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RESUMEN

La empresa el Bambu Restaurant — Hotel, ya viene operando
satisfactoriamente sin embargo, hay quienes manifiestan que a pesar de encontrar
un servicio de calidad en el establecimiento hay puntos por mejorar en bien de su
competitividad razon por la cual se plante6 el siguiente objetivo: Determinar la
relacion de la calidad del servicio y competitividad de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el BambU( restaurant — hotel.
Pichanaqui, 2020. Para nuestra tesis se aplic un tipo de investigacion correlacional,
de nivel cuantitativo y un disefio no experimental correlacional. La poblacion de
estudio fue constituida 79 clientes y como muestra se tomé a 35 clientes frecuentes,
se utilizd la técnica de la encuesta y como instrumento a un cuestionario de tipo
Likert que se le aplico a la muestra obteniendo como resultados siguientes: En
relacion a la variable Calidad de servicio un 77,14 respondi6 que algunas veces se
evidencia la preocupacion de la empresa por mejorar la calidad de servicio y la
atencion. Seguidamente en los resultados de la variable Competitividad un 65,71%
respondid que siempre se evidencia el compromiso de la empresa por ofrecer
buenos productos a un muy buen precio. Para concluir encontramos una
probabilidad de error de 0% Y el coeficiente hallado de r=0,808 que cuantificé la
relacién entre las variables calidad del servicio y competitividad, concluyendo asi
de manera mensurable que ambas Variables se relacionan de manera positiva

perfecta el cual se representa en un porcentaje de 65,28%.

Palabras Clave: Calidad de servicio, capacidad de respuesta y competitividad.
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ABSTRACT
The company el BambU Restaurant - Hotel, already comes operating satisfactorily
nevertheless, there are those who demonstrate that in spite of finding a service of
quality in the establishment there are points to improve in good of their
competitiveness reason why the following objective was raised: To determine the
relation of the quality of the service and competitiveness of the micro and small
companies of the service sector, heading restaurant: Case el Bambu restaurant -
hotel. Pichanaqui, 2020. For our thesis we applied a type of correlational research,
of quantitative level and a non-experimental correlational design. The population
of study was constituted by 79 clients and as sample 35 frequent clients were taken,
the technique of the survey was used and as instrument to a questionnaire of type
Likert that I apply to him to the sample obtaining like following results: In relation
to the Quality of Service variable, 77.14 responded that sometimes the company's
concern for improving the quality of service and attention is evident. Next, in the
results of the Competitiveness variable, 65.71% responded that the company's
commitment to offering good products at a very good price is always evident. To
conclude, we found an error probability of 0% and the coefficient found of r=0.808
which quantified the relationship between the variable’s quality of service and
competitiveness, thus concluding in a measurable way that both variables are

related in a perfect positive way which is represented in a percentage of 65.28%.

Keywords: Quality of service, responsiveness and competitiveness.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia, las metodologias serias utilizadas por las asociaciones tanto
locales como extranjeras se han vuelto criticas para ellas, ya que dinamizan la era
de la productividad mas notable, la solidez de las asociaciones en el mercado y la
seriedad mas destacada entre ellas. Dentro de las técnicas serias se encuentran tres
medidas que son: la division, la iniciativa de costo y la separacién, llamadas como
los procedimientos mas extendidos que cada asociacion, tanto mype como pyme,
debe conformar para progresar después de algun tiempo.

El perfeccionamiento de las estrategias clave incorpora un manual de metas
y actividades que impulsan la realizacion de emprendimientos. Ambriz (2009),
menciona que la base de las estrategias vitales se centra en la construccién de
procedimientos, estructuras, ciclos y marcos Utiles necesarios para que la
organizacion logre sus motivaciones (p. 236). Por otra parte, el curso hacia la
calidad se esta convirtiendo en la situacion ideal para diferentes estrategias
centradas en la consecucidn seria y jerarquica. A pesar del consistente incremento
en lademanda de los compradores, sumado a la fuerte rivalidad de los nuevos paises
con prevalencia en el caso de que observemos los costos y las complejidades de los
ciclos, asociaciones, marcos y articulos, son las razones que aparecen de manera
diferente en relacion con la calidad como una indiscutible rivalidad y resistencia de
la asociacion actual.

Viendo que la administracion ha tratado de dar soluciones a los diversos
problemas y amenazas, justificamos el desarrollo de la investigacion ya que se
servira como medio informativo para usuarios con temas que tengan relacion a las

variables planteadas, ya que contara con diversos puntos de vista respecto al tema
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que pueden servir de apoyo para investigaciones futuras. De igual manera servira
como material de consulta y apoyo y podra ser utilizado por el publico, personas
interesadas en el tema y empresas que busquen soluciones e informacion acerca de
la Calidad del Servicio y su relacion con la competitividad.

El autor Sanchez-Paus Hernadez, (2010), menciona que lograr el nivel mas
significativo de satisfaccion en la cobertura de las necesidades por los clientes
genuinos y atraer a los clientes esperados con el objetivo de que difundan estos
requisitos de manera adecuada y rapida, depende mucho de la calidad del servicio
que se brinde (p. 44).

Quifones & de Vega (2014). menciona que en América Latina las empresas
buscan mejorar la calidad del servicio como una estrategia de rentabilidad y
competitividad afirmando que el servicio tiene un 50% de importancia en el motivo
de ventas (p. 8).

A nivel del Perl de acuerdo al autor Santos, Socola, & Reyes (2018).
Manifiesta que hasta la actualidad la competitividad se mantiene como pionera en
el marco financiero nacional, con un 40%. Que logr6 salvaguardar la
competitividad en las mypes, gracias a una buena administracion y servicio de
calidad utilizando medios electrénicos como estrategia para potenciar la captacion
de nuevos clientes. (p. 8).

En el entorno local segin Lorefia (2019) en un estudio al establecimiento
pudo determinar que la Calidad de servicio propicia positivamente la satisfaccion
del cliente en las mypes, entendiendo que depende de un buen servicio para que el

cliente pueda solicitar con mas frecuencia el servicio, asegurando asi la
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competitividad de la empresa frente al mercado en el que se encuentre los mismos
que se traducen en un porcentaje de relacion de 74,64%. (p. 59).

Para el caso de nuestro estudio la empresa el BambU Restaurant — Hotel,
empresa que ya viene operando satisfactoriamente y que conoce el rubro de
restaurant complementandolo con el hotel tiene una notable consideracion por los
lugarefios en tal sentido es bastante conocido y recomendado. Sin embargo, hay
quienes manifiestan que a pesar de encontrar un servicio de calidad en el
establecimiento hay puntos por mejorar como es la atencion rapida y oportuna en
el que existe descontento debido a la demora del servicio de restaurant, la atencion
del personal es algo mecanizado en el que no encuentras cordialidad y esto hace
desconfiar de los servicios, también existe bastante demora al generar boletas por
consumo.

Las causas probables respecto al problema de calidad de servicio sin duda se
deben a la planificacién y organizacién de los trabajadores en horarios que se
presentan mas clientes y la articulacion de funciones se separan los servicios del
restaurant y hotel a medida que exista diferencia y complementacion a la vez.

Como consecuencias encontramos que el negocio ya no es como el que era
afos atras ahora tiene que competir con hostales y hospedajes que brindan el mismo
servicio y a un menor precio afectando asi su rentabilidad y generando un problema
en su capacidad competitiva.

Como aporte a la mype en base a los resultados de la investigacion sera
identificar puntos vulnerables y potenciarlos con un adecuado adiestramiento de
servicio de calidad y atencién al cliente con el Unico fin de hacer del hotel restaurant

Bambu una empresa mas competitiva y rentable.
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De acuerdo a los encontrado en la empresa planteamos el problema de

investigacion: ¢Como se relaciona la calidad del servicio y competitividad de las

micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu

restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020?. Con sus respectivos problemas especificos:

¢Como se relaciona los elementos tangibles y competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso
el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020?

¢Como se relaciona la fiabilidad y competitividad de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020?

¢Como se relaciona la capacidad de respuesta y competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso
el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020?

¢Cémo se relaciona la empatia y competitividad de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el

Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020?

Y el objetivo general fue: Determinar la relacion de la calidad del servicio y

competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020. Y como objetivos

especificos:

Determinar la relacion de los elementos tangibles y competitividad de
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante:
Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Determinar la relacion de la fiabilidad y competitividad de las micro y
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pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

. Determinar la relacién de la capacidad de respuesta y competitividad de
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante:
Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

. Determinar la relacion de la empatia y competitividad de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

La administracion ha tratado de dar respuestas a las diferentes cuestiones y
peligros que buscan las asociaciones, asi como de buscar instrumentos para ser mas
productivos y exitosos en la utilizacion de los bienes y las aperturas. Esto con el
unico objetivo de hacer que las organizaciones sean mas serias Yy fructiferas por lo
tanto se justifica esta investigacion de la siguiente manera:

La investigacion se completara como un método instructivo para los clientes
con temas que se identifiquen con los factores planteados, ya que tendra diferentes
perspectivas en cuanto a la cuestion de la naturaleza de la administracion y la
intensidad que puede sostener un examen futuro.

De igual manera servird como material de discusion y apoyo, y podra ser
utilizado por la sociedad en general, los individuos intrigados por el tema vy las
organizaciones que buscan acuerdos y datos sobre la calidad del servicio y su
relacion con la seriedad.

La finalidad detras de esta exploracion es actualizar una respuesta para los
problemas del restaurante Bambu y la poblacion en general que necesitan darse

cuenta de como mejorar la intensidad de los negocios a través de una gran
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administracion en la naturaleza de la administracion, segun Téala, G. M. T. (2017),
afirma que el cliente es un manantial de beneficio y avance en la organizacion (p.
481).

La metodologia a utilizar para la presente investigacion fue propuesta por la
necesidad de la exploracion, para lo cual se propuso un tipo correlacional, en el cual
luego de retratar los factores se buscdé medir la conexién entre ellos, de manera
similar se propuso un nivel cuantitativo por la realidad de haber trabajado con
informacidn matematica removida a través de una encuesta tipo Likert a la prueba
de investigacion, por dltimo se utilizé un disefio correlacional no de prueba o
experimental en el cual se buscé solo representar los factores tal como se
encontraban en la organizacion para luego decidir la relacion a través del coeficiente
r de Pearson.

Los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de la encuesta arrojan en
relacion a la variable Calidad de servicio un 5,71% de encuestados respondieron
que nunca y el mayor porcentaje de ellos siendo el 77,14 respondi6é que algunas
veces se evidencia la preocupacion de la empresa por mejorar la calidad de servicio
en la atencion, comodidad, eficiencia y eficacia por parte de los empleados.
Seguidamente en los resultados de la variable Competitividad un 5,71% de
encuestados respondieron que muy pocas veces y el mayor porcentaje de ellos
siendo el 65,71% respondio que siempre se evidencia el compromiso de la empresa
por ofrecer buenos productos a un muy buen precio sin descuidar su rentabilidad
con el fin de hacerlo sostenible ante el mercado y el tiempo.

Para concluir encontramos en la tabla el grado de significancia representados

en el valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0%. Con el que
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se aceptd la H1 y se afirma que si existe una relacion significativa finalmente el
coeficiente hallado en la tabla es de r=0,808 el cual cuantifico la relacion entre las
variables calidad del servicio y competitividad, con el que se concluye que ambas
Variables se relacionan de manera positiva perfecta el cual se representa en un
porcentaje de 65,28%, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.
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Il. REVISION DE LITERATURA
2.1 ANTECEDENTES
2.1.1 Antecedentes Internacionales:

Rivera (2015) en su investigacion “Calidad del servicio al cliente y su
incidencia en la ventaja competitiva de las empresas del sector de la pintura
en la ciudad de Guayaquil”. En la ciudad de Guayaquil, Ecuador. Tuvo como
objetivo fundamental demostrar la gran influencia que tiene el servicio al
cliente en el desarrollo y fortalecimiento de las ventas en las empresas que se
dedican a la comercializacién de pinturas en la ciudad de Guayaquil. Su
muestra estuvo constituida por 263 personas. En su metodologia uso un disefio
pre experimental, tipo descriptivo y nivel cuantitativo. El instrumento usado en
la investigacion fue de la encuesta constituido por un cuestionario de preguntas
referentes a las variables. Concluye después de la encuesta y entrevista
realizada que el servicio al cliente demuestra una gran incidencia al momento
de realizar la decision de compra, el 96% de las personas que respondieron a la
investigacién demostraron que es una forma con la que se sienten a gusto al
momento de dirigirse a adquirir pinturas, adicionalmente que el servicio al
cliente engloba a la atencion, asesoramiento, tiempo de entrega, visitas técnicas
y servicio post-venta.

Amos, Salazar y Sevilla (2018) en su tesis “La gestion de la calidad del
servicio y su impacto en la competitividad en las empresas de telefonia celular
en la provincia de Tungurahua”. En la ciudad de Tungurahua, Ecuador. En
cual tuvo como objetivo: Determinar las estrategias de la calidad de servicio

para incrementar la competitividad en la empresa CONECEL S.A “CLARO”,
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de la provincia de Tungurahua. Trabajo con una muestra de 120 cliente de las
empresas Claro, Movistar y CNT. Disefio de investigacion exploratoria, tipo
de estudio correlacional y de nivel cuantitativo, utilizo como instrumento la
encuesta con 12 items. Concluyendo que la empresa CONECEL S.A (Claro),
no cuenta con estrategias de calidad en el servicio al cliente que contribuya a
lograr la competitividad para diferenciarnos de nuestros competidores y captar
potenciales consumidores; el servicio es un fendmeno influyente en la actitud
de compra de los clientes. Esto ha originado que los clientes se inclinen por
novedosas estrategias de calidad en los servicios.

