acceso y posicionamiento en el mercado externo.

« Mejorar la competitividad y productividad dentro de sus procesos.

« Disponibilidad de informacion y tecnologia.
Mejorar su calidad de produccién con estdndares internacionales,

permitiéndoles una ventaja competitiva.

2.3. Marco Conceptual

Calidad

Riveros (2007). Es el nivel de cumplimiento de los requisitos del servicio o del producto, que
hace preferido por el cliente. Para lograrlo es necesario que todas las actividades de la

organizacion funcionen de la mejor forma. (p.34).

Gryna, Chua, & Defeo (2007). Calidad empieza don la definicion de la palabra cliente. Un

cliente es “cualquiera que se ve afectado por el servicio, producto o el proceso” (p. 12).

Calidad del servicio
Drucker (1990). “La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente

obtiene de ¢l y por lo que esta dispuesto a pagar” (p.67).
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Servicio

Stanton, Etzel, y Walker (2007). Consideran al servicio "como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes

satisfaccion de deseos o necesidades"(p.156).

Segiin Matsumoto (2014). Enfatizo que los servicios “son actividades identificables e
intangibles que son el objeto de una transaccion para brindar satisfaccion a los clientes, de
acuerdo a sus deseos y necesidades. Los servicios no dan como resultado la propiedad de

algo.”(p.48).

Cliente.

Kotler y Armstrong (2003) afirma que “El cliente es la persona mas importante de toda
organizacion. Es un ser humano que tiene necesidades y preocupaciones y merece el trato mas

cordial y atento que se le puede brindar. (p.441).

Satisfaccion.
Kotler (2006). “La satisfaccion es el nivel del estado de animo de una persona que resulta de

comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (p.67)

Rentabilidad
Van Horne (2010). Menciona que “es la union que existe entre la utilidad y la inversion para
lograrla, ya que mide tanto la eficiencia de la empresa, la que ser analizada por utilidades

originadas de las ventas obtenidas en un determinado periodo”. (p. 151).
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Venta
Resico (2008), define que las ventas son la “generacion valorada de bienes por parte de la
empresa durante un periodo determinado, mientras que los costos son el consumo valorado de

bienes por la empresa; el saldo se llama resultado operativo” (p.15).

Capital

Escobar y Cuartas (2006). “Es uno de los factores de produccion y comprende el conjunto de
los bienes materiales que, habiendo sido creados por el hombre, son utilizados para producir
otros bienes o servicios. Es la suma de todos los recursos, bienes y valores movilizados para la
constitucion y puesta en marcha de una empresa. Es su razon econémica”. Cantidad invertida

por los propietarios, socios o accionistas. (p. 80).

Riesgo

Stanley y Geoffrey (2001). “Medida de la incertidumbre acerca del resultado de un evento dado.
Cuando mayor sea la variabilidad de los resultados posibles, bien sean a favor o en contra, tanto

mayor sera el riesgo”. (p.680).

Atencion al cliente:

Blanco (como se citd en Pérez, 2007). “Es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacién al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por

tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes” (p.46).
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Los Restaurantes

Aragon, Arcarons, Aspas & Melgosa (2004). Definen a los Restaurantes como “aquellos
establecimientos que prestan servicios de restauracion, mediante la oferta a sus clientes de carta
de platos o menus a consumir, servicio por camareros, en el comedor del establecimiento...”

(p.366).
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1. HIPOTESIS

Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) refiere: “Las hipdtesis son las guias para una
investigacion o estudio. Las hipétesis indican lo que tratamos de probar y se definen como
explicaciones tentativas del fenomeno investigado que se formulan como proposiciones” (p.

93).
3.1. Hipdtesis general

H1. Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la rentabilidad en laMype
del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de San Luis, provincia de
Cafiete, Afio 2018.

HO. No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la rentabilidad en la
Mype del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de San Luis, provincia de

Canete, Ao 2018.

3.2. Hipotesis especificas

H1. Existe una relacion significativa entre el elemento tangible de la calidad de servicio y
la rentabilidad en la Mype del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de
San Luis, provincia de Cariete, Afio 2018.

HO. No existe una relacion entre el elemento tangible de la calidad de servicio y la
rentabilidad en la Mype del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de

San Luis, provincia de Cariete, Afio 2018
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H2. Existe una relacion significativa entre capacidad de respuesta de la calidad de servicio
y la rentabilidad en la Mype del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito

de San Luis, provincia de Cafiete, Afio 2018.

HO. No existe una relacion significativa entre capacidad de respuesta de la calidad de
servicio y la rentabilidad en la Mype del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO”

Distrito de San Luis, provincia de Cafiete, Afio 2018

H3. Existe una relacion significativa entre la empatia de la calidad de servicio y la
rentabilidad en la Mype del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de
San Luis, provincia de Cariete, Afio 2018.

HO. No existe una relacion significativa entre la empatia de la calidad deservicio y la
rentabilidad en la Mype del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de

San Luis, provincia de Cariete, Afio 2018
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4.1.

V. METODOLOGIA

Disefio de la investigacion

Para la elaboracién del presente trabajo de investigacion se utilizara el disefio No
Experimental — Transversal - Descriptivo.
No experimental, Segin Bernal (2010) Se realizara sin operar premeditadamente las
variables, es decir, se observara el fendmeno tal como se encuentra dentro de su contexto.
(p.43).
Es Transversal, Para Sampieri (2010) Nos indica que el estudio se realizard en un
determinado espacio de tiempo. (p.151).
Descriptivo, Segun Salkind (1998). “Se resefian las caracteristicas o rasgos de la
situacion o fenomeno objeto de estudio.”(p.54).
Es correlacional, Segin Sampieri (2010) tiene como propdsito mostrar o examinar la
relacion entre variables o resultados de variables. Tiene como fuentes de informacion las
bases de dato. (p.149).

Esquema:

Disefio Especifico: Correlacional

Esquema de disefio especifico:

Donde:

O
/ I
M r
\ I
Oz

M = muestra de estudio

01 = Informacién de lo que ya acontecio: Calidad de servicio
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02 = Informacioén actual: Rentabilidad

r = Relacion.

4.1.1.El tipo de investigacion

Segun Vara (2010) El tipo de la investigacion “es aplicada, se caracteriza por el interés
en la aplicacion de conocimiento tedricos a determinada situacion concreta y sus
resultados son utilizados inmediatamente en solucionar un problema concreto, practico,
de larealidad cotidiana de las empresas”. (p. 187).

Para Vara (2010) Tiene” un enfoque cuantitativo, donde se define que es un estudio
basado en medicidon de cantidades o magnitudes; por tanto, se desea estudiar un
fendmeno que puede ser expresado en datos numéricos, este tipo de investigacion es la

mas apropiada”. (p.160)
4.1.2.Nivel de la investigacién de las 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 personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.
Y correlacional porque tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion
que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto

en particular (p.126).
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4.2. Poblacién y muestra

4.2.1.Poblacién

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) afirma que la poblacion es: “conjunto de todos
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174).

La poblacion estd conformada por todo los clientes que frecuenta a la Mype “EL
PILOTO” durante el periodo 2018. Con un total de 17,140 clientes durante todo el

periodo.

Tabla 1: Poblacidn del restaurante ""El Piloto™

PERIODO N° CLIENTE TOTAL DE

2018 PLATO CLIENTE
ENERO 1678 1 1678
FEBRERO 1550 1 1550
MARZO 1543 1 1543
ABRIL 1120 1 1120
MAYO 1199 1 1199
JUNIO 1163 1 1163
JULIO 1765 1 1765
AGOSTO 1347 1 1347
SEPTIEMBRE 1256 1 1256
OCTUBRE 1298 1 1298
NOVIEMBRE 1576 1 1576
DICIEMBRE 1645 1 1645

TOTAL DE CLIENTE 17140
Fuente: Elaboracion propia

4.2.2. Muestra

Palomino, Pefa, Zevallos y Orizano (2015) la muestra “es un subconjunto

representativo de una poblacion (p.140).

Donde:
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N: Tamafio de muestra

Z: Nivel de confianza (Considerado para 95% de confianza = 1.96)

P: Probabilidad 0.5%

Q: No probabilidad (donde Q=1-P), es decir: 0.5%

E: Error permitido = 0.05

En ese orden de ideas, la muestra de la variable Calidad del Servicio al cliente se

determind de la siguiente manera:

= 2
N 7 *P*Q*N

2 2
E"(N-1)+ Z *P*Q

N= (1.96)**(0.5)*(0.5)*17140

2 2
(0.05) (17140-1)+(1.96) (0.5)*(0.5)

N=375.76 <> 376
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4.3.Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla 2: Definicion y operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE MEDICION
. Caracteristicas de las instalaciones 1-2
Elemetos tangibles . . .
Caracteristicas de los equipos 3-4 Escala Ordinal
Aspecto de los colaboladores 5 Likert:
Nivel de tiempo de esperas 6-7
Para Herrera (2014) menciona que calidad idez del o 8 1. Totalmente
| i G | d bi ) ) . C idad d rapiaez ael servicio
compromeea od organizacidnen oo | 5¢ e tavesde aplicacion | oL L B L i
Calidad de Servicio vaﬁ)ores actitudes y gomportamientos o | de un cuestionario adaptado en el P Disposicion de respuesta 9 g Elpéjesacuerddo .
) ~ L . ide acuerdo, ni
favor de los clientes denuestro negocio”. modelo de Ifiaescala Servpert. Disposicion de ayuda 10 endesacuerdo
(p.130). 4., De acuerdo
£ .
mpatia Nivel del conocimiento del personal 11-12 5. Totalmente de
acuerdo
Cortesia del Personal 13-14
Orientacion al cliente del personal 15
Fernandez (2013). Menciona que “es el
beneficio renta expresado en términos Para la evaluacion de esta variable Rentabilidad en relacion con laventas
. relativos (unidades monetarias) o se utilizara el acervo documentario Ratios de la Rentabilidad en relacion con la Analisis .
Rentabilidad N . - . . . Razon
porcentuales respecto a alguna otra del Restaurante el "PILOTO" es rentabilidad inversion Documentario

magnitud econdmica como el capital total
invertido o los fondos propios”. (p.234).

decir los estados financieros.

Rendimiento sobre el capital

Fuente: Elaboracion propia
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4.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En la investigacion se requiere contar con técnicas e instrumentos que nos permitan
recolectar informacion confiable y valida. En esta etapa se realiza trabajo de campo y
la informacion obtenida permitira responder a nuestras preguntas de investigacion y
lograr nuestros objetivos planteados.
4.4.1. Técnicas
Hernandez (2014). La encuesta “es un instrumento de la investigacion de mercados
que consiste en obtener informacidn de las personas encuestadas mediante el uso de
cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencion de informacidn

especifica”.

Pardinas (2005). Observacion significa también el conjunto de cosas observadas,
el conjunto de datos y conjunto de fendmenos. En este sentido, que pudiéramos

llamar objetivo, observacion equivale a dato, a fendmeno, a hechos. (p.89).

4.4.2. Instrumentos
Bernal (2010) sostiene que: “el cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas
para generar los datos necesarios con el propésito de alcanzar los objetivos del

proyecto de investigacion” (p. 250).

Garza (1988) presenta una definicion méas especifica de la investigacion
documental. Este autor considera que ésta técnica “...se caracteriza por el empleo
predominante de registros graficos y sonoros como fuentes de informacion...,

registros en forma de manuscritos e impresos,” (p. 8).
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4.5. Plan de analisis

Para la presente investigacion se realizd la recoleccion de datos haciendo uso del analisis
descriptivo entre la relacion de la calidad de servicio y la rentabilidad, tomando como
poblacién los clientes que frecuenta, de lo cual se tomd una muestra aplicando un
cuestionario. En la tabulacion de los datos se tuvo como soporte el programa: 1BM
SPSS Statistics version 25: SPSS es un software popular entre los usuarios de
Windows, es utilizado para realizar la captura y analisis de datos para crear tablas y

graficas con data compleja.