Herrera (2019) en su investigacion “Evaluacion de la calidad de los
servicios: un caso de estudio en una universidad ecuatoriana”. En la ciudad de
el Milagro, Ecuador. El objetivo de esta investigacion es evaluar la calidad de
los servicios prestados por la Universidad Estatal de Milagro, UNEMI,
Ecuador. Como muestra se tomd a los trabajadores de la Universidad Estatal
de Milagro. Su metodologia fue de disefio descriptivo, de tipo no experimental
y nivel cuantitativo. Como instrumento se tomé al cuestionario ya valido del
modelo SERVQUAL. Concluye en esta investigacion evaluando la calidad de
los servicios a partir de un modelo de encuesta propuesto por Mejias, y que es
una version de Parasuraman, y con el cual se logré identificar tres dimensiones:
Atencion y empatia; Aspectos institucionales; y Aspectos tangibles. En este
sentido, se destaca la importancia que le dan los estudiantes a la atencion que
se les presta, la seguridad que sienten ellos en los tramites realizados, y la
apariencia moderna y atractiva de los equipos e instalaciones con que cuenta la

institucion.
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Galban, Clemenza y Araujo (2015) en la investigacion “Calidad de
servicio en el sector de telecomunicaciones elemento competitivo en las
empresas de television por suscripcion”. En la ciudad de Zulia, Venezuela. El
cual tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio en el sector de
telecomunicaciones elemento competitivo. La muestra estuvo conformada por
272 personas. La investigacion es descriptiva, con disefio transeccional, no
experimental y de campo. El instrumento de recoleccién de datos estuvo
constituido por un cuestionario estructurado, validado por cinco expertos. La
confiabilidad se determiné a través del coeficiente de Alpha de Cronbach cuyo
coeficiente se ubico en 0,89. El cual concluye con los resultados que indican
las necesidades de los clientes estan satisfechas; la mayoria de los indicadores
presentaron expectativas y percepcion favorable. Desde el punto de vista de los
suscriptores, los factores competitivos estan presentes, a excepcion la
accesibilidad la cual se encuentra ausente.

Saavedra, Camarena y Tapia (2017) en la investigacion “Calidad para la
competitividad en las micro, pequefias y medianas empresas, de la Ciudad de
México”. En la ciudad de México. El objetivo de este trabajo consistio en
determinar la relacion que existe entre estos dos factores en las PYME de la
Ciudad de México. Se trabajo con una muestra de 50 PYMES del sector
automotriz, Se realiz6 un analisis descriptivo y correlacional, utilizando el
método de chi cuadrado con un instrumento de tipo encuesta el cual llevo a
concluir con los principales hallazgos muestran que la implementacion de
sistemas de calidad es incipiente, sin embargo, existe relacion significativa

entre la calidad y la competitividad, en cuanto al tamafio muestran mayor
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dependencia las PYME de tamarfio micro y pequefio, mientras que en lo que se
refiere al sector la relacion de dependencia es mas fuerte en los sectores
comercio Yy servicios, corroborando estos hallazgos con lo encontrado en la

literatura previa.

2.1.2 Antecedentes Nacionales:

Guevara (2017) realizd la investigacion titulada "Calidad de Servicio y
su relacion con la competitividad del Banco de Crédito del Peru, Cercado de
Lima — 2017”. En la ciudad de Lima, Pert, cuyo objeto de estudio fue
determinar si existia relacion entre la Variable calidad de servicio con la
competitividad en la empresa Banco de Crédito del Perd. La poblacion y
muestra para la investigacion fue de 175 personas, usuarios de la empresa
quienes brindaron sus observaciones respecto a la calidad de servicio. Se uso
el disefio de correlacional transversal, tipo no experimental de nivel
cuantitativo. Los datos se recolectaron mediante la técnica de la encuesta
usando como instrumento al cuestionario, conformado por 20 preguntas en la
escala de Likert. La validacion del instrumento se realiz6 mediante Juicio de
expertos y la Fiabilidad del mismo se calculo a través del coeficiente Alfa de
Cronbach. Una vez recolectados los datos fueron procesados y analizados en
el programa estadistico SPSS. Teniendo como conclusion que la Calidad de
Servicio tiene relacion con la Competitividad con el Banco de Crédito del Peru.

Espinoza y Martinez (2015) en su investigacion titulada: “Programa de
calidad de servicio para obtener ventaja competitiva en la empresa de eventos

Play Peru Btl — Lurin — 2014”. En la ciudad de Lima, Pert. El objetivo de la
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investigacion fue: Determinar si el programa de calidad de servicio logra
obtener ventaja competitiva en la empresa de eventos Play Perd BTL — Lurin
—2014. La poblacion estuvo conformada por 20 trabajadores, donde la muestra
es el 100% de la poblacion y consta de 20 trabajadores. En el contexto de la
investigacion, el disefio es Pre-Experimental, donde el tipo de investigacion del
estudio es: Descriptivo. El instrumento utilizado para la medicion de las
variables es un cuestionario. Finalmente se concluye: Si se aplica el Programa
de calidad de servicio entonces se logra obtener ventaja competitiva en la
empresa de eventos Play Perd BTL — Lurin — 2014.

Leon (2017) en su tesis: “Estrategias Competitivas y la relacion con la
calidad de servicio de la empresa ICAMTAL S.A. en la ciudad de Huaraz afio
2017”. En la ciudad de Huaraz, Pert. Tuvo por objetivo determinar la relacion
entre las estrategias competitivas y calidad de servicio. La muestra estuvo
constituida por 30 clientes de la Empresa ICAMTAL S.A. La metodologia de
investigacién fue de tipo correlacional, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental y transaccional, a quienes se les aplico la técnica de encuesta a
través del cuestionario. Los resultados obtenidos permitieron identificar la
relacion entre estrategias competitivas y la calidad de servicio en la Empresa
ICAMTAL S.A. de Huaraz del afio 2017, concluyéndose que: el nivel de
estrategias competitivas se encuentra en un nivel Regular con 40.0% asi mismo
la calidad de servicio. Finalmente se logro analizar la relacion entre estrategias
competitivas y la calidad de servicio, concluyendo que el valor de chi cuadrado
es X2 = 13,598, con 4 grado de libertad y P=0.009, por lo tanto se rechaza de

la Ho, hipotesis nula y se acepta la hipdtesis planteada en la investigacion con
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un nivel de confianza del 95%, quedando contrastada la hipdtesis que existe
relacion significativa entre las estrategias competitivas y calidad de servicio de
la empresa ICAMTAL S.A de Huaraz del afio 2017.

Ruiz (2018) en su tesis “La calidad de servicio y la competitividad de la
empresa Corazon de JesUs de San Diego S.A. — SMP — 2018”. De la ciudad de
San Martin de Porres, Lima Perd. El objetivo fue: Determinar cémo se
relaciona la Calidad de Servicio y la Competitividad de la empresa. La muestra
estuvo conformada por 50 clientes de la empresa que también fue la totalidad
de la poblacién. La metodologia de investigacion fue de tipo correlacional,
enfoque cuantitativo, disefio no experimental y transaccional, los datos fueron
recogidos mediante la técnica de la encuesta se utiliz6 como instrumento el
cuestionario que contenia 21 preguntas, los datos fueron procesados mediante
el programa del SPSS usando métodos estadisticos. La investigacion llego a la
conclusion que se alcanzé el cumplimiento del objetivo general, el cual fue
determinar la relacion de la calidad de servicio con la competitividad de la
empresa Corazon de JesUs de San Diego S.A. — SMP - 2018. Asi mismo, se
logroé concluir que, al brindar una adecuada calidad de servicio a los clientes se
evidenciara una adecuada competitividad.

Chavarria (2016) en su tesis “La calidad de servicio y la competitividad
empresarial del deposito aduanero “Deposito de Aduanas del Centro S.A.C”
en Campoy, S.J.L. — 2016”. EN la ciudad de Lima, Perd. El objetivo de la
investigacion fue determinar la relacion entre calidad de servicio y la
competitividad empresarial del deposito aduanero “Depdsito de Aduanas del

Centro S.A.C”. Se tom6 como poblacion todos los trabajadores del deposito
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aduanero y como muestra 34 trabajadores. El estudio fue de enfoque
cuantitativo de tipo descriptivo en un disefio no experimental de corte
transversal o correlacional, se recolectaron los datos mediante encuestas, los
que a su vez fueron analizados con el programa estadistico SPSS 21 y
Microsoft Excel, una vez obtenido los resultados arrojaron lo siguiente; un alfa
de Cronbach de 86.4% de confiabilidad para la variable Calidad de Servicio y
82.2% para la variable Competitividad empresarial, los resultados en la prueba
de normalidad determind que los datos son no paramétricas para ambas
variables. Mediante la realizacién de la prueba de hipotesis general se mostro
evidencias que acepta la hipotesis nula, de la misma manera cuatro hipotesis
especificas y se rechazd una hipotesis nula de una hipotesis especifica. Dicho
resultado permite concluir que no existe relacion entre la Calidad de Servicio
y la Competitividad Empresarial en Depdsito de Aduanas del Centro S.A.C. en
Campoy, distrito de San juan de Lurigancho. Considerando importante la
Fiabilidad que demuestra la empresa al cliente en aspectos como; flujo de
informacion, interés por ayudar, primera atencion, duracion del servicio y

errores. Debido a que influye en la competitividad del depésito aduanero.

2.1.1 Antecedentes locales:

Roncal (2017) en su investigacion titulada “La gestion de calidad y la
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro
boticas del cercado de la provincia de Satipo, afio 2017”. En la ciudad de
Satipo, Perd. Tuvo como objetivo conocer la relacion respecto a la gestion de

calidad y la competitividad, cuya investigacion es de tipo y nivel descriptivo,
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la poblacion y muestra empleada fue de 14 representantes legales o duefios de
las Mypes, la investigacion tuvo como disefio la correlacidn asimismo tuvo un
enfoque cuantitativo, Se tomd como instrumento una encuesta estructurada por
dimensiones a través del cual llevo a concluir existe relacion entre la gestion
de calidad y la competitividad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro boticas del cercado de la provincia de Satipo, periodo 2017, .
Con Tau_b= 0.525.

Campos (2017) en su articulo “La gestion de calidad, la formalizacion,
la competitividad, el financiamiento, la capacitacion, y la rentabilidad en las
mypes de la provincia de Satipo, 2017”. En la ciudad de Satipo, Peru. En cual
tuvo como objetivo determinar en qué medida el financiamiento y la
rentabilidad se relacionan con el desarrollo de las micro y pequefias empresas
del cercado del distrito, provincia de Satipo, periodo 2016- 2017. Conto con 20
mypes como muestra censal de estudio. Disefio de investigacion no
experimental transversal tipo descriptivo y nivel cuantitativo, como
instrumento se utilizé un cuestionario de 24 preguntas. El cual concluye:
Después de aplicada el instrumento de recoleccién de datos y su respectivo
procesamiento e interpretacion y analisis en cuanto a las caracteristicas del
perfil de los representantes legales de las MYPES del cercado del distrito,
provincia de Satipo, se llegd a la conclusion que el 55.0% de los representantes
pertenece al sexo masculino, de edades entre 36 a 45 afios, de estado civil
conviviente, con grado de instruccion técnica y que son propietario del negocio

en un 85.0%.
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Herrera (2017) en su tesis titulada “Gestion de calidad de servicio bajo
el enfoque de atencion al cliente en las Mypes del sector servicios, agencias de
viaje y tours turisticos, provincia de Satipo, afio 2017”. En la ciudad de Satipo,
Peru. El cual tuvo como objetivo: Determinar si las mypes del Sector Servicios,
Agencias de Viaje y Tours Turisticos y de la Provincia de Satipo, se gestionan
con un enfoque de Atencion al Cliente. La muestra se determin6 en 10 mypes,
pero 8 decidieron brindar informacidén para la presente investigacion. La
presente investigacion es de diseflo no experimental —descriptivo
Correlacional, tipo cuantitativo y Nivel Descriptivo. Para la recoleccion de
datos, se elaboré un cuestionario estructurado contenido en una encuesta y
concluyd: Que son emprendedores con rango de edad joven adulto (29 a 39
afios). En su mayoria sexo femenino (75.0%) y de instruccion técnica (62.5%).
Un 25.0% de los emprendedores son empiricos, por lo que les resulta mas
complicado adoptar mecanismos de mejora en gestion. EI 75.0% son negocios
unipersonales. Existe informalidad. Un sector mantiene tramites pendientes en
aspectos laborales y municipales. Existe preferencia por constituir las mypes
de Agencia de Viaje y Tours Turistico como empresa unipersonal (63,6%)

Lorefa (2019) en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el restaurant - hotel el Bambd del distrito de Pichanaki, 2019”.
Desarrollada en la ciudad de Pichanaki, Perd. Su objetivo general fue
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en el restaurante hotel EI Bambu del distrito de Pichanaki 2019. La muestra
estuvo constituida por 50 clientes del establecimiento restaurant hotel El

Bambu del distrito, la investigacion fue de tipo cuantitativo descriptivo
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correlacional, el método empleado fue: EI método general cientifico aplicado,
para medir el grado de correlacion se utilizo un cuestionario de tipo Likert que
a traves del Excel y software estadistico SPSS V.26. se determind el grado de
correlacion. Pudiendo concluir que ambas variables se relacionan de manera
positiva fuerte, pudiendo de esta manera determinar que a traves de la Calidad
de servicio se relaciona significativamente y propicia con el nivel de ventas
dado que todo depende de un buen servicio para tener ventas progresivas con
un porcentaje de relacion de 74,64%.

Pacz (2018) realizo la tesis titulada “La calidad del servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de las pollerias des distrito de
Satipo 2019” En la ciudad de Satipo, Pert. El objetivo general fue: Determinar
en qué medida la calidad del servicio influye en la satisfaccién de los clientes
de las pollerias del distrito de Satipo, 2019. La muestra censal estuvo
constituida por 30 clientes del establecimiento polleria FREDD CHICKEN. a
investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio descriptivo
correlacional, el método empleado fue: EI método general cientifico, para
medir el grado de correlacion se utiliz a traves del Excel y software estadistico
SPSS V.24 el instrumento usado fue el cuestionario de tipo escala de Likert,
pudiendo de esta manera determinar con el analisis del coeficiente r de Pearson
obtener como resultado el coeficiente r=0,870 que midid la relacion entre la
Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente con el que se concluyé que ambas
variables se relacionan de manera positiva perfecta, pudiendo de esta manera
determinar que la entidad logro satisfacer al cliente a través de la buena gestion

de la calidad de servicio que se brinda al cliente en un 75,69%.
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Alarcon (2018) realizo la tesis titulada “Influencia de la gestion de la
calidad total en la competitividad del Hospedaje Emily del distrito de Satipo,
2019” En la ciudad de Satipo, Pert. El objetivo general fue: Determinar la
relacion de la Gestion de la Calidad Total en la competitividad del hospedaje
Emily, en el distrito de Satipo, 2019. La muestra censal estuvo constituida por
30 clientes del hospedaje Emily, la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio descriptivo correlacional, el método empleado fue: El
método general cientifico, el instrumento fue la encuesta valorada por una
escala de tipo Likert con el que se permitio el analisis del coeficiente r de
Pearson Obteniendo como resultado el coeficiente r=0,821 que midio la
relacion entre la Gestion de la Calidad Total y la competitividad Concluyendo
asi que ambas variables se relacionan de manera positiva perfecta, pudiendo de
esta manera determinar que la entidad mejoro considerablemente sus métodos

competitivos con respecto a las demas empresas en un 67.40%.