Una vez tabulado los datos obtenidos se procedi6 a evaluar dichos resultados

recopilados e interpretarlos los valores estadisticos con uso de tablas y figuras.

Después del anlisis de resultado se llegd a una conclusion.
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4.6. Matriz de consistencia
Tabla 3: Matriz de Consistencia

CALIDAD DE SERVICIO Y RENTABILIDAD DE LA MYPE DEL SECTOR SERVICIO, CASO RESTAURANTE “EL PILOTO”, DITRITO DE SAN LUIS, PROVINCIADE CANETE, ANO 2018.

ENUNCIADO
OBJETIVOS P METODOLOGIA DE LA
DEL PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INVESTIGACION
Objetivos General HipoGtesis Generall Calidad de Servicio Caracteristicas de las o . N
instalaciones Disefio de la investigacion
Elementos Caracteristicas de los .
) ) i ) i tangibles equipos No experimental
Determinar la relacion de la calidad | H1.  Existe una  relacion Aspecto de los Transver_sal
de servicio y la rentablll_dgid en la S|gn!f|_cat|va entre Ia_ _calldad de colaboradores Correlacional
Mype del Sector Servicio, caso | servicio y la rentabilidad en la | Para Herrera (2014) _ _
Restaurante “EL PILOTO” Distrito | Mype del Sector Servicio, caso | menciona que calidad Rapidez del servicio Tipo de la investigacion
de San Luis, provincia de Cafiete, | Restaurante = “EL  PILOTO” | en el servicio “es el Nivel de tiempo de
Afio 2018. Distrito de San Luis, provincia de | proceso de cambio que Capacidad de espera Un enfoque cuantitativo
Cafiete, Afio 2018. compromete a toda Respuesta Disposicion de
organizacion en tornoa respuesta. Nivel de investigacion
valores, actitudes y Disposicion de ayuda
¢Cudl es la relacién _ _ . _ comportamientos  a Nivel de conocimiento | Descriptivo
entre la calidad del Objetivo Especificos Hipotesis Especificos favor de los clientes de del personal
servicio al cliente y H1. Existe una relacion | nuestro negocio”. ) Técnica
la rentabilidad de la | Determinar la relacion entre el | significativa entre el elemento | (p.130). Empatia Cortesfa del Personal
Mype del sector | elemento tangible de la calidad de | tangible de la calidad de servicioy Orientacion al cliente | Encuesta
servicio caso | servicioy larentabilidad la Mype del | la rentabilidad en la Mype del Observacion directa
Restaurante “E] | sector servicio caso Restaurante EL | Sector Servicio, caso Restaurante al personal
PILOTO”, Distrito | PILOTO, Distrito de San Luis, | “EL PILOTO” Distrito de San Instrumento
de San Luis, | Provincia de Cafiete, Afio 2018. Luis, provincia de Cafiete, Afio
Provincia de Cafiete, 2018. Cuestionario
Afio 2018? H2. Existe una relacion Rentabilidad Técnica documental
Determinar la relacion entre la | significativa entre capacidad de
capacidad de respuesta de la calidad | respuesta de la calidad de servicio . . Poblacién
de servicio y la rentabilidad de la | y la rentabilidad en la Mype del ;[e;r:z?:g e (‘Z‘SJ% Rentabilidad en
Mype del sector servicio caso | Sector Servicio, caso Restaurante beneficio d renta relaciones con ventas La poblacion estd conformada por
Restaurante EL PILOTO, Distrito de | “EL PILOTO” Distrito de San expresado en términos | Ratios de | . 17,140 clientes que frecuenta a la
San Luis, Provincia de Cafiete, Afio | Luis, provincia de Cafiete, Afio pre ; atios de la Rentabilidad en Mype “EL PILOTO” durante el
relativos (unidades rentabilidad i :
2018. 2018. monetarias) o relacion con la perIOdO 2018.

Determinar la relacién entre la
empatia de la calidad de servicio yla
rentabilidad de la Mype del sector
servicio caso Restaurante EL
PILOTO, Distrito de San Luis,
Provincia de Cafiete, Afio 2018.

H3. Existe una relacion
significativa entre la empatia dela
calidad de servicio y la
rentabilidad en la Mype del Sector
Servicio, caso Restaurante “EL
PILOTO” Distrito de San Luis,
provincia de Cafiete, Afio 2018.

porcentuales respecto a
alguna otra magnitud
econémica como el
capital total invertido o
los fondos propios”.
(p.234).

inversion
Rentabilidad Sobre el
Capital

Muestra

La muestra esta conformada por 376
clientes de la Mype “EL PILOTO”
durante el periodo 2018.

Fuente: Elaboracion propia
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4.7.

Principios éticos

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

CU-ULADECH Catdlica, de fecha 25 de enero de 2016

Proteccidn a las personas.- La persona en toda investigacion es el fin 'y no el
medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio.

En el ambito 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 implicard que las personas que son
sujetos de investigacion participen voluntariamente en la investigacion vy
dispongan de informacién 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 dafo,

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
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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 esta
también 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 deontolégicas de su
profesion, se evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que
puedan afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que
pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacién 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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5.1. Resultados

Calidad de servicio

V. RESULTADOS

Tabla 4: Distribucién de frecuencia de los niveles de calidad de servicio

Distribucion de frecuencia de los niveles de calidad de servicio de la Mype del sector servicio

caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Caiiete, Afio 2018.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Regular 157 41,8
Bueno 219 58,2
Total 376 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Calidad de servicio

Porcentaje

Regular Bueno

Calidad de servicio

Figura 2: Niveles de calidad de servicio

Interpretacion:

Como observamos en la tabla 4 y figura 2, de un total de 376 clientes en la Mype del sector

servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Carfiete, Afio 2018,

consideran como un nivel bueno la calidad de servicio un 58,2% (219 clientes) y un nivel regular

con 41,8% (157 clientes) de la calidad de servicio.
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Tabla 5: Distribucién de frecuencia de los niveles de elementos tangibles
Distribucion de frecuencia de los niveles de elementos tangibles de la Mype del sector servicio

caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Cafiete, Afio 2018.