2.2 BASES TEORICAS
2.2.1 Calidad de servicio
Vargas & Aldana (2014)

Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la organizacién
que presta el servicio en cinco dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia. De esta forma,
contrasta esa medicion con la estimacion de lo que el cliente
percibe de ese servicio en esas dimensiones. La calidad de servicio
se centra en torno al modelo de decepcion y se expresa que es la
consecuencia de observar la impresion de la administracion

obtenida con el deseo del cliente de esta definicion (p. 323).
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Descripcion
La calidad de servicio amplia la impresion de decepcion, es decir,
es el resultado de la dltima lealtad del consumidor con la administracion

dada y que satisface o cumple los deseos del cliente.

Mena, Lopez, Guzman, & Morales (2016). Afirman que:

La naturaleza de la administracion se conceptualiza de manera
habitual como una evaluacion dependiente del juicio y la vision
(aura) del cliente, diferenciando la impresion del avance de la junta
que ellos necesitan versus los deseos de la junta que ellos ganan.
La idea de la organizacion es la evaluacion de similar a partir de la
impresion y la evaluacion de los clientes, donde éstos consideran
sus impresiones y deseos para el auténtico desarrollo de la
organizacion que esta en todo momento, con las vibraciones de la

organizacion que obtienen. (p. 65).

Hernandez, Chumaceiro y Atencio (2019),

La calidad de servicio se caracteriza por ser un instrumento serio
solicitado por cada asociacion, es decir, el compromiso de todos
dentro del ciclo de progreso y evaluacion, separandola del
contendiente como estrategia. La naturaleza de la administracién
es el instrumento serio solicitado por cada organizacion, que es el
compromiso de todos dentro del ciclo de progreso y evaluacion,
con el cual es concebible lograr la dedicacion de la empresa,

separandola de los contendientes como estrategia. (p. 461).

La calidad de servicio se conceptualiza como una progresion de

particularidades establecidas por una asistencia o item que se aferran a si
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mismos, lo que confirma que la administracion o item cumple con las
necesidades y normas requeridas, lo que impulsa a lograr el nivel de
cumplimiento mas significativo tanto para el productor como para el
cliente que lo obtiene, es por eso que Parasuraman construyo el supuesto
modelo SERVQUAL que se centra en cinco componentes: compasion,
seguridad, capacidad de respuesta, componentes sustanciales y

confiabilidad. Las medidas tomadas para esta variable fueron:

Dimensiones de Gestién de calidad
Elementos tangibles:
Vargas & Aldana (2014), afirman

Lo que alude al exterior fundamental de la asociacidon, el material
de correspondencia, es lo que el cliente encuentra en el
establecimiento y en las distintas secciones de lo especifico
agradable y lo que el cliente esta encima. Generoso es un descriptor

que muestra algo material y lo ve de forma compacta (p. 43).

Fiabilidad:

Vargas & Aldana (2014), garantizan que incorpora el limite de la
relacién, a través de sus organizaciones o productos, para actuar
adecuadamente, en condiciones expresas y por un tiempo determinado

de forma adecuada (p. 45).

Seguridad:
Vargas & Aldana (2014) garantizan que retrata las capacidades y

el pensamiento apresurado de los agentes de la administracién que se
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2.2.2.

ofrecen y sus conocimientos para hacer un dominio de la confianza y la

validez (p. 49).

Capacidad de respuesta:

Vargas & Aldana (2014), expresan que es el limite y la disposicion
de la asociacion especifica para ayudar y satisfacer las necesidades del
cliente ofreciendo una ayuda cercana (utilidad), de forma rapida, agil y

rentable (p. 49).

Empatia:

Vargas & Aldana (2014), mencionan que se

Se aseguran de que la compasion sea una organizacion personalizada que
las sustancias ofrecen a sus clientes. En cuanto a la capacidad de pensar
de forma personalizada y el anhelo de garantizar que el personal satisfaga

las peticiones de los clientes (p. 50).

Competitividad

Técnicas serias, como las de Gutiérrez y De la Vara. (2013),
conceptualiza que los marcos genuinos residen en la formacion de un
modelo resumido de como se enfrentara una afiliacion, cuales seran sus
objetivos y qué procedimientos se necesitaran para lograrlos (p. 21).

Un marco genuino se basa en hacer una condicion ordinaria de
como se enfrentard una asociacion, qué necesita lograr y qué reglas se

aplicaran para lograrlo, es decir, un movimiento de técnicas que son
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utilizadas por todas las asociaciones para mejorar sus grados de negocio

e incrementar su grado de realidad en el mercado.

Definiciones

Gutiérrez y De la Vara. (2013) afirma que

Los sistemas serios, a pesar de ser exhaustivos, tienen la
motivacion de golpear al enemigo en un dominio particular, que,
moldeado a la division, la linea de la técnica procuraria abundantes
ventajas, en todo caso, en otros adquiriria ventajas significativas e

insignificantes (p. 76).

Los procedimientos serios, a pesar de no ser de élite, tiene como
objetivo vencer la resistencia de una seccién retratada; en todo caso,
confiando en la recoleccidon, la factibilidad del marco lograria
incrementos enormes, en contraposicion a otros que lograrian

incrementos irrelevantes.

Belio y Sainz (2007), afirman

Que la estrategia genuina trata de apostar por un segmento basico
en el que se elige la afiliacion en el mercado, un componente que
configurara su situacion diferencial particular sobre la restriccion,
construyendo tres tipos de técnicas genuinas, la especializacion, el

desapego y los bajos costos (p. 57).

El procedimiento serio se basa en un capricho esencial por el cual
la asociacion debe ser escogida en el mercado, una peculiaridad que

modificara su situacion ideal especifica a pesar de su rapida competencia,
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bajos costos, division y especializacion siendo los marcos genuinos mas
reconocidos que toda asociacion debe refrescar buscando la
productividad.

Ademas, comunica que las estrategias genuinas insindan las
demostraciones hechas por asociaciones o relaciones para satisfacer
destinos en minutos esperados en el mercado, por ejemplo, la mejora de
la competencia o de los competidores en curso, la carrera politica para
entrar en otro mercado o para ajustarse a la expansién de las cosas
cercanas la afiliacion puede abarcar una técnica especifica resumida y
afiadir aproximaciones ya sea las condiciones a enfrentar.

Las técnicas serias hacen hincapié en la demostracion de que las
asociaciones 0 unidades de comercio empiezan a llegar a sus
inspiraciones en lugares ineludibles del mercado, por ejemplo, el signo
de los competidores o de nuevas asociaciones, la seguridad de invadir
otra fuerza o de luchar por la intrusién de cosas de reemplazo, de modo
que la asociacion puede construir una metodologia resumida retratada y
sumar sistemas segun lo indicado por las condiciones a enfrentar.

Las técnicas mas apropiadas a utilizar son la particion, la division
y el costo de la junta; cada uno espera un trabajo notable, el experto en
costos por regla general restringird todos los costos en todas las
asociaciones de la cadena de estimacion de la afiliacion, reflejandolo en
un gasto ideal para el ultimo cliente y en esta linea expandiendo maés el
pedazo de la torta, el desprendimiento debe ser como demuestra los

articulos u organizaciones ofrecidos (elegidos), para ser vistos como tales
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por los compradores, que estan en el borde de pagar més por tenerlos, la
division se ocupa de satisfacer las reuniones o capas de poblaciones muy
descritas, en otras palabras, trata de incorporar una gran situacion dentro

de un mercado objetivo.

Teorias que precedieron:

De la misma manera contamos con las teorias de:
Ibarra, Gonzélez & Demuner (2017). Afirman que:

Es un procedimiento serio basado e incorporado en la iniciativa y
separacion de costos que puede alentar a la organizacion a ajustarse
rapidamente a los cambios en la tierra, aprender nuevas aptitudes e
innovacion, y explotar con éxito sus capacidades de centro en todas

las unidades de especialidad y ofertas de productos (p. 149).

Ramirez & Ampudia (2018). menciona también:

Una metodologia seria basada en la autoridad de los costos y la
diferenciacion puede dar a la asociacion la capacidad de ajustarse
rapidamente a los cambios ecoldgicos, obtener nuevas aptitudes e
innovacion, y reutilizar decisivamente sus capacidades centrales en
todos los frentes de los negocios y en la mejora de sus articulos (p.
149).

Flores & Bringas (2018).

Garantizan que depende de la presencia de pedidos de valor
significativo, permitiendo el avance de diferentes sustancias que se
concentraron en la necesidad de ofrecer fragmentos de mercado
profundamente beneficiosos a los que enormes elementos no

podian llegar con sus metodologias habituales era dar un enfoque
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de division y separacion, complementado por la utilizacion de
nuevos instrumentos de programacion para una administracion
ideal seria, a la vista de tres columnas: cercania con el cliente,

iniciativa del articulo y grandeza operativa (p. 153).

Tello & Velasco (2016).

Observan que se centra en la viabilidad de los principios de valor
significativo, afirmando la mejora de unas pocas sustancias que
dependian de ofrecer supremacia a capas de mercado fuertemente
ventajosas que las asociaciones gigantescas no tendrian la opcion
de lograr con sus tecnicas ordinarias. En consecuencia, se acentuo
la separacion y la selectividad, incorporandola con la utilizacion de
instrumentos  innovadores  continuos para la  correcta
administracion seria, centrandose en tres columnas: cercania al

cliente, autoridad del articulo y grandeza operativa (p. 153).

Dimensiones:

Las dimensiones que se tomaron para esta variable fueron:

a) Liderazgo en costos:
Para Gutiérrez, & De la Vara. (2013)

La iniciativa en la aprobacién de los costos la elaboracion
imprudente de los fundamentos ideales de escala, el
examen perpetuo en la disminucion de los costos debido a
la informacidn, una confirmacién constante en los gastos
fijos y variables, a pesar de la disminucién de los costos
en los territorios como la exposicion, los tratos de poder y
otros. (p. 25).
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b) Diferenciacion:
Gutiérrez, & De la Vara. (2013)

Es el procedimiento opcional generalizado que se centra
en la separacion de la administracion o el articulo que se
muestra, creando un punto de vista que toda la asociacion
se considera especial. Sin embargo, hay enfoques para
Ilevar a cabo esta estrategia, encontrando la imagen de la
marca o el plan, la innovacion y los canales de apropiacion

entre diferentes medidas. (p.30)

c) Segmentacion:

Gutiérrez, & De la Vara. (2013) Se concentra en el
cumplimiento de reuniones o concentrados de poblacion muy
caracterizados, es decir, busca recoger ventajas dentro de un
mercado objetivo méas pequefio. Con una gran naturaleza de

atencion para satisfacer las necesidades de los clientes (p.34).

2.2.3. Micro y pequeiia empresa (MYPE)

Una MYPE es una unidad financiera compuesta por un individuo
caracteristico y legitimo, bajo cualquier tipo de asociacidn o negocio los
ejecutivos acomodados en la promulgacion actual, lo que significa crear
ejercicios de cambio, creacion, publicidad de productos o disposicion de

administraciones.
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Atributos de la MYPE:

El MYPE debe cumplir con los atributos simultaneos que lo

acomparian:

a. Microempresa: de uno (1) a diez (10) trabajadores incluidos y
negocios anuales hasta un limite de 150 Unidades Tributarias (UIT).
b. Empresa privada: de uno (1) a cien (100) trabajadores y negocios

anuales hasta un limite de 1700 Unidades Tributarias (UIT).

Para esta situacion, se considera especialista a aquel cuyas
administraciones son de caracter laboral, sin tener en cuenta la duracion
de su jornada laboral ni el plazo de su contrato. Se aplica la norma de la

supremacia de la verdad para decidir la idea de trabajo de la ventaja.

Tipos de mypes:

En vista de estos componentes, podemos exponer una tipologia de

MYPE de tres capas:

a. MYPE de agregacion
Las MYPEs de agregacion tienen la capacidad de crear
beneficios para mantener su capital Unico y poner recursos en el
desarrollo de la organizacion, tienen una medida mas notable de
ventajas y una capacidad mas prominente para producir trabajo

remunerado.
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b. Las microempresas de recursos
Las PYMES de recursos son aquellas unidades financieras
sin capacidad de producir beneficios, con el obstaculo de su capital,
que participan en ejercicios que no necesitan un cambio
significativo de materiales o que deben realizar dicho cambio con
una simple innovacion. Estos emprendimientos dan una "renta
indispensable”, sin embargo, no afectan de manera significativa la

produccidn de negocios extra pagados.

c. Nuevas empresas

Las nuevas actividades se perciben como aquellas
actividades comerciales consideradas desde un enfoque de puertas
abiertas, es decir, como una alternativa predominante para el auto
reconocimiento y la época de pago. El arreglo publico acentla la
forma en que los empefios se centran en el adelanto, la innovacion
y el cambio hacia una circunstancia financiera superior y mas
atractiva, ya sea para iniciar un negocio o para mejorar y hacer mas

serias las organizaciones.
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I11. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis General

Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y

competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

3.2 Hipotesis Especifica

Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui,
2020.

Existe relacion significativa entre la fiabilidad y competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante:
Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui,
2020.

Existe relacion significativa entre la empatia y competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante:

Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefo de la investigacion
Tipo de investigacion
En esta investigacion el tipo de metodologia fue el estudio correlacional
de enfoque cuantitativo pues se buscara describir y determinar la relacion de

las variables y dimensiones previamente operacionalizadas.