Nivel Erecuencia Porcentaje

Regular 138 36,7
Bueno 238 63,3
Total 376 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Elementos tangibles

o)

40

Porcentaje

Regular Buenc
Elementos tangibles

Figura 3: Niveles de elementos tangibles

Interpretacion:

Como observamos en la tabla 5 y figura 3, de un total de 376 clientes en la Mype del sector
servicio caso Restaurante “EL PILOTO?”, Distrito de San Luis, Provincia de Cafiete, Afio 2018.,
consideran como un nivel bueno la calidad de servicio un 63,3% (238 clientes) y un nivel regular

con 36,7% (138 clientes) de los elementos tangibles.

37



Tabla 6: Distribucién de frecuencia de los niveles de la capacidad de respuesta

Distribucion de frecuencia de los niveles de la capacidad de respuesta de la Mype del sector

servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Cafete, Ano 2018.

Nivel Frecuencia = Porcentaje
Regular 138 36,7
Bueno 238 63,3
Total 376 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Regular Buenao
Capacidad de respuesta

Figura 4: Niveles de la capacidad de respuesta

Interpretacion:

Como observamos en la tabla 6 y figura 4, de un total de 376 clientes en la Mype del sector
servicio caso Restaurante “EL PILOTO?”, Distrito de San Luis, Provincia de Cafiete, Afio 2018.,
consideran como un nivel bueno la calidad de servicio un 63,3% (238 clientes) y un nivel regular

con 36,7% (138 clientes) de la capacidad de respuesta.
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Tabla 7: Distribucion de frecuencia del niveles empatia

Distribucion de frecuencia del niveles empatia de la Mype del sector servicio caso Restaurante

“EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Canete, Ano 2018.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Regular 138 36,7
Bueno 238 63,3
Total 376 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Empatia

Porcentaje

Empatia

Figura 5: Niveles de la empatia

Interpretacion:

Como observamos en la tabla 7 y figura 5, de un total de 376 clientes en la Mype del sector
servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Cafiete, Afio 2018.,
consideran como un nivel bueno la calidad de servicio un 63,3% (238 clientes) y un nivel regular

con 36,7% (138 clientes) de la empatia.
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Rentabilidad sobre las ventas

Tabla 8: Distribucién de los ratios de la rentabilidad sobre las ventas

Distribucion de los ratios de la rentabilidad sobre las ventas de la Mype del sector servicio caso

Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Carfiete, Afio 2018.

Rentabilidad de las

Ao Utilidades de ventas Ventas ventas
2017 2,715,342.32 13,893,634.2 19.54%
2018 2,075,983.35 6,853,462.84 30.29%

Fuente: Elaboracion Propia

35.00% Rentabilidad de las venta

30.00% 30.29%

25.00%

19.54%
20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
2017 2018

Figura 6: Ratios de la rentabilidad sobre las ventas

Interpretacion:

Como observamos en la tabla 8 y figura 6, de un total de 376 clientes con Ratios de la
rentabilidad sobre las ventas de la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”,
Distrito de San Luis, Provincia de Cariete, Afio 2018 fue de 30,29% (como referenciaen el afio
2017 fue de 19,54%) esto describe que hay mayor rentabilidad con respecto al afio 2018 en

restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Cafiete.
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Tabla 9: Distribucién de los ratios de la rentabilidad sobre las inversiones

Distribucion de los ratios de la rentabilidad sobre las inversiones de la Mype del sector servicio
caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Cafiete, Afio 2018.

Rentabilidad sobre la

Afo Utilidad Neta Activos ) .,
inversion
2017 125,877.34  6,915,912.27 2%
2018 264,479.59 6,304,396.13 4%

Fuente: Elaboracion Propia

Rentabilidad sobre la Inversion

5%
4%
4%
3%
3%
2% —

2%

1%
1%
0%

2017 2018

Figura 7: Ratios de la rentabilidad sobre las Inversiones

Interpretacion:

Como observamos en la tabla 9 y figura 7, de un total de 376 clientes con Ratios de la
rentabilidad sobre las inversiones de la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL
PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Cafiete, Afio 2018 fue de 4% (como referencia en
el afio 2017 fue de 2%) esto describe que hay mayor rentabilidad con respecto al afio 2018 en

restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Cafiete.
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Tabla 10: Distribucion de los ratios de la rentabilidad sobre el capital

Distribucion de los ratios de la rentabilidad sobre el capital de la Mype del sector servicio caso

Restaurante “EL PILOTQO”, Distrito de San Luis, Provincia de Cafete, Afio 2018.

Afo Utilidad Neta ~ Patrimonio Rentabilidad sobre el capital
2017 125,877.34  1,930,856.58 7%
2018 264,479.59  1,769,125.97 15%

Fuente: Elaboracion Propia

Rentabilidad sobre el capital

16%

15%

14%
12%

10%

8% 7%
6% -
4%
2%
0%
2017 2018

Figura 8: Ratios de la rentabilidad sobre el capital

Interpretacion:

Como observamos en la tabla 10 y figura 8, de un total de 377 clientes con Ratios de la
rentabilidad sobre las inversiones de la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL
PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Canete, Ano 2018 fue de 15% (como referencia
en el aflo 2017 fue de 7%) esto describe que hay mayor rentabilidad con respecto al afio 2018

en restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Canete.
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Prueba de Hipotesis general

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la rentabilidad en la Mype
del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de San Luis, provincia de Cafiete,
Afio 2018.