Nufio (2016). afirma:
Que el propdsito principal de estudios correlacidnales es para saber
cémo se puede comportar un concepto o variable conociendo el

comportamiento de otras variables relacionadas, (p.48)

Nivel de investigacion

Se utiliz6 para nuestra investigacién el nivel Cuantitativo, para poder
describir numéricamente en grado de utilizacion del servicio de calidad y la
competitividad; de tal manera que pudo cuantificarlas y obtener el coeficiente
de correlacion.

Pino (2013) afirma que la investigacion cuantitativa es un método
organizado de reunir y desglosar informacion de diversas fuentes. La
investigacion cuantitativa incluye la utilizacion de herramientas digitales,

medibles y numeéricos para obtener resultados, (p.49).

Disefio de investigacion

Para el trabajo de investigacion se utilizo el disefio de investigacion no
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experimental porque no se implementd pruebas experimentales para
manipular las variables, solo nos limitamos a describirlas.

El autor Pino (2013) nos dice al respecto que para este tipo de
investigacion solo se limita a contemplar los fendmenos en su estado natural
para luego analizarlos, sin la necesidad de manipular las variables, en tal

sentido no es posible manipular la realidad encontrada (p.352)

Donde:

M = Muestra
O1 = Variable 1
02 = Variable 2

R = Relacion de las variables

4.2 Poblacién y muestra

Poblacion:

Serrano (2017), dice que la poblacion es el comportamiento de un
extenso numero de individuos (objetos, personas, eventos, etc.) en los que uno
desea pensar en la maravilla. Estos deben cumplir con las caracteristicas de lo
que se esta considerando. (p.78)

La poblacion estuvo constituida por los clientes de los 3 Gltimos meses

del restaurant hotel bambu 2020.

Tabla 1: Poblacion de estudio
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POBLACION DE CLIENTES 2020

Meses N° de clientes Total
Julio 17 17
Agosto 23 23
Setiembre 39 39
Total 79 79

Fuente: Boletas y facturas del area contable

La Muestra:
Serrano (2017). Senala:
La muestra es un poco de todo lo que llamamos el universo y que sirve
para hablar consigo mismo. Lo que buscamos al utilizar un modelo es
que, al observar un aspecto modestamente disminuido de las unidades,
obtengamos propdsitos relativos a los que obtendriamos al ponderar
el universo adicional, si se cumple el estado de reflejar en sus unidades

lo que sucede con el universo que llamamos la prueba o muestra,

(p.90).

La muestra fue no probabilistica por conveniencia y estuvo constituida
por 35 clientes frecuentes los mismos que a través de su concurrencia
conocen las caracteristicas de la empresa, se tomé del registro de ventas a
partir de los meses en que se inici0 la reapertura por el problema del

confinamiento.
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Tabla 2: Muestra de estudio

MUESTRA DE CLIENTES RECURRENTES 2020

Meses N° de clientes Total
Julio 5 5
Agosto 8 8
Setiembre 22 22
Total 35 35

Fuente: Boletas y facturas del area contable

4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
Variable 1: Calidad de servicio
Vargas & Aldana (2014) Afirma que:
La calidad de servicio estima lo que el cliente anticipa de la
asociacion que ofrece el apoyo en cinco mediciones: componentes
sustanciales, fiabilidad, capacidad de respuesta y simpatia. En este
sentido, destaca esa estimacion a partir del indicador de lo que el

cliente ve de esa administracion en esas mediciones. (p.33)

Dimensiones Indicadores Item Niveles o
Rangos
Elementos Instalaciones fisicas 1--3 Ordinal
tangibles Materiales de 4--6 _
comunicacion Siembre (5)
Fiabilidad Eficiencia 7.  Casisiempre
Eficaci 9--10 “)
ICaca - Algunas veces
Capacidad de Servicialidad 11 12 (3)
respuesta Ayuda 13-14  Muy pocas
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Empatia Atencion 15-16 veces (2)
personalizada Nunca (1)

Variable 2: Competitividad

Gutiérrez, & De la Vara. (2013) manifiesta que:
La competitividad de las empresas es una idea que alude a su
capacidad de crear mercancias y empresas de manera competente
(disminuyendo los costos y aumentando la calidad). Se caracteriza
por ser una técnica seria que consiste en crear un modelo integral
de como una asociacion se desenvolverd a través de sus

mediciones: Iniciativa de costos, separacion y division. (p.21).

Dimensiones Indicadores item Niveles de Rango
Liderazgo en Reduccion de costos 1
costos Fuerza de ventas 2
Publicidad 3 Ordinal
Diferenciacion Disefio 4 S!er_nbre (5)
. Casi siempre (4)
Tecnologia 5 Algunas veces (3)
Canales de 6 Muy pocas veces
distribucion (2)
Segmentacion Calidad de atencion 7 Nunca (1)
Satisfacer 8

necesidades

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas:
Se uso la técnica de la encuesta que, segin Lopez-Roldan & Fachelli,
(2016), Afirma que:

La encuesta es en el estudio una estrategia de exploracion en la que se

asocian varios métodos explicitos de manera planificada: la estructura de
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ejemplo, el desarrollo del sondeo, la estimacion y elaboracion de listas y
escalas que se traducen en un cuestionario estructurado en base a los

factores y componentes. (p.11).

Instrumentos:
Para el presente trabajo de investigacion se utilizo el cuestionario de tipo

escala de Likert.

Segun el autor Valderrama (2015) nos dice que

Son materiales para recoger y almacenar informacion, se debe
seleccionar coherentemente a fin de recoger sobre hechos y fendmenos
sociales o naturales de la realidad, comportamientos individuales y
colectivos de personas e instituciones, respecto a de los cuales se pide
que las personas sometidas a observacion expresan su opinion y actitud.
(p. 195)

Se valido el instrumento a través del Alfa de Chronbach que encontrarse

por encima del minimo estimado como valido (0,8).

Tabla 3: Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,873 2

4.5 Plan de analisis
Los resultados de la investigacion se presentaron en tablas y Figura tal

como los sugiere la estadistica inferencial. La discusion del trabajo de
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investigacion se realizd confrontando los resultados obtenidos en la
investigacion con los resultados y/o conclusiones de nuestros antecedentes, asi
como los planteamientos de los autores citados en las bases teoricas. Por
altimo, se desarrollo una base de datos en el programa Excel version 2016
después de aplicado de los instrumentos y consideracion de todo el sistema de
la operacionalizacion de variables, se hizo el procesamiento de datos en el
programa estadistico SPSS version 24 cuyos resultados fueron descritos en el

informe final del proyecto con todos los resultados porcentuales.
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4.6 Matriz de consistencia

PROYECTO DE INVESTIGACION: CALIDAD DEL SERVICIO Y COMPETITIVIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
RESTAURANTE: CASO EL BAMBU RESTAURANT - HOTEL. PICHANAQUI, 2020.

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES e
INDICADORES

METODOLOGIA

¢ Como se relaciona la calidad del
servicio y competitividad de las micro
y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui,
20207

Determinar la relacion de la calidad del
servicio y competitividad de las micro y
pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurante: Caso el Bambu
restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Existe relacién significativa entre la
calidad del servicio y competitividad de
las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui,
2020.

Para determinar la correlacién de
las variables las
operacionalizamos y
dimensionamos que se detallan a
continuacion:

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

VARIABLES

e ;COmo se relaciona los elementos
tangibles y competitividad de las
micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurante:
Caso el Bambu restaurant — hotel.
Pichanaqui, 2020?

e ;Como se relaciona la fiabilidad y
competitividad de las micro y
pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel.
Pichanaqui, 2020?

e ;COmo se relaciona la capacidad de
respuesta y competitividad de las
micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurante:
Caso el Bambu restaurant — hotel.
Pichanaqui, 2020?

e ;Como se relaciona la empatia y
competitividad de las micro y
pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel.
Pichanaqui, 2020?

y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui,
2020.

empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso el BambU restaurant
— hotel. Pichanaqui, 2020.

o Determinar la relacion de la capacidad

de respuesta y competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui,
2020.

o Determinar la relacion de la empatia 'y
competitividad de las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso el Bambu restaurant
— hotel. Pichanaqui, 2020.

Determinar la relacion de los elementos
tangibles y competitividad de las micro

Determinar la relacion de la fiabilidad y
competitividad de las micro y pequefias

Existe relacion significativa entre los
elementos tangibles y competitividad
de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurante: Caso
el Bambu restaurant — hotel.
Pichanaqui, 2020.

Existe relacion significativa entre la
fiabilidad y competitividad de las micro
y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui,
2020.

Existe relacion significativa entre la
capacidad de respuesta y
competitividad de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso el Bambu restaurant
— hotel. Pichanaqui, 2020.

Existe relacion significativa entre la
empatia y competitividad de las micro
y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui,
2020.

Variable 1= Calidad de
Servicios

Dimensiones:
a) Elementos tangibles
b) Fiabilidad
c) Capacidad de respuesta
d) Empatia

Variable 2= Competitividad

Dimensiones:
a) Liderazgo en costos
b) Diferenciacion
c) Segmentacion

Tipos de Investigacion
correlacional.

Nivel de Investigacién
De acuerdo a la naturaleza sera
cuantitativo

Disefio de la Investigacion: No
experimental - Correlacional

Poblacién y Muestra:
La poblacién estuvo compuesta
por 79 clientes del restaurant.

La muestra de estudio estuvo
constituida por 35 clientes.

Técnicas
La encuesta

Instrumentos
Cuestionario de escala de Likert
politdmico.
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4.7 Principios éticos
Segun lo establecido por la universidad catolica los &ngeles Chimbote el
que establece el cddigo de ética para las investigaciones por lo tanto se tomd la

siguiente consideracion:

Catolico, U. (2019), propone que

En la investigacion que incluye a las personas, se considerd el orgullo
humano, el caracter, la confidencialidad y el bienestar. Esta norma no solo
recomienda que las personas investigadas tengan informacion apetecible, sino
que ademas incorpora el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en
particular en la escasa posibilidad de que puedan estar en una posicion débil.
(p.2)

El investigador practic6 un juicio sensato y bien pensado y mantenerse
alejado de posibles peligros para garantizar que sus inclinaciones, y los
obstaculos a sus capacidades y datos, no resulten o mantengan pruebas
superfluas. Se considera que la convencionalidad y el caracter razonable dan a
todas las personas que participan en la evaluacion el beneficio de conceder sus
resultados. Ademas, el investigador estd obligado a tratar con valor a las
personas que se interesan por los ciclos, procedimientos y organizaciones
identificados con la investigacion, (p. 3).

La honradez o la honestidad se manejaron legitimamente de parte del
investigador, sin embargo, deben extenderse a sus actividades de exhibicion y
practica. La honradez del investigador es especialmente notable cuando, a la

luz de las normas deontoldgicas de su trabajo, se evaluan y anuncian los
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posibles dafios, amenazas y preferencias que podrian afectar a las personas que
estan interesadas en una evaluacion. Del mismo modo, se mantuvo una
integridad constante cuando se articulan circunstancias desesperadas que
podrian influir en el curso de una evaluacion o en la correspondencia de sus

resultados, (p. 4).
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Para nuestros resultados consideramos operacionalizar nuestras

variable y dimensiones con el fin de proponer los estudios generales y

especificos loa cuales representamos seguidamente.

Para interpretar la tabulacion de los datos se elabor6 el baremo de

interpretacion por variable y dimension los mismos que difieren por la

cantidad de items.

Tabla 4: Baremo de interpretacion de tablas y dimensiones

INTERVALOS V1 D123 D4 V2 D
1 Nunca 1424 46 12 1220 46
2 Muypocasveces 25 35 7.9 34 2129 709
3 Algunasveces 36 46 1012 56 3038 10 12
4 cCasisiempre 4757 1315 7.8 39 47 1315
5 Siempre 58 70 16 20 9 10 48 60 16 20

5.1.1 Resultados descriptivos

Tabla 5: Tabla de frecuencia de la variable Calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 57 57 57
Muy pocas veces 2 57 57 11,4
Algunas veces 27 77,1 77,1 88,6
Casi siempre 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
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Teniendo la necesidad de observar de manera clara los resultados
resaltantes se presenta los Figura estadisticos a fin de tener una idea grafica

de los porcentajes obtenidos.

CALIDAD DE SERVICIO

W1 Tunca

[ IMuy pocas veces

B Algunas veces
[ cast siempre

Figura 1: Representacion de la variable Calidad de servicio
Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario
Interpretacion:

Se observa en la figura 1 los resultados de la variable Calidad de
servicio un 5,71% de encuestados respondieron que nunca y el mayor
porcentaje de ellos siendo el 77,14 respondid que algunas veces se evidencia
la preocupacion de la empresa por mejorar la calidad de servicio en la
atencion, comodidad, eficiencia y eficacia por parte de los empleados. Se
trabajo con un total de 35 clientes los que conforman nuestra muestra de

estudio.
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Tabla 6: Tabla de frecuencia de la dimension Elementos tangibles

Elementos tangibles

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 2,9 2,9 2,9
Muy pocas veces 3 8,6 8,6 11,4
Algunas veces 2 5,7 57 171
Casi siempre 29 82,9 82,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario
Teniendo la necesidad de observar de manera clara los resultados
resaltantes se presenta los Figura estadisticos a fin de tener una idea grafica

de los porcentajes obtenidos.

Elementos tangibles
B iTunca
[Infuy pocas veces

.Algunas VECES
M Casi slempre

Figura 2: Representacion de la dimension Elementos tangibles

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario
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Interpretacion

Se observa la figura 2 los resultados de los Elementos tangibles un
2,86% de encuestados respondieron que nunca y el mayor porcentaje de ellos
siendo el 82,86% respondio que casi siempre se evidencia que en la empresa
existen oficinas fisicas, equipo laboral y materiales de comunicacion
adecuados para el desarrollo de las responsabilidades del empleado. Se
trabajo con un total de 35 clientes los que conforman nuestra muestra de

estudio.