Hq: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la rentabilidad en la Mype del
Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de San Luis, provincia de Cariete, 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 < o Se acepta la hipétesis alterna H

Tabla 11: La calidad de servicio y la rentabilidad

Coeficiente de correlacidn de Spearman de las variables: La calidad de servicio y la rentabilidad
de la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia
de Cariete, Afio 2018

Correlaciones Calidad de
Servicio Rentabilidad

Rho de Spearman  Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,580™

Sig. (bilateral) . ,000

N 376 376

Rentabilidad Coeficiente de correlacion ,580™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 376 376

**_La correlacién 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 relacién r=0.580
entre las variables: calidad de servicio y la rentabilidad existe una relacion positiva y

con un nivel de correlacion alta.

« Lasignificancia de p=0.00 muestra que p es menor que 0.05, lo que permite sefialar que
la relacién es significativa, por otro lado se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hip6tesis alternativa. Es decir la calidad de servicio tiene relacion significativa con la
rentabilidad de la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distritode

San Luis, Provincia de Carfiete, Afio 2018

Hipdtesis especifica 1

Ho: No existe una relacion significativa entre el elemento tangible de la calidad de servicio y la
rentabilidad en la Mype del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de San

Luis, provincia de Carfiete, Afio 2018.

Hq: Existe una relacion significativa entre el elemento tangible de la calidad de servicio y la
rentabilidad en la Mype del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de San

Luis, provincia de Cariete, 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 Hy

Tabla 12: El elemento tangible de la calidad de servicio y la rentabilidad

Coeficiente de correlacién de Spearman de las variables: elemento tangible de la calidad de
servicio y la rentabilidad de la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”,

Distrito de San Luis, Provincia de Canete, Afio 2018
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Correlaciones

Elementos
tangibles Rentabilidad
Rho de Spearman Elementos tangibles  Coeficiente de correlacion 1,000 525"
Sig. (bilateral) : ,000
N 376 376
rentabilidad Coeficiente de correlacion ,525™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 376 376

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

« 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
rentabilidad en la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito

de San Luis, Provincia de Cafiete, Afio 2018

« Lasignificancia 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 seacepta
la hipotesis alternativa. Es decir los elementos tangibles tiene relacion positiva y
significativa con la rentabilidad de la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL
PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Canete, Afio 2018

Hipdtesis especifica 2
Ho: No Existe una relacion significativa entre capacidad de respuesta de la calidad de servicio

y la rentabilidad en la Mype del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de

San Luis, provincia de Cafiete, Afio 2018.

H1: Existe una relacion significativa entre capacidad de respuesta de la calidad de servicio y la
rentabilidad en la Mype del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de San

Luis, provincia de Cafiete, Afio 2018.
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Nivel de significancia. 0=0.05=5% de margen maximo de error

Regla de decision: p > a. Se acepta la hip6tesis nula Ho

p < a. Se acepta la hipotesis alterna H

Tabla 13: La capacidad de respuesta de calidad de servicio y la rentabilidad

Coeficiente de correlacion de Spearman de las variables: La capacidad de respuesta de

calidad de servicio y la rentabilidad en la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL

PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Cafiete, Afio 2018

Correlaciones Capacidad de
respuesta Rentabilidad
Rho de Spearman  Capacidad de Coeficiente de correlacion 1,000 511"
respuesta Sig. (bilateral) : ,000
N 376 376
Rentabilidad Coeficiente de correlacion ,511™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 376 376

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

« Los resultados del analisis estadistico dan cuenta de la existencia de una relacion r=0.511
entre las variables: capacidad de respuesta de la calidad de servicio y la rentabilidad,

indicandonos que existe una relacion positiva y con un nivel de correlacion media.

« 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
hipotesis alternativa. Es decir la capacidad de respuesta tiene relacion positiva y
significativa con la rentabilidad en la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL

PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Canete, Ao 2018.
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Hipotesis especifica 3
Ho: No Existe una relacion significativa entre la empatia de la calidad de servicio y la
rentabilidad en la Mype del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de San

Luis, provincia de Cariete, Afio 2018.

H1: Existe una relacion significativa entre la empatia de la calidad de servicio y la rentabilidad
en la Mype del Sector Servicio, caso Restaurante “EL PILOTO” Distrito de San Luis, provincia
de Cariete, Afo 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 < o Se acepta la hipétesis alterna Hi

Tabla 14: La empatia de la calidad de servicio y la rentabilidad

Coeficiente de correlacion de Spearman de las variables: La empatia de la calidad de servicio
y la rentabilidad en la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de

San Luis, Provincia de Cafete, Afio 2018

Correlaciones

Empatia Rentabilidad
Rho de Spearman  Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,692™
Sig. (bilateral) . ,000
N 376 376
Rentabilidad  Coeficiente de correlacion 692" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 376 376

**_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 relacién r=0.692
entre las variables: empatia de la calidad de servicio y la rentabilidad, indicandonos que

existe una relacién positiva y con un nivel de correlacion media.

« La significancia de p=0.000 muestra que p es menor que 0.05, lo que permite sefialar
que la relacidn es significativa, por otro lado se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipdtesis alternativa. Es decir la empatia de la calidad de servicio tiene relacién positiva
y significativa con la rentabilidad en la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL
PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Canete, Ao 2018.

5.2. Analisis de resultados

5.2.1. Con respecto al objetivo general: De acuerdo a la investigacion, se obtuvo una relacion
significativamente positiva r= 0.580 entre la calidad de servicio y la rentabilidad de la Mype del
sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de Cafiete, Afio
2018.

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 hipétesis
alternativa. Es decir la calidad de servicio tiene relacion significativa con la rentabilidad con un
nivel de correlacion alta. Demostrandonos que si hay una mejor calidad de servicio los ingresos

van aumentar y la empresa va obtener mejor rentabilidad.

5.2.2. Con respecto al objetivo especifico 1: Se obtuvo una relacion significativamente
positiva r=0.525 entre los elementos tangibles de la calidad de servicio y la rentabilidad de la
Mype del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de

Cariete, Ao 2018.
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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 hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. Demostrandonos que el restaurante emplea adecuadamente los elementos tangibles

como las infraestructura, mobiliario y aspecto de los colaboradores.

5.2.3. Con respecto al objetivo especifico 2: Se obtuvo una relacion significativamente
positiva r=0.511 entre la capacidad de respuesta de la calidad de servicio y la rentabilidad de la
Mype del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de
Cariete, Afo 2018.

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 hip6tesis nula y se acepta la hipdtesis
alternativa. Donde se puede indicar que el restaurante emplea apropiadamente la capacidad de

respuestas en la atencion y entrega de pedidos en los tiempos prometidos.

5.2.4. Con respecto al objetivos especificos 3: Se obtuvo una relacién significativamente
positiva r=0.692 entre la empatia de la calidad de servicio y la rentabilidad de la Mype del sector
servicio caso Restaurante “EL PILOTO?”, Distrito de San Luis, Provincia de Cafiete, Afio 2018.
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 hipotesis
alternativa. Donde se puede indicar que el restaurante un horario de atencion adecuado que
permite brindar el servicio, el personal tiene un lenguaje comprensible que logra una

conversacion fluida con el cliente.
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VI. CONCLUSION

Con respecto al objetivo general:

Se determino la relacion entre ambas variables, demostrando que el indicador que hizo que las
utilidades suban para el afio 2018 fueque las ventas aumentaron la rentabilidad, en la hora que

mejoran la calidad de servicio hacia los clientes el rendimiento fue mejor para la empresa.

Con respecto al objetivo especifico 1:

Se identificd una relacion positiva r= 0.525 entre los elementos tangibles y la rentabilidad de la
Mype del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San Luis, Provincia de
Cariete, Afio 2018. Asimismo se observa que los elementos tangibles ofrecidos en el restaurante
“EL PILOTO”, es bueno, ya que emplean adecuadamente las instalaciones, los equipos y los
aspectos de los colaboradore adecuadamente que hace que el cliente este satisfecho en el

restaurante.

Con respecto al objetivo especifico 2:

Se identificd una relacion positiva r=0.511 entre la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio y la rentabilidad de la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”,
Distrito de San Luis, Provincia de Cafete, Afio 2018. Asimismo se observa que la capacidad
de respuesta brindado en el restaurante “EL PILOTO”, es bueno, ya que emplean
adecuadamente la capacidad de respuesta como la rapidez del servicio, la disposicion de

respuesta y de ayuda hacia los clientes logrando una mejor satisfaccion.
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Con respecto al objetivo especifico 3:

Se identificd una relacion positiva r=0.692 entre la empatia de la calidad de servicio y la
rentabilidad de la Mype del sector servicio caso Restaurante “EL PILOTO”, Distrito de San
Luis, Provincia de Cariete, Afio 2018. Asimismo se observa que la empatia brindado en el
restaurante “EL PILOTO”, es bueno, ya que los colaboradores demuestra cortesia y
conocimiento sobre lo que recomienda en la ahora de atender al cliente y eso hace que los

clientes se encuentren satisfechos.
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2.- Carta de Presentacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FILIAL CANETE

“EL ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”
Caiiete, 04 de enero del 2018

Sra:

Encarnacién Esmeralda Gonzales Vda. De Ferndndez
Representante

RESTAURANTE “EL PILOTO”

Presente. -
De mi especial consideracion:

Por medio del presente le hago llegar mi cordial saludo y a la vez presento al bachiller
LOBATON FLORES ANGELICA MARIA con D.N.I. 70168135 cédigo 2511142001, de la E.P.
Administracién, quien actualmente se encuentra desarrollando su tesis para titulacion en esta casa
de estudios.

Por ello solicito a su despacho la autorizacion para recabar informacion respecto a su
representada que serd utilizada unicamente con fines cientificos y académicos de investigacion que
se encuentra desarrollando, denominado:

CALIDAD DE SERVICIO Y RENTABILIDAD DE LA MYPE DEL SECTOR SERVICIO,
CASO RESTAURANTE “EL PILOTO”, DISTRITO DE SAN LUIS, PROVINCIA DE
CANETE, ANO 2018.

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

agradecimiento.

Atentamente,
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R e CC Sur Plaza Boulevard Mza. N Lote. 7

3.- Carta de aceptacion

CARTA DE RESPUESTA A SOLICITUD

D¢ mi mayor considcracion

Yo, Encarnacién Esmeralda Gonzales Vda. de Fernandez, representante del Restaurante
“EL PILOTO”, con R.U.C 10154091021, autorizo al Bachiller Angélica Mar4 Lobatén Flores,
identificada con DNI 70168135, Facultad de¢ Ciencias Contables y Administrativas — F-P.
Administracién, levantar informacién de mi cmpresa para investigacion a desarrollar
denominada:

CALIDAD DE SERVICIO Y RENTABILIDAD DE LA MYPE DEL SECTOR
SERVICIO. CASO RESTAURANTE “EL PILOTO”, DISTRITO DE SAN LUIS,
PROVINCIA DE CANETE, ANO 2018.

Sin otro particular aprovecho la ocasién para hacerle llegar mis consideraciones y estima
personal.

Atentamente.