Tabla 7: Tabla de frecuencia de la dimension Fiabilidad

Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 29 2,9 29
Muy pocas veces 1 2,9 29 5,7
Algunas veces 27 77,1 77,1 82,9
Casi siempre 6 17,1 17,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
Teniendo la necesidad de observar de manera clara los resultados
resaltantes se presenta los Figura estadisticos a fin de tener una idea grafica

de los porcentajes obtenidos.
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Fiabilidad

W1 Tunca
[y pocas veces

.Alglmas VECEes
A Casi SIEmpre

Figura 3: Representacion de la dimension Fiabilidad

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario

Interpretacion

Se observa en la figura 3 los resultados de la Fiabilidad un 2,86% de
encuestados respondieron que nunca y el mayor porcentaje de ellos siendo el
77,14 respondi6 que algunas veces se evidencia la capacidad del empleado en
ejecutar servicios seguros y eficientes. Se trabajo con un total de 35 clientes

los que conforman nuestra muestra de estudio.
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Tabla 8: Tabla de frecuencia de la dimension Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 5,7 57 5,7
Algunas veces 9 25,7 25,7 31,4
Casi siempre 24 68,6 68,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
Teniendo la necesidad de observar de manera clara los resultados
resaltantes se presenta los Figura estadisticos a fin de tener una idea grafica

de los porcentajes obtenidos.

Capacidad de respuesta

B Tunca

[ Algunas veces
B Casi SLEImpre

Figura 4: Representacién de la dimension Capacidad de respuesta

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario
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Interpretacion

Se observa en la figura 4, los resultados de la Capacidad de respuesta
un 5,71% de encuestados respondieron que nunca y el mayor porcentaje de
ellos siendo el 68,57% respondid que casi siempre se evidencia la capacidad
de respuesta del empleado mostrando siempre disponibilidad de apoyar a los
clientes y dar una administracion rapida y eficaz. Se trabajo con un total de

35 clientes los que conforman nuestra muestra de estudio.

Tabla 9: Tabla de frecuencia de la dimensién Empatia

Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas veces 1 29 29 29
Algunas veces 9 25,7 25,7 28,6
Casi siempre 25 71,4 71,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario
Teniendo la necesidad de observar de manera clara los resultados
resaltantes se presenta los Figura estadisticos a fin de tener una idea grafica

de los porcentajes obtenidos.
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Empatia

.Mujr POCAs VECes
[ Algunas veces
B Cas siempre

Figura 5: Representacion de la dimension Empatia
Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario
Interpretacion

Se observa en la figura 4, los resultados de la Empatia un 2,86% de
encuestados respondieron que muy pocas veces y el mayor porcentaje de ellos
siendo el 71,43% respondi6 que casi siempre se evidencia la atencion
personalizada y el afan del personal por siempre estar a la altura de las
necesidades del cliente. Se trabajo con un total de 35 clientes los que

conforman nuestra muestra de estudio.

Tabla 10: Tabla de frecuencia de la variable Competitividad

COMPETITIVIDAD

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Muy pocas veces 2 57 5,7 5,7
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Algunas veces 2

Casi siempre 8
Siempre 23
Total 35

5,7 114
22,9 34,3
65,7 100,0

100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

Teniendo la necesidad de observar de manera clara los resultados

resaltantes se presenta los Figura estadisticos a fin de tener una idea grafica

de los porcentajes obtenidos.

COMPETITIVIDAD

Figura 6: Representacion de la variable Competitividad

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion

W1 fuy pocas veces
[] Algunas veces
B Casi siempre
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Se observa en la figura 5 los resultados de la variable Competitividad

un 5,71% de encuestados respondieron que muy pocas veces y el mayor

porcentaje de ellos siendo el 65,71% respondid que siempre se evidencia el

compromiso de la empresa por ofrecer buenos productos a un muy buen

precio sin descuidar su rentabilidad con el fin de hacerlo sostenible ante el

mercado y el tiempo. Se trabajo con un total de 35 clientes los que conforman

nuestra muestra de estudio.

Tabla 11: Tabla de frecuencia de la dimension Liderazgo en costos

Liderazgo en costos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas veces 2 5,7 57 5,7
Algunas veces 1 29 2,9 8,6
Casi siempre 13 37,1 37,1 45,7
Siempre 19 54,3 54,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario

Teniendo la necesidad de observar de manera clara los resultados

resaltantes se presenta los Figura estadisticos a fin de tener una idea grafica

de los porcentajes obtenidos.
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Liderazgo en costos

B fuy pocas veces
[ Algunas veces
B Casi siempre

O siempre

Figura 7: Representacion de la dimension Liderazgo en costos

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion

Se observa en la figura 6 los resultados del Liderazgo en costos un
5,71% de encuestados respondieron muy pocas veces y el mayor porcentaje
de ellos siendo el 54,29% respondié que siempre se evidencia la
predisposicion de reducir los costos de los procesos con una mayor ganancia
en el desempefio competitivo de sus ventas. Se trabajo con un total de 35

clientes los que conforman nuestra muestra de estudio.
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Tabla 12: Tabla de frecuencia de la dimension Diferenciacién

Diferenciacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 29 29 29
Algunas veces 4 11,4 11,4 14,3
Casi siempre 11 31,4 31,4 45,7
Siempre 19 54,3 54,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

Teniendo la necesidad de observar de manera clara los resultados

resaltantes se presenta los Figura estadisticos a fin de tener una idea grafica

de los porcentajes obtenidos.

Diferenciacion

W1 fuy pocas veces
[] Algunas veces
P Casi SIEmpre

[ Slempre

Figura 8: Representacion de la dimensidn Diferenciacion

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario

62



Interpretacion

Se observa en la figura 7 los resultados de la Diferenciacion un 2,86%

de encuestados respondieron que muy pocas veces y el mayor porcentaje de

ellos siendo el 54,29% respondio6 que siempre la empresa evidencia el afan de

diferenciar el servicio y producto para generar perspectiva de que la empresa

se presuma como Unica. Se trabajo con un total de 35 clientes los que

conforman nuestra muestra de estudio

Tabla 13: Tabla de frecuencia de la dimension Segmentacion

Segmentacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Vélido Muy pocas veces 1 29 29
Algunas veces 1 2,9 5,7
Casi siempre 4 11,4 17,1
Siempre 29 82,9 100,0
Total 35 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario

Interpretacion:

Teniendo la necesidad de observar de manera clara los resultados

resaltantes se presenta los Figura estadisticos a fin de tener una idea grafica

de los porcentajes obtenidos.
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Segmentacion

W1 fuy pocas veces
[]Algunas veces
B Cas: SlEtmpre

O siempre

Figura 9: Representacion de la dimension Segmentacion
Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario
Interpretacion

Se observa en la figura 8 los resultados de la Segmentacion un 2,86%
de encuestados respondieron que muy pocas veces y el mayor porcentaje de
ellos siendo el 82,86% respondié que siempre la empresa evidencia la
preocupacion por satisfacer grupos pequefios y tener ventaja dentro de un
mercado mas objetivo y pequefio. Se trabajo con un total de 35 clientes los

que conforman nuestra muestra de estudio.

5.1.2 Resultados Inferenciales
Para el estudio correlacional y determinar el nivel de relacién de
acuerdo al coeficiente resultante tomaremos el margen propuesto para la

correlacion de r de Pearson el cual se propone de la siguiente manera:
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SIGNIFICANCIA DEL COEFICIENTE DE CORRELACION

Margen Interpretacion

1.00-0.81 Correlacion positiva perfecta
0.80-0.61 Correlacion positiva muy fuerte
0.60 -0.41 Correlacion positiva fuerte
0.40-0.21 Correlacion positiva moderada
0.20-0.01 Correlacion positiva fragil

0.00 Correlacion no existente

Fuente: Tabla de interpretacion por Tabachnick & Fidell (2013).

Para el analisis y la determinacion de las correlaciones citaremos a las
hip6tesis alternas planteadas por el investigador y la hipotesis nula de tal
manera que se pondran a prueba con el fin de aceptar o rechazar las mismas

los cuales se someteran al grado de significancia por debajo del 5% (0.05)

Hipdtesis General

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y competitividad
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso
el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad del servicio y
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Una vez procesado los datos se analizard el grado de significancia para la

toma de decisiones respecto al planteamiento de la hipdtesis de igual manera

se analizara el grado de correlacion de la r de Pearson que se representa:
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Correlaciones

CALIDAD DE =~ COMPETITIVID

SERVICIO AD
CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson 1 ,808™
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
COMPETITIVIDAD Correlacion de Pearson ,808™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Resultado de la correlacion en el SPSS

Interpretacion:

Encontramos en la tabla el grado de significancia representados en el
valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0% Yy afirmar
que existe relacion entre las variables la calidad del servicio y competitividad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso
el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Respondiendo a la Hipotesis:

Se resuelve que existe una baja probabilidad de error al encontrase por
debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una correlacién positiva
entre las variables que nos lleva a rechazar la Ho y aceptar la Hy con el que se
concluye que:

Si existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Seguidamente procedemos a analizar el coeficiente de correlacion, para

tal fin planteamos el objetivo a contrastar.
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Planteamiento del objetivo General

Determinar la relacion de la calidad del servicio y competitividad de las micro
y pequefas empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu
restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se toma en cuenta la
probabilidad de error siendo 0% el que afirma que existe relacion entre las
variables calidad del servicio y competitividad.

El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,808 el cual cuantifica la
relacion entre las variables calidad del servicio y competitividad,
concluyendo que ambas Variables se relacionan de manera positiva perfecta
el cual se representa en un porcentaje de 65,28%.

Finalmente se afirma que la calidad del servicio tiene una relacion
positiva perfecta con la competitividad de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel.

Pichanaqui, 2020.
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CALIDAD DE SERVICIO
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Fuente: Resultado de la correlacion en el SPSS
El grafico de dispersion muestra la tendencia de la relacion que se alinea
el cual confirma que la calidad del servicio y competitividad del cliente se

relacional de manera positiva con una intensidad perfecta.

Hipotesis Especifica 01:

Ha.. Existe relacion significativa entre los elementos tangibles vy
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre los elementos tangibles vy
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.
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Una vez procesado los datos se analizard el grado de significancia para la
toma de decisiones respecto al planteamiento de la hipétesis de igual manera

se analizara el grado de correlacion de la r de Pearson que se representa:

Correlaciones

Elementos COMPETITIVID

tangibles AD
Elementos tangibles Correlacién de Pearson 1 , 789
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
COMPETITIVIDAD Correlacion de Pearson ,789™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Resultado de la correlacién en el SPSS

Interpretacion:

Encontramos en la tabla el grado de significancia representados en el
valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0% y afirmar
que existe relacion entre los elementos tangibles y competitividad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el

Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Respondiendo a la Hipotesis:

Se resuelve que existe una baja probabilidad de error al encontrase por
debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una correlacion positiva
entre las variables que nos lleva a rechazar la Ho y aceptar la Hy con el que se

concluye que:
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Si existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Seguidamente procedemos a analizar el coeficiente de correlacion, para

tal fin planteamos el objetivo a contrastar.

Planteamiento del objetivo Especifico 01:
Determinar la relacion de los elementos tangibles y competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se toma en cuenta la
probabilidad de error siendo 0% el que afirma que existe relacion entre las
variables calidad del servicio y competitividad.

El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,789 el cual cuantifica la
relacion entre los elementos tangibles y competitividad, concluyendo que
ambas Variables se relacionan de manera positiva muy fuerte el cual se
representa en un porcentaje de 62,25%.

Finalmente se afirma que los elementos tangibles tienen una relacion
positiva muy fuerte con la competitividad de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel.

Pichanaqui, 2020.
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Elementos tangibles
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Fuente: Resultado de la correlacion en el SPSS
El grafico de dispersion muestra la tendencia de la relacion que se alinea
el cual confirma que los elementos tangibles y competitividad del cliente se

relacional de manera positiva con una intensidad muy fuerte.

Hipotesis Especifica 02:

Ha.: EXiste relacién significativa entre la fiabilidad y competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y competitividad de las micro

y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant

— hotel. Pichanaqui, 2020.
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Una vez procesado los datos se analizara el grado de significancia para la
toma de decisiones respecto al planteamiento de la hipétesis de igual manera

se analizara el grado de correlacion de la r de Pearson que se representa:

Correlaciones

COMPETITIVID
Fiabilidad AD

Fiabilidad Correlacion de Pearson 1 647

Sig. (bilateral) ,000

N 35 35

COMPETITIVIDAD Correlacion de Pearson 647" 1
Sig. (bilateral) ,000

N 35 35

Fuente: Resultado de la correlacion en el SPSS

Interpretacion:

Encontramos en la tabla el grado de significancia representados en el
valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0% y afirmar
que existe relacion entre la fiabilidad y competitividad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu

restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Respondiendo a la Hipotesis:

Se resuelve que existe una baja probabilidad de error al encontrase por
debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una correlacion positiva
entre las variables que nos lleva a rechazar la Ho y aceptar la Hy con el que se

concluye que:
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Si existe una relacion significativa entre la fiabilidad y competitividad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso
el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Seguidamente procedemos a analizar el coeficiente de correlacion, para

tal fin planteamos el objetivo a contrastar.

Planteamiento del objetivo Especifico 02:

Determinar la relacién de la fiabilidad y competitividad de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu
restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se toma en cuenta la
probabilidad de error siendo 0% el que afirma que existe relacion entre la
fiabilidad y competitividad.

El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,647 el cual cuantifica la
relacion entre la fiabilidad y competitividad, concluyendo que ambas
Variables se relacionan de manera positiva muy fuerte el cual se representa
en un porcentaje de 41,86%.

Finalmente se afirma que la fiabilidad tiene una relacion positiva muy
fuerte con la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui,

2020.
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Fuente: Resultado de la correlacion en el SPSS
El grafico de dispersion muestra la tendencia de la relacion que se alinea
el cual confirma que la fiabilidad y competitividad del cliente se relacional de

manera positiva con una intensidad muy fuerte.