Av. 28 de Julio Nro. 216 (Antigua Panamericana Sur Km. I38)
San Luis - Cafiete - Lima Telfs.: 284-4114 / 284-4093 / Fax:284-4072

(alt. Panamericana Sur Km 97.5) Asla - Cafiete - Lima
€-mail: elpiloto2000@terra.com
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5.- Validacioén de instrumento

ANEAU |
CARTA DE PRESENTACION
Setor(a): Lic. Joel Dioses Prado,
Presense
Asuntc:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Mé ¢ muy graso comunicarme con usted para expresarle mis cordiales sadudos y &5l mismo, hacer de sa
comocimiento gue siendo ostudiaote del Provecto de dnvestigacion de ks Universidod Casilics los angeles
de Chibuoee, sde Caillere, promocidn Caitete 20790, anle LAD3, requsero validar ¢ instrumenso con lo
cual recogend |a Informacion necesaria frand poder desarraliar mi investigaciin ¥ oo la cual optard of grade
de Liceswiads

El tisule de mi iovestigaciia ex “CALIDAD DEL SERVICIO Y RENTABILIDAD DE LAMYPE DEL
SECTOR SERVICIO, CASO RESTAURANTE “EL PILOTO®, DISTRITO DE SAN LUIS,
PROVINCIA DE CASETE, ANO 2018 y siendo ungrescindible contar con ls aprobacidn de docemes
cspecializados parn poder aplicar los instrumetos on eeticide, bemos considerado convenienite recurme 4
usved, amte su coumdtinda expencncia en temas educativos ¥ o investigacion aocativa.

El expedicnte de validacidm, (ue le¢ lacemos llegar contiene:

Anexo 1: Carta de presentacicn

Anexe 2 Maniz de opoacionaiizacion

Anexe 3 Definiclones conceptuales de tas variables

Anexo 4 Certificado de validez de contenido de los instrummettos

el b

Expresindole mosstros setimientos &¢ respeto ¥ consideracion nos despedunos de usted, o sn antes
agradecerie por la aserwidm auae deapense a lu peesente.

ANGELICA M%u\m FLORES

DN N"0168125

Atentamenic
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ANEXO 2

Tabla de operacionalizacion de la variable 1. Calidad de Servicio

DIMEMSIONES INDICADORES N® DE ITEMS ESCALA NIVELES DE
DE RANGOD
MEDICIO
&
Elementos Caracteristicas de las instalaciones 1.2.3.4.5 Likert
_ Caracteristicas de los equipos L Totalment
tangibles Aspecto de los colaboradores E desac%irdn
Capacidad de | Mivel de tismpo de esperas desacuerdo
rapidez del servicio G6.7.5.910 3 Wi de
respuesta Dvsposicion de respuesta acusrdo, nisn
Dyisposicion de avuda desacuerdo
4. De
Empatia Nivel de conocimiento del personal 12131415 acuerdo
Cortesia del personal 5. Totalmente de
Orientacion al cliente del personal acuerdo
Tabla de operacionalizacion de la variable 2. Rentabilidad
+
DIMEMNSIOMNES INDICADORES N DE ITEMS ESCALA DE NIVELES DE
MEDICION RANGO
Rentabilidad en
relaciagn con las
Ratio de la Ventas Ordinal Cocumental
Rentabilidad Rentabilidad en
relacion con la
Inversion
Rendimiento sobre
el capital
[m]
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ANEXNOD 3

DEFIMICION CONCEPTUAL DE LA VARIAELE

Wariable 1: CALIDAD DE SERVICIO

Pars Hareses (2014 mancions gue calidad sn 2l zsmyicio “22 2l proc2zo des cambio

Qe compromats a teda organizacion en tomee a valosss, actitindes v

compodtamisntos a favor de lo

DIMEMSIOMNE 5:

ELEMENTOS TANCGIELES

» Caractsristicas da las instalacione:

# Caractznsticzs 42 log agquipos
o  Azparto de loe colsbosadogs:

CAFACTDAD DE RESPUESTA

Miveal de tismpo d= esparas
rapidar dal sarvicio
Dizposicion da razpresta
Dizposicion da avida

EMFATIA

o INivel de conocimisnto dal personal

# Cortasia del perzomal

¢ Orizntacion sl clisnts dal persomnal

clismtas da nuastrp nesocio™.
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ANEND

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIAELE

Variable 2: RENTAEILIDAD

Sagim Farmez, (2011 pp. 22, 23, 28,20 1a rentabilidad “2z &l rendimisonto da la inversion madido

madianta la= coqraspondisntas acuacionas da agquivalancia financises™

DIMEM S10M:

BATIODE LARENTABILIDAD

# Rentshilided enrelscion con las Ventas
# Rentsbilided =2nrelscion con la Inversion

¢ Rendimientosobre slcapits
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ANEXO 1

CARTA DE PRESENTACION
Senior(a): Lic. ovidio Julian Castillon 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 Catdlica los dangeles
de Chimbote, sede Canete, promocion Caiiete 2019-0, aula LAD3, 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 DEL SERVICIO Y RENTABILIDAD DE LA MYPE DEL
SECTOR SERVICIO, CASO RESTAURANTE “EL PILOTO™, DISTRITO DE SAN LUIS,
PROVINCIA DE CANETE, ANO 2018" y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, 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

N

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

Atentamente.

ANGELICA M LOBATON FLORES
D.N.I: N°70168135
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ANEXO 2

Tabla de operacionalizacion de la variable 1. Calidad de Servicio

DIMEMSIONES INDICADORES N® DE ITEMS ESCALA NIVELES DE
DE RANGOD
MEDICIO
&
Elementos Caracteristicas de las instalaciones 1.2.3.4.5 Likert
_ Caracteristicas de los equipos L Totalment
tangibles Aspecto de los colaboradores E desac%irdn
Capacidad de | Mivel de tismpo de esperas desacuerdo
rapidez del servicio G6.7.5.910 3 Wi de
respuesta Dvsposicion de respuesta acusrdo, nisn
Dyisposicion de avuda desacuerdo
4. De
Empatia Nivel de conocimiento del personal 12131415 acuerdo
Cortesia del personal 5. Totalmente de
Orientacion al cliente del personal acuerdo
Tabla de operacionalizacion de la variable 2. Rentabilidad
+
DIMEMNSIOMNES INDICADORES N DE ITEMS ESCALA DE NIVELES DE
MEDICION RANGO
Rentabilidad en
relaciagn con las
Ratio de la Ventas Ordinal Cocumental
Rentabilidad Rentabilidad en
relacion con la
Inversion
Rendimiento sobre
el capital
[m]
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ANEXND 2