Hipotesis Especifica 03:

Ha.: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta vy
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.
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Una vez procesado los datos se analizara el grado de significancia para la
toma de decisiones respecto al planteamiento de la hipétesis de igual manera

se analizara el grado de correlacion de la r de Pearson que se representa:

Correlaciones

Capacidad de  COMPETITIVID

respuesta AD
Capacidad de respuesta Correlacion de Pearson 1 722"
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
COMPETITIVIDAD Correlacion de Pearson 722" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Resultado de la correlacion en el SPSS

Interpretacion:

Encontramos en la tabla el grado de significancia representados en el
valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0% y afirmar
que existe relacion entre la capacidad de respuesta y competitividad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el

Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Respondiendo a la Hipotesis:

Se resuelve que existe una baja probabilidad de error al encontrase por
debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una correlacion positiva
entre las variables que nos lleva a rechazar la Ho y aceptar la Hy con el que se

concluye que:
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Si existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Seguidamente procedemos a analizar el coeficiente de correlacion, para

tal fin planteamos el objetivo a contrastar.

Planteamiento del objetivo Especifico 03:

Determinar la relacién de la capacidad de respuesta y competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambda restaurant — hotel.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se toma en cuenta la
probabilidad de error siendo 0% el que afirma que existe relacion entre la
capacidad de respuesta y competitividad.

El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,722 el cual cuantifica la
relacion entre la capacidad de respuesta y competitividad, concluyendo que
ambas Variables se relacionan de manera positiva perfecta el cual se
representa en un porcentaje de 52,12%.

Finalmente se afirma que la capacidad de respuesta tiene una relacion
positiva muy fuerte con la competitividad de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel.

Pichanaqui, 2020.
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Fuente: Resultado de la correlacion en el SPSS
El grafico de dispersién muestra la tendencia de la relacion que se alinea
el cual confirma que la capacidad de respuesta y competitividad del cliente se

relacional de manera positiva con una intensidad muy fuerte.

Hipotesis Especifica 04:

H.: Existe relacion significativa entre la empatia y competitividad de las micro
y pequefas empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu
restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre la empatia y competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el

Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.
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Una vez procesado los datos se analizara el grado de significancia para la
toma de decisiones respecto al planteamiento de la hipétesis de igual manera

se analizara el grado de correlacion de la r de Pearson que se representa:

Correlaciones

COMPETITIVID
Empatia AD

Empatia Correlacién de Pearson 1 ,608™

Sig. (bilateral) ,000

N 35 35

COMPETITIVIDAD Correlacion de Pearson ,608™ 1
Sig. (bilateral) ,000

N 35 35

Fuente: Resultado de la correlacion en el SPSS

Interpretacion:

Encontramos en la tabla el grado de significancia representados en el
valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0% y afirmar
que existe relacion entre la empatia y competitividad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant —

hotel. Pichanaqui, 2020.

Respondiendo a la Hipotesis:

Se resuelve que existe una baja probabilidad de error al encontrase por
debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una correlacion positiva
entre las variables que nos lleva a rechazar la Ho y aceptar la Hy con el que se

concluye que:
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Si existe una relacién significativa entre la empatia y competitividad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Seguidamente procedemos a analizar el coeficiente de correlacion, para

tal fin planteamos el objetivo a contrastar.

Planteamiento del objetivo Especifico 04:

Determinar la relacion de la empatia y competitividad de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant —
hotel. Pichanaqui, 2020.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se toma en cuenta la
probabilidad de error siendo 0% el que afirma que existe relacion entre la
empatia y competitividad.

El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,608 el cual cuantifica la
relacion entre la empatia y competitividad, concluyendo que ambas Variables
se relacionan de manera positiva muy fuerte el cual se representa en un
porcentaje de 36,96%.

Finalmente se afirma que la empatia tiene una relacion positiva muy
fuerte con la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui,

2020.

79



8,00+ Q

7,00+

6,00

Empatia

5,004

4,00

3,004

Ty:—ﬁ,m +0,4%%-3,26E-3*%"2
EU.IUU 3U.IUU 4U.IUD SU.IUU 60!00
COMPETITIVIDAD

Fuente: Resultado de la correlacion en el SPSS
El grafico de dispersion muestra la tendencia de la relacion que se alinea
el cual confirma que la empatia y competitividad del cliente se relacional de

manera positiva con una intensidad muy fuerte.

5.2 Anadlisis de Resultados

Para el analisis de los resultados nos remitiremos las bases tedricas y

antecedentes de investigacion para analizar y comparar los descubrimientos.

Hipdtesis General:

Encontramos en la tabla el grado de significancia representados en el
valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0%.
Respondiendo a la Hipdtesis: Se resuelve que existe una baja probabilidad de

error al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una
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correlacion positiva entre las variables que nos lleva a rechazar la HO y
aceptar la H1 con el que se concluye que: Si existe una relacion significativa
entre la calidad del servicio y competitividad.

El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,808 el cual cuantifica la
relacion entre las variables calidad del servicio definido segun (Vargas &
Aldana, 2014, p.33) como “lo que mide el cliente y espera de la organizacion
del que presta el servicio”, y la competitividad definido segiin el autor
(Gutiérrez, & De la Vara, 2013, p.21) como “la capacidad de las mismas para
producir bienes y servicios de forma eficiente (precios decrecientes y calidad
creciente)”. Concluyendo que ambas Variables se relacionan de manera
positiva perfecta el cual se representa en un porcentaje de 65,28%, en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Resultado de acuerdo con el resultado de Alarcon (2018) en su tesis
titulada “Influencia de la gestion de la calidad total en la competitividad del
Hospedaje Emily del distrito de Satipo, 2019 En el que su fin fue relacionar
la Gestion de la Calidad Total y la competitividad. En el que concluye que
ambas variables se relacionan de manera positiva perfecta al igual que nuestra
investigacion y pudo de esta manera determinar que la entidad mejoro
considerablemente sus métodos competitivos con respecto a las demas

empresas en un 67.40%.

Hipdtesis Especifica 01:
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Encontramos en la tabla el grado de significancia representados en el
valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0%.
Respondiendo a la Hipdtesis: Se resuelve que existe una baja probabilidad de
error al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una
correlacion positiva entre las variables que nos lleva a rechazar la HO y
aceptar la H1 con el que se concluye que: Si existe una relacion significativa
entre los elementos tangibles y competitividad.

El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,789 el cual cuantifica la
relacion entre los elementos tangibles definido segin (Vargas & Aldana,
2014, p.43) como “la apariencia de las oficinas fisicas, el equipo, la fuerza
laboral y los materiales de comunicacion” y la competitividad definido segin
el autor (Gutiérrez, & De la Vara, 2013, p.21) como “la capacidad de las
mismas para producir bienes y servicios de forma eficiente (precios
decrecientes y calidad creciente)”. Concluyendo que ambas Variables se
relacionan de manera positiva muy fuerte el cual se representa en un
porcentaje de 62,25%, en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Se concuerda con lo encontrado por Roncal (2017) en su investigacion
titulada “La gestion de calidad y la competitividad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio - rubro boticas del cercado de la provincia de
Satipo, afio 2017”. En el que concluye que, si existe relacion entre la gestion
de calidad y la competitividad en las micro y pequefias empresas del sector

comercio rubro boticas del cercado de la provincia de Satipo, periodo 2017,
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Con Tau_b= 0.525. Lo que nos lleva a fortalecer lo encontrado en nuestra

investigacion.

Hipdtesis Especifica 02:

Encontramos en la tabla el grado de significancia representados en el
valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0%.
Respondiendo a la Hipdtesis: Se resuelve que existe una baja probabilidad de
error al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una
correlacion positiva entre las variables que nos lleva a rechazar la HO y
aceptar la H1 con el que se concluye que: Si existe una relacion significativa
entre la fiabilidad y competitividad.

El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,647 el cual cuantifica la
relacion entre la fiabilidad definido segin (Vargas & Aldana, 2014, p.43)
como “la capacidad que tiene el servidor para ejecutar el servicio seguro y
eficientemente, libre de infracciones, en el que el usuario se puede fiar” y la
competitividad definido segun el autor (Gutiérrez, & De la Vara, 2013, p.21)
como “la capacidad de las mismas para producir bienes y servicios de forma
eficiente (precios decrecientes y calidad creciente)”. Concluyendo que ambas
Variables se relacionan de manera positiva muy fuerte el cual se representa
en un porcentaje de 41,86%, en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui,
2020.

Resultado que se comparte de cierta forma con la de Paez (2018) en su

tesis titulada “La calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de los
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clientes de las pollerias des distrito de Satipo 2019 En el que su finalidad
fue medir la relacion de la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes
De acuerdo a su analisis del coeficiente r de Pearson obtuvo el coeficiente
r=0,870 que midid la relacion entre la Calidad de servicio y Satisfaccion del
cliente con el que se concluyd que ambas variables se relacionan de manera
positiva perfecta, pudiendo de esta manera determinar que la entidad logro
satisfacer al cliente a través de la buena gestion de la calidad de servicio que
se brinda al cliente en un 75,69%, en el que podemos relacionar la gestion de

calidad con nuestra variable calidad de atencién.

Hipdtesis Especifica 03:

Encontramos en la tabla el grado de significancia representados en el
valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0%.
Respondiendo a la Hipdtesis: Se resuelve que existe una baja probabilidad de
error al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una
correlacion positiva entre las variables que nos lleva a rechazar la HO y
aceptar la H1 con el que se concluye que: Si existe una relacion significativa
entre la capacidad de respuesta y competitividad.

El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,722 el cual cuantifica la
relacion entre la capacidad de respuesta definido segun (Vargas & Aldana,
2014, p.43) como “la evaluacion del cliente si puede confiar o no en la
empresa. Se traduce como la servicialidad y afan de apoyar a los clientes” y
la competitividad definido segun el autor (Gutiérrez, & De la Vara, 2013,

p.21) como “la capacidad de las mismas para producir bienes y servicios de
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forma eficiente (precios decrecientes y calidad creciente)”. Concluyendo que
ambas Variables se relacionan de manera positiva perfecta el cual se
representa en un porcentaje de 52,12%, en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel.
Pichanaqui, 2020.

Resultado que se compara de manera positiva con la de Leon (2017) en
su tesis: “Estrategias Competitivas y la relacion con la calidad de servicio de
la empresa ICAMTAL S.A. en la ciudad de Huaraz afio 2017”. Cuya finalidad
fue determinar la relacidn entre las estrategias competitivas y calidad de
servicio. En el que finalmente logré analizar la relacion entre estrategias
competitivas y la calidad de servicio, concluyendo que el valor de chi
cuadrado es X2 = 13,598, con 4 grado de libertad y P= 0.009 , con un nivel
de confianza del 95%, quedando contrastada la hipotesis que existe relacion
significativa entre las estrategias competitivas y calidad de servicio de la

empresa ICAMTAL S.A de Huaraz del afio 2017.

Hipotesis Especifica 04:

Encontramos en la tabla el grado de significancia representados en el
valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0%.
Respondiendo a la Hipdtesis: Se resuelve que existe una baja probabilidad de
error al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una
correlacion positiva entre las variables que nos lleva a rechazar la HO y
aceptar la H1 con el que se concluye que: Si existe una relacion significativa

entre la empatia y competitividad.
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El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,608 el cual cuantifica la
relacion entre la empatia definido segun (Vargas & Aldana, 2014, p.50) como
“la capacidad de dar una consideracion personalizada y el afan de que el
personal esté a la altura de las necesidades de los clientes” y la competitividad
definido segun el autor (Gutiérrez, & De la Vara, 2013, p.21) como “la
capacidad de las mismas para producir bienes y servicios de forma eficiente
(precios decrecientes y calidad creciente)”. Concluyendo que ambas
Variables se relacionan de manera positiva muy fuerte el cual se representa
en un porcentaje de 36,96%, en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui,
2020.

El resultado presta bastante similitud y afirmacion con la de Lorefia
(2019) en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
el restaurant - hotel el Bambu del distrito de Pichanaki, 2019”. En el que
concluye que la Calidad de servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente y propicia con el nivel de ventas dado que todo
depende de un buen servicio para tener ventas progresivas con un porcentaje

de relacion de 74,64%.
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VI. CONCLUSIONES

Objetivo General: Encontramos en la tabla el grado de significancia representados
en el valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0%.
Respondiendo a la Hipdtesis: Se resuelve que existe una baja probabilidad de error
al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una
correlacion positiva entre las variables que nos lleva a rechazar la HO y aceptar la
H1 con el que se concluye que: Si existe una relacion significativa entre la calidad
del servicio y competitividad.

El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,808 el cual cuantifica la relacion
entre las variables calidad del servicio y competitividad, concluyendo que ambas
Variables se relacionan de manera positiva perfecta el cual se representa en un
porcentaje de 65,28%, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Existe una calidad del servicio aceptable en la empresa razén por la cual
existe un alto porcentaje de relacion, situacion que le es favorable para fidelizar al

cliente y asegurar la competitividad ante empresas de servicios similares.

Objetivo especifico 01: Encontramos en la tabla el grado de significancia
representados en el valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de
0%. Respondiendo a la Hipdtesis: Se resuelve que existe una baja probabilidad de
error al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una
correlacion positiva entre las variables que nos lleva a rechazar la HO y aceptar la
H1 con el que se concluye que: Si existe una relacion significativa entre los

elementos tangibles y competitividad.
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El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,789 el cual cuantifica la relacion
entre los elementos tangibles y competitividad, concluyendo que ambas Variables
se relacionan de manera positiva muy fuerte el cual se representa en un porcentaje
de 62,25%, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

La apariencia de las oficinas del Hotel se encuentran medianamente
acondicionadas y ambientadas para el servicio asi como también los equipos y

herramientas de trabajo abastecidos acorde a lo que se ofrece.

Objetivo especifico 02: Encontramos en la tabla el grado de significancia
representados en el valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de
0%. Respondiendo a la Hipdtesis: Se resuelve que existe una baja probabilidad de
error al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una
correlacidn positiva entre las variables que nos lleva a rechazar la HO y aceptar la
H1 con el que se concluye que: Si existe una relacion significativa entre la
fiabilidad y competitividad.

El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,647 el cual cuantifica la relacion
entre la fiabilidad y competitividad, concluyendo que ambas Variables se
relacionan de manera positiva muy fuerte el cual se representa en un porcentaje
de 41,86%, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

Se ejecuta un servicio seguro y eficientemente, en el que se preserva la
integridad del clientes manteniendo confidencialidad y seguridad buscando la

confianza y hacer de la empresa un establecimiento de fiar.
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Objetivo especifico 03: Encontramos en la tabla el grado de significancia
representados en el valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de
0%. Respondiendo a la Hipotesis: Se resuelve gque existe una baja probabilidad de
error al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una
correlacion positiva entre las variables que nos lleva a rechazar la HO y aceptar la
H1 con el que se concluye que: Si existe una relacion significativa entre la
capacidad de respuesta y competitividad.

El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,722 el cual cuantifica la relacion
entre la capacidad de respuesta y competitividad, concluyendo que ambas
Variables se relacionan de manera positiva perfecta el cual se representa en un
porcentaje de 52,12%, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

La capacidad de respuesta si bien se encuentra medianamente capacitada se
recomienda elaborar procedimientos para responder y brindar un servicio rapido,

eficiente y de calidad.

Objetivo especifico 04: Encontramos en la tabla el grado de significancia
representados en el valor P=0,000 el cual determina una probabilidad de error de
0%. Respondiendo a la Hipdtesis: Se resuelve que existe una baja probabilidad de
error al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto afirmamos que existe una
correlacion positiva entre las variables que nos lleva a rechazar la HO y aceptar la
H1 con el que se concluye que: Si existe una relacion significativa entre la empatia

y competitividad.
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El coeficiente hallado en la tabla es de r=0,608 el cual cuantifica la relacion
entre la empatia y competitividad, concluyendo que ambas Variables se relacionan
de manera positiva muy fuerte el cual se representa en un porcentaje de 36,96%,
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: Caso el
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020.

La empatia es un punto importante a mejorar en la empresa ya que se
sensibilizo al respecto puntualizando que la buena atencidén es la carta de

presentacidn para un servicio de calidad.
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RECOMENDACIONES

A raiz de la investigacion de las consecuencias de esta investigacion, se
proponen las sugerencias que acompafian a la empresa Bambu restaurant — hotel.
Pichanaqui, 2020.

Se recomienda que el Bamb( restaurant — hotel haga un marco de
administracion virtual de reservas en la linea por medio de mensajes instantaneos,
de manera de anticipar al establecimiento tener un tiempo de preparar un buen
servicio y mejorar la experiencia del cliente, y posteriormente asegurar mas clientes
atendiéndolos con consideracion y sin largos tiempos de espera.

Sugerimos la organizacion establecer un multibancas o servicios de kasnet,
de tal manera que el cliente encuentre comodidad de realizar transferencias o
depdsitos, asi mismo las ventajas, por ejemplo, tener la opcion de hacer compras y
movimientos financieros.

Se sugiere que el Bambu restaurant — hotel realice 5 preguntas establecidas a
manera de considerar lo que el cliente espera o puntos a mejorar de tal forma que

la evaluacion del servicio sea constante y atenta al cliente.
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ANEXOS:

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion

Variable Definicion conceptual o?)zfr';;%?]';l Dimensiones Indicadores Emsggilsigﬁ
Instalaciones Infraestructura y oficinas visualmente atractivas
Es la apariencia de las oficinas fisi y adecuadas para el trabajo. Vargas, M., &
e p isicas
Elementos fisicas, el equipo, la fuerza laboral y Aldana, L. (2014, p.43).
tanaibles los materiales de comunicacion Materiales o medios para informar con fines
4 Vargas, M., & Aldana, L. (2014, Materiales de informativos y de venta (folletos, afiches,
p.43). comunicacion paneles, periodicos o redes sociales) . Vargas,
M., & Aldana, L. (2014, p.43).
Calidad de Servicio Es la capacidad que tiene el servidor Compromiso a realizar una operacién en un
mide lo que el cliente Se mide a través para ejecutar el servicio seguro 'y Eficiencia tiempo aproximado, cumple. Vargas, M., &
espera de la de un eficientemente, libre de Aldana, L. (2014, p.45).
organizacion que presta cuestionario infracciones, en el que el usuario se
el servicio en cinco - Fiabilidad puede fiar. El proveedor debe Es la accion o conjunto de actividades
mediante sus
dimensiones: elementos items donde se cumplir con lo esperado sin Servicio sequro destinadas a satisfacer una determinada
tangibles, fiabilidad, tiene en cuenta a necesidad de volver a trabajar. 9 necesidad de los clientes. Vargas, M., & Aldana,
VARIABLE 1: CALIDAD ;ag;(;:gg dge"zzi’:esm los indicadores ;/Zgas, M., & Aldana, L. (2014, L. (2014, p.45). Ordinal -
DE SERVICIO forma, contrasta esa ;?Zﬁfecr:(tjoi los Desde que el cliente ingresa a su Persona que esta siempre dispuesta a colaborar Intervalar
medicion con la - negocio o llama por teléfono, aun - con otros y que trabaja con otras en la
R tangibles, ] . L Servicialidad R -
estimacion de lo que el fiabilidad inconscientemente eval(a si puede realizacion de un servicio. Vargas, M., &
cliente percibe de ese ca acidad’ de Capacidad de confiar o no en la empresa. Se Aldana, L. (2014, p.49).
servicio en esas P P traduce como la servicialidad y afan
dimensiones. Vargas, ;ﬁpl;teis;a y respuesta de apoyar a los clientes y dar una
M., & Aldana, L. (2014, patia. administracion répida y eficaz. Eficacia - resumen | Colaboradores dispuestos a otorgarle apoyo en
p.33) Vargas, M., & Aldana, L. (2014, sus compras. Vargas, M., & Aldana, L. (2014,
p.49). p.49).
En cuanto a la capacidad de dar una
consideracion personalizada y el . . .
. . L La empresa asigna un sectorista para brindarle
. afan de que el personal esté a la Atencion L - Co S
Empatia una atencion y orientacion individualizada.

altura de las necesidades de los
clientes. Vargas, M., & Aldana, L.
(2014, p.50).

personalizada

Vargas, M., & Aldana, L. (2014, p.51).
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. NP Definicion - - - Escala de
Variable Definicion conceptual operacional Dimensiones Indicadores -
. . . - Estrategia fundamental para conseguir nuevos
Tiende a reducir al minimo todos Reduccion de clientes y fidelizarlos. Gutiérrez, & De la Vara.
los costes en todos los procesos de costos (2013, p.25)
la organizacion, reflejandose como o del orod h I
Liderazgo en una fuerza de venta para el cliente El bajo costo del producto hara eco en las ventas
La competitividad de las " . . ) Fuerza de ventas | de tal manera que el proceso de negocio se
costos final a través de medios accesibles -~ -
empresas es un s - agilice. Gutiérrez, & De la Vara. (2013, p.26)
para una publicidad efectiva. -
concepto que hace Gutiérrez, & De la Vara, (2013 Punto importante para hacer conocer lo que se
referencia a la Se adauiriran 0.25) ' ' ' Publicidad ofrece como ofertas pro ejemplo. Gutiérrez, &
capacidad de las mismas datosq de las ) De la Vara. (2013, p.27)
para producir bienes y informaciones Es la estrategia universal secundaria Disefio de negocio y estrategia para lograr cuplir
servicios de forma P que se centra en diferenciar el Disefio con objetivos y ventas en la empresa. Gutiérrez,
e - primarias, por Iy
eficiente (precios medio de la servicio o producto que se & De la Vara. (2013, p.31)
decr_ecientes y cal_idad técnica de la comercializa, generando una La tecnologia aliada permitira fusionar elemntos
creciente), Se define encuesta y perspectiva de que toda la Tecnologia de promocion en forma digital permitiendo llegar
VARIABLE 2: como estrategia determinar qué organizacion se conciba como g a otro tipo de publico. Gutiérrez, & De la Vara. Intervalar
COMPETITIVIDAD competitiva que radica importancia Diferenciacion | Gnica. Sin embargo, existen (2013, p.33)
en generar un modelo tienen las maneras de alcanzar esta téctica,
universal de como una dimensiones: hallando la imagen de la marca o Los canales de distribucién permitiran llegar a
organizacion va a : ’ disefio, tecnologia, y canales de Canales de distintos tipos de clientes y dara a conocer lo que
] " liderazgo en S SR -
competir a través de sus costos distribucion entre otras distribucion ofrece como empresa. Gutiérrez, & De la Vara.
dimensiones: Liderazgo di L dimensiones. Gutiérrez, & De la (2013, p.34)
iferenciacion y
en costos, segmentacion Vara. (2013, p.30)
leerencla_clén yla ' Se concentra en satisfacer grupos o Calidad de La reduccion de tiempo para resolver dudas y
segmentacion Gutiérrez, extractos de poblaciones bien atencion consultas en tiempo optimo. Gutiérrez, & De la
& De la Vara. (2013, definidos, es decir busca tener Vara. (2013, p.35)
p.21). L ventaja dentro de un mercado . . -
Segmentacion objetivo més pequefio. Con buena ) Es importante siempre aseurase que el cliente
Satisfacer halla logrado encontrar su satisfaccion con el

calidad de atencion para satisfacer
necesidades del cliente Gutiérrez, &
De la Vara. (2013, p.34)

necesidades

producto o servicio asegurando su permanencia.
Gutiérrez, & De la Vara. (2013, p.35)
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

ESTIMADO COLABORADOR:

La presente encuesta pretende recoger tu opinion sobre la Calidad de servicio del
Bambu restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020. Por favor, contesta sinceramente a las
siguientes preguntas y aseveraciones porque tus respuestas no tendran un efecto ni
positivo ni negativo en tu situacion laboral.

Fecha: [/ |

Sexo: Femenino (') Masculino ()

Ocupacién: Auxiliar Administrativo ( ) Técnico Administrativo ( ) Profesional Especialista ( )
Funcionario ()

Grado de estudio: Secundaria () Superior Técnica () Superior Universitaria () Post. Grado ()

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” solo el nimero que mejor
describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero
es el siguiente.

5 = Siempre 4 = Casi siempre 3 = Algunas veces 2 = Muy pocas veces 1 =Nunca

N° | ITEMS VALORACION
D1: ELEMENTOS TANGIBLES 5 |4 |3 |2
1 Considera que las oficinas del restaurant hotel bambu son visualmente

atractivas.

2 Considera que la infraestructura del restaurant hotel bambu son las
adecuadas para la realizacién de sus despachos

3 Los colaboradores del restaurant hotel bambu a su desenvolvimiento es
fluido y entendible.

4 Considera que los materiales de comunicacién del restaurant hotel
bambu (folletos, afiches) son visualmente atractivos.

D2: FIABILIDAD 5 4 |3 |2

5 El restaurant hotel bambu cuando se compromete a realizar una
operacion en un tiempo aproximado, lo cumple

6 Cuando tiene problemas con sus despachos, el restaurant hotel bambu
muestra sincero interés en solucionarlo

7 El restaurant hotel bambu concluye el servicio logistico en el tiempo
pactado

8 El restaurant hotel bambu le realizo un 6ptimo servicio logistico la
primera vez que trabajo con ellos.

D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 5 14 |3 |2

9 Los colaboradores del restaurant hotel bambu le comunican cuando
concluira el servicio

10 Los colaboradores del restaurant hotel bambu le demuestran una
atencion cordial.

11 | Los colaboradores del restaurant hotel bambu estan dispuestos a
otorgarle apoyo en todo momento

12 Los colaboradores del restaurant hotel bambu le transmiten su voluntad
para orientarlos.

D4: EMPATIA 5 14 |3 |2

13 | El restaurant hotel bambu le asigna un sectorista para brindarle una
atencion y orientacion individualizada.

14 | El restaurant hotel bambu se preocupa por velar por sus intereses
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INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO SOBRE COMPETITIVIDAD

ESTIMADO COLABORADOR:

La presente encuesta pretende recoger tu opinién sobre la competitividad del Bambu
restaurant — hotel. Pichanaqui, 2020. Por favor, contesta sinceramente a las siguientes
preguntas y aseveraciones porque tus respuestas no tendran un efecto ni positivo ni
negativo en tu situacion laboral.

Fecha: [/ |

Sexo: Femenino (') Masculino ()

Ocupacién: Auxiliar Administrativo ( ) Técnico Administrativo ( ) Profesional Especialista ( )
Funcionario ()

Grado de estudio: Secundaria () Superior Técnica () Superior Universitaria () Post. Grado ()
Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” solo el nimero que mejor
describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero
es el siguiente.

5 = Siempre 4 = Casi siempre 3 = Algunas veces 2 = Muy pocas veces 1 =

Nunca

N° | ITEMS VALORACION
D1: LIDERAZGO EN COSTOS 5 (4 13 ]2 |1
1 Considera que el restaurant — hotel Bambu le reduce costos de del

servicio cuando considere conveniente.
2 El restaurant — hotel Bambu le hace la devolucién del dinero si no esta

conforme
3 El restaurant — hotel Bambu cuenta con clientes fidelizados.
4 Considera que la pagina web del restaurant — hotel Bambu es una

estrategia para captar a los clientes.
D2: DIFERENCIACION 5 (4 13 ]2 |1
5 Considera que el disefio del logotipo del restaurant — hotel Bambd

capta la atencion de los clientes.
6 Considera que el nombre del restaurant — hotel Bambu es sinénimo de

garantia y confiabilidad.
7 Considera que el contenido en la pagina web del restaurant — hotel

Bambu otorga 6ptima informacion referente de los servicios
8 Considera que el restaurant — hotel Bambu otorga una eficiente

atencion a lugarefos visitantes.
D3: SEGMENTACION 514 13 |2 |1
9 Considera que la reduccion de tiempo para resolver sus dudas es una

buena tactica del restaurant — hotel Bambu
10 | Laatencion brindada por los colaboradores del restaurant — hotel

Bambu es 6ptima.
11 | El restaurant — hotel Bamb a través de sus servicios ha logrado

cumplir sus expectativas.
12 | Le ha hecho saber al restaurant — hotel Bambu que los servicios

recibidos son los esperados.