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIAELE

Variakle 1: CALIDAD DE SERVICIO

Para Herrera (2014) manciona gus calidad an 2l sarvicio “2= &l proceso de cambio
qua compromats 3 toda orZanizacion en tomo a valorss, actitudas v

compodtamisntos 3 f3vos da los cdlisntes d2 nuastro nasocio™ (p. 1300

CIMENSIONE 5:
ELEAMENTOS TANGIELES

¢ (Caractanzticas da las instalacionss
o Caractsnsticas d= los aguipos
# Azpacto ds los colaboradogs:

CAPACTDAD DE REESPUESTA

o Iojval da tampo da esperas
# fEpidaz dal ssrvicio

# Dizposicion da respuesta

¢ Dizposicion da avuda

EAMFATIA
# INival de comocimisnto dal parsonal

¢ Cortasia dal perzonal
¢ Orisntacion 2l clisnts dal personal
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ANEND 3

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE

Variable 2: RENTAEILIDAD

Sesin Farmuz, (2011 pp. 22, 23, 28,25 la rantahilidad “az &l randimisnto dala inversion madido

madiants las cogrespondisntss equaionss de eguivalancia financiens”,

DIMEMN 510N:
FATIODE LARENTARILIDAD

# Rentsbilided =nrelscion con las Ventss
» Rentsbilided =nrelscion con la Inversion

» PRandimientosobre elcapits
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ANEAU |
CARTA DE PRESENTACION
Seforta). | DR. NILO TEODORICO COLQUEPISCO PAUCAR
Presame
Asunte:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Mg s muy graso comumicanme con usted porn expresarle wis condiales saludos ¥ a5l mismo, hacer de s
cooocimients gue siendo estudionte del Proyects de lnvestigacion de la Universidad Catilica los dmgeles
de Chlmbwte, pnde Calpte. promueton Cafiet: 20790, anle 1403, roqusern validar ef instrumento com lo
cual recogent la informacidn necesania part poder desarrollar mié investigacidn ¥ con la cual opturé o grado
de Licooctada,

El tirulo de mi investigacion ex “CALIDAD DEL SERVICIO ¥V RENTABILIDAD DE LAMYPE DEL
SECTOR SERVICIO, CASO RESTAURANTE “EL PILOTO", DISTRITO DE SAN LUIS,
PROVINCIA DE CASETE, ARO 2018” y siendo inmprescindibie contar con la aprobacidn de docesies
capocializados parn pader 2plicar los instrummersos en mencide, hemos considerado conveniente recusrir 2
usted, ante su commotado experioncia en wmas educatives Y 0 inVestigacion edaRative.

El expedicate de validicidn, que fe Bacemos Hegar contiens:

Anexo | Cana de presentacion

Anexo 2 Matriz de opemaciomalizacion

Anexo : Definicioncs conceptuales de las vanables

Anexo 4! Certsficado de validez de conrenido de los instrumentos

i

Exprestsdole suestros semtimientos & nespeta ¥ consideracion nos despedimos de usted, no =n antcs
sgradecerie por la ssenenin nue diepense a fa presente,

Atentamenic.
ANGELICA ﬁ@ LOBATON FLOBES

DN N'T0165135
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ANEXO 2

Tabla de operacionalizacion de la variable 1 Calidad de Servicio

DIMEMSIOMNES INDICADORES N® DE ITEMS ESCALA NIVELES DE
DE RANGO
MEDICIO
5
Elementos Caracteristicas de las instalacionss 12345 Likert
_ Caracteristicas de los equipos L Totalment
tangibles Aspecto de los colaboradores = desac;;rdn
Capacidad de | Nivel de tiempo de esperas desacuerdo
rapidez del servicio G6.7.6.910 3 M1 de
respuesta Dyisposicion de respuesta acusrdo, nisn
Dusposicion de avuda desacuerdo
4. De
Empatia Mivel de conocimiento del personal 12.13,14.15 acusrdo
Cortesia del personal 5. Totalmente de
Orientacion al cliente del personal acuerdo
Tabla de operacionalizacion de la variable 2. Rentabilidad
+
DIMENSIOMNES INDICADORES N°® DE ITEMS ESCALA DE NIVELES DE
MEDICION RANGO
Rentabilidad en
relacion con las
Ratio de la Ventas Ordinal Documental
Rentabilidad Rentabilidad en
relacion con la
Inversian
Rendimiento sobre
el capital
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ANEXO 3

DEFIMNICION COMCEPTUAL DE LA VARIAELE

Wariable 1: CALIDAD DE SERWVICID

Para Harraras (2014) manciona gue calidad en al servicio “2s 2l procsso de cambio

s compromata 3 toda orEanizacion e torno a valorss, actitndas v

comportamisntos a fver d2 los clisntes d2 neesten negocio™. {p. 1300,

DIMEMSIOMNE 5:
ELEAENTOS TANGIELES

o Cazractensticas <o las instalacions:
 Caractensticas da los sguipos
o  Aspacts da los colaboradorss

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Mival da tismpo da asparss
rapidar dal servicio
Diizposicion da respuasta
Diizposicion da snda

EMPATIA
& INival d2 conocimisnte dal porspmnal

¢ Corfesia dal perzomal
o Orismtacidm &l clismte dal persomsl
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ANEXD 2

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIAELE

Variable 2: RENTAEILIDAD

Segin Femez, (2011 pp. 22, 23, 28,29 la sentabilidad “az &l rendimisnto dala inversion madido

madiants las correspondisntes ecuacionss de eguivalancia financisrg”,

CIMEMSION:

BATIODE LARENTAEBILIDAD

» Rentabilided enrzlscion con lasWVentss
# Rentabilided anrelscion con ls Inversion

¢ Rendimientosobre elcapits
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6.- Evidencia
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