Gracias por su colaboracion
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Anexo 3: Directorio de empresa
Datos de empresa:
o Titular-Gerente: Reymundo Ugarte Elvis Walter
o RUC: 20601322669
e Razdn Social: EL BAMBU RESTAURANT - HOTEL E.I.LR.L.
e Tipo Empresa: Empresa Individual de Resp. Ltda
e Condicion: Activo
e Fecha Inicio Actividades: 23/ Junio / 2016
e Actividad Comercial:

o Restaurantes, Bares y Cantinas.

o CIIU: 55205

e Direccion Legal: Av. Puerto Pichanaki Nro. S/n A.H. Puerto Pichanaki

(S72517190 a 3m Parque Puerto Pichanaqui)
o Teléfono: 954 968 865
e Distrito / Ciudad: Pichanaqui
e Provincia: Chanchamayo

e Departamento: Junin, Peru
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https://www.universidadperu.com/empresas/restaurantes-bares-y-cantinas-categoria.php

26/10/2020

A By

Anexo 4: Constancia de REMYPE

PERU | Ministerio de Trabajo REMYPE

y Promocién del Empleo

Registro Nacional de la Micro y Pequeiia Empresa

CONSULTA DEL REGISTRO NACIONAL DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE

(Desde ¢l 20/10/2008)

-+ |IRESOLUCION|| FECHA DE
FECHA FECHA DE || SITUACION
N° DE RUC. || RAZON SOCIAL SOLICITUD ESTADO/CONDICION A CREDITACION]|  ACTUAL / OFICIO BAJA/
DGPE CANCELACION|
EL BAMBU . .
20601322669|| RESTAURANT - 020772019 || ACREDITADO COMO 05/07/2019  ||ACREDITADO -
HOTEL ELR.I MICRO EMPRESA

(Hasta ol 19/10/2008)

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS ACOGIDAS AL REGIMEN ESPECIAL LABORAL - LEY 28015

N° DE RUC. Il

RAZON SOCIAL Il

ESTADO

I

FECHA

NO SE ENCONTRARON RESULTADOS PARA ESTA BUSQUEDA
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Anexo 5: Validacién de instrumento
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II.

III.

Iv.

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION
CALIDAD DEL SERVICIO Y COMPETITIVIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTE: CASO EL BAMBU

RESTAURANT - HOTEL. PICHANAQUI, 2020.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Cuestionario para determinar la Relacion de la Gestion de Calidad y la Satisfaccion del cliente

TESISTA

Villalva Lanazca Marianela Rebeca

DECISION
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedi6 a validarlo
teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger informacién concreta

y real de la variable en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:
APROBADO:
|
CORLAD CLAD 4579
NOOUNCA CUMORS{
EXPERTO EVALUADOR
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II.

IIL.

Iv.

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION
CALIDAD DEL SERVICIO Y COMPETITIVIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTE: CASO EL BAMBU

RESTAURANT - HOTEL. PICHANAQUI, 2020.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Cuestionario para determinar la Relacién de la Gestién de Calidad y la Satisfaccién del cliente

TESISTA

Villalva Lanazca Marianela Rebeca

DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedic a validarlo
teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger informacién concreta
y real de la variable en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

APROBADO: sl (:] NO (:]
a8

EXPERTO EVALUADOR

Lie. . flen’d Fodel flont> Souselin
CLAD ~ Jeq Jé.

110



"erdoxd ugroeroqerq :ojuony

Sasauojut sns Jod 1ejaa sod ednoooid as NQuieq [210Y JuBINe)sal |

"BPEZI[ENPIAIPUL UQIOBIUSLIO
A uguate eun apiepuiq wied e1s1019s un RUBISE 3] NqUIRQ [210Y JuBINEISAL [

epezifeuosiod ugrouayy

eneduy

"SOLRIUALIO eied PRIUN|OA NS USNWSURL) 3] NqUIRq [010Y JUBINEISAl [9p $210peIOqR[0D SO

Q
e
ojuaWwowr pnly 38
OO} ud ofode 311231010 € sojsandsip ugiso nqureq [a10y JuenEIsal [op S210PEIOQR[0D SO 5 B
s 2
a
“IPIpI02 UQIDURIE BUN URASINWIAP 3] NQUIE [910Y JUEINEISII [9P SPIVPEIOGE|0D S0 2 5
PEPIEIIAIDS ®a
OIRIAIAS [ BIIN[IU0D OPUBND UEIIUNWIOD O] NQUIEQ [910Y JUBINEISAI [3 SIIOPEIOGR[0D SO°] e
"SO[[2 U0d oleqen
anb zaA esowiud ef 0onsiBo| omialas owirdo un ozipeas 5] nquieq PI0Y JuBINEISAL
ud e 0311si80] oy ido un oziea1 3] nquieq P10y JueaneIsal |3 wovoyg .
opejed odwialy (2 ua 0o1siB0] 0101ALS [0 9AnJoU0S NquIEG 30y JuBINEISAI | m..
OLIBUOION|OS Ud Sp193u] W
0I22uls BAISINW NQUIEQ [210Y JUBANEISAI [ ‘S0YoRdSOP SNS U0d seurd|qoxd auan opuensy ®
(1) eouny Sl Lkl i = elouoloyg a
1duind o] “opewrxoide
(@ odwoay un u3 ugioesado eun sezijea: € 21awoIdwod 35 OpuENd NquIeq 19104 Jueinejsal g
$999A seood Anjy "SOA[ORIIE DJUIWBNSIA UOS (Sayone
'S012[10F) NQUIEQ [10Y JUBINEISAI [Op UQIOLIIUNWOD 3P S3[ZLIAIEW S0| anb LIADISUG UQIOROIUNWOD
€ 110J) nqureq 2304 19p ugea! P Sajet | pIsuod o -
$903A seun3yy “2lqIpuaud 9P S9[eLIdIRIN m &
(1) oxduwrs 1525 £ opiny 59 0JuRIUIIA[OAUISIP NS © NquiEq [2301 JueInNEISAI (3P $210PEIOqR[0D SO ® 3
(<) Enﬂoww soyoedsap sns op ugreziEal T e
: ©| eied Sepenodpe se| uos NquIeq [210y JUBINRISIL [9p BINJINIISILLILL B 2N BIADISUO 23
I PETIOOPE SE| UOS NqUIEq [910Y JUBINEISD (9P BANIINIISIBLUL B] PISU0D SBOISY SauOIOR[RISU] “ 3
[euIp1Q SEANIBLE JUIW[ENSIA UOS NqUIEq [210Y WLINelsds [9p Seutdyo se| anb eiapisuoy)
uonIpaw
ap e[Sy swayy sa.10pedIpuy suoIsudwI(

PEPI[ED 9P UQPSID :| d[qeLIEA

STTIVIIVA dd NOQIDVZITVNOIDVIAJO qd ZRLVIN

111



“erdoid ugrorIoqe[y :ojueny

"SOpeIadsd SO| UOS SOPIqIIaI SO191AIAS SO anb Nquied [910Y — JUBINEISI [B 1qES 0oy BY 9]
S9pepIsadou i
RERIA NN 2
‘seaneoadxa sns atjdwino opesgo] vy soid1AISS sns 9P SARI B NQUIRE 210y — JUBINE)ISII [ 5
g
‘euindo sa nquieg (9104 — JueIne)sal jap $210peI0qe[0d SO[ 10d BERPULIG UOIDUSIE B =
uorouale 3p pepife) =)
nquieq [210Y — juenejsal
19p BOLIOE) BUANQ BUN 3 SEPNp SNs 19A]0sa1 eed odwal 9p uoroonpai ) anb BIIPISUO))
(1) eounN “SAIUEISIA uonquusip
@ souaie3n| e ugroudle 2jua1dya eun 31030 nquieg 210y — Jueine)sal |2 anb esdpisuo) ap safeur)
$909A seood Anpy S E—— I~
() SOIDIALDS SO| AP U121 UQIdBULIOJUL eI13ojouda ], m.
2wind — jueIne)s s ! °
5900 seuns[y rwindo 3100 nquieq 210y — urine;sal [9p qam euided e] us 0pIuaju0d |2 anb e1dpISu0) B | 8
() eadwats 1se) pepijiqeyuod £ epuees B
9P OWIUQUIS $3 Nquieq [2)0Y — JUINEISI [9P 2IGUIOU |2 anb BISPISUOY) Q.
(5) a1quiarg ouasI(q s
"SoUDI[D !
euipIQ SO[ 9p ugtouale | eides nquieq 210y — jueine;sal |ap 0dnogo] [ap ouasip |2 anb eiapisuoy)
Boianis BpIOT[qN
$0| & 1eides ered ei3a1enss eun so nquieg 1210 — jueine)SaL [9p qam euiSed e anb esopisuoy) peprIqng m
oo T g
"SOPEZI[pY SAUDI[O U0 BIUIND NQUIRE [210Y — JuBINe)SaI |7 |  SBIUSA p eZIONY] B
[}
— - S
o
SULIOFUOD 1S3 OU IS 0ISUIP [9P UQION|OAIP B 2dkY 3] NQuILg [210y — Jurine)sar [g =
$01S00 8
“DJUDIUIAUOD 9P UQIdNpay 2
S13PISUOD OPUBND OIDIAIRS [9P P $0JS0D 20NPaI 3] NQUIBE [310Y — JUBINEISI 12 anb eiopisuo) "
uonIpaw
Ip BlRISY Surdyy saaopedipuy sauoIsudwI([

U [9P UPIIBISIIES 17 d[qULIRA
SATIVIAVA Ad NOQIDVZITYNOIDVIAAO Ad ZIYLVIN

112



II1.

IV.

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION
CALIDAD DEL SERVICIO Y COMPETITIVIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTE: CASO EL BAMBU

RESTAURANT - HOTEL. PICHANAQUI, 2020.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Cuestionario para determinar la Relacion de la Gestion de Calidad y la Satisfaccion del cliente

TESISTA

Villalva Lanazca Marianela Rebeca

DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, sc procedié a validarlo
teniendo en cuenta la estructura y profundidad: por tanto, permite recoger informacién concreta
y real de la variable en estudio. concluyendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

R_# Y

TSR Ao

T S0 PE2CFY
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Anexo 6: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente informacién es conducida por
........................................................ de la Universidad
............................................................................ El objetivo de este
estudio es

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedirad responder algunas preguntas
de un cuestionado. Esto tomaré aproximadamente...... minutos de su tiempo.

La participacién en este estudio es estrictamente voluntaria. La Informacién que se
recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro propdsito fuera de los de esta
investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas usando un nimero de
identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Si tienes alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier
momento durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en
cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las
preguntas durante la participacion del mismo le parece incomoda, tiene usted el
derecho de hacerlo saber al investigador.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion. He sido informado (a) de todo

lo necesario.
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Base de datos

Anexo 7

SEGMENTACION

items

items

12

items
11

10

items

DIFERENCIACION

items

items

items

items

LIDERAZGO EN COSTOS

items

items

items

items

EMPATIA

items

FIABILIDAD

items

items

14

13

items

12

items
11

items

10

items

items

items
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Anexo 8: Data SPSS

N° vl vidl vld2 vld3 vld4 v2 v2dl v2d2 v2d3
1 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 5,00 4,00 5,00 5,00
2. 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
3. 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00
4. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00
5. 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
6. 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00
7. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 5,00
8. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 5,00
9. 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00
10. 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00
1. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
12. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
13. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00
14. 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
15. 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
16. 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00
17. 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 5,00 5,00 4,00 5,00
18. 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
19. 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00
20. 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00
21. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
22. 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
23. 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
24. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 5,00
25. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
26. 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00
27. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 5,00
28. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 5,00
29. 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00
30. 1,00 2,00 2,00 1,00 3,00 2,00 2,00 3,00 3,00
31. 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00
32. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00
33. 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
34. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00
35. 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
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Anexo 9: Carta de autorizacion

Ty

(oo

UNIVERSIDAD CATOLICA 1.OS ANGE I\
CIHHIMBOTL

FILIAL SATIPO
“ARNO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

pichanaqui; 11 de Agosto del 2020

RESTAGEANG S|
CARTA N2 054-2020-ACC -ULADECH Catdlica S. U s | RL

SENOR: ELVIS WALTER REYMUNDO UGARTE
GERENTE DE BAMBU RESTAURANT — HOTEL EIRL PICHANAQUI.

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA REALIZAR
INVESTIGACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO Y COMPETITIVIDAD DE LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIO , RUBRO RESTAURANTE: CASO EL
BAMBU RESTAURANT - HOTEL, PICHANAQUI
2020.

Es grato dirigirme a usted con el debido respeto para expresarle mi
cordial saludo como coordinador 1+D+i de la filial Satipo de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote.

Se solicita autorizacion para que la estudiante: VILLALVA LANAZCA MARIANELA,
identificado con DNI N° 46388498, con codigo de matricula N° 3011132049, egresado de
la Escuela Profesional de Administracion, de nuestra universidad, realice una investigacion
de la “GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y COMPETITIVIDAD DE LAS MICRO
Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO , RUBRO RESTAURANTE: CASO
EL BAMBU RESTAURANT - HOTEL, PICHANAQUI 2020", por el periodo de 04 meses,
pudiendo extenderse previa coordinacion.

Seguro de contar con la atencion, reitero mi mayor consideracion y estima personal.

Atentamente;

e g

urge Cay \JPNI:NTI
EEN R
FILIAL SATIPO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
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“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

pichanaqui; 13 de Agbsto del 2020

CARTA N° 010-2020-B.R.H.P

MSC. ANDRES CAMARGO CAYSAHUANA
COORDINADOR DE INVESTIGACION (I+D+I) - ULADECH CATOLICA

ASUNTO : AUTORIZACION PARA REALIZACION DE
INVESTIGACION.

REFERENCIA : CARTA N2 054-2020-ACC -ULADECH Catdlica S.

De mi consideracion:

Por medio del presente expreso mi cordial saludo y a la vez
en relacion al documento de la referencia, comunico a usted la aceptacion de
(la) estudiante Villalva Lanazca Marianela con coédigo de matricula N°
3011132049 Egresado de la Escuela Profesional de Administraciéon, para que
desarrolle la realizacion de investigacion mencionado en la referencia , en mi
representada

Finalmente expresarle que la direccion del centro donde se
desarrollara la realizacion de la investigacion del estudiante aceptado es en
AV. PUERTO PICHANAKI NRO. S/N A.H. PUERTO PICHANAKI (S72517190 A
3M PARQUE PUERTO PICHANAQUI) JUNIN - CHANCHAMAYO -
PICHANAQUIL.

Sin otro en particular me suscribo de usted

Atentamente

SRS TR
NI 42310874
AFRENTE
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