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RESUMEN

El estudio tuvo por objetivo de investigacion determinar el nivel de calidad
de servicio de las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes: Caso “Playa
Hermosa” — Puerto Pizarro — Tumbes, afio 2020. Con un problema de
investigacion: ;Como se caracteriza la calidad de servicio de las MyPes,
sector servicio, rubro restaurantes: Caso “Playa Hermosa” — Puerto Pizarro
— Tumbes, afio 2020? Con una metodologia de investigacion de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, con una poblacién
de 1 MyPes dedicada al servicio de restaurantes - Tumbes, 2020, y una
muestra de 5 trabajadores, aplicando encuestas como instrumento de
recoleccidn de datos mediante utilizacion de la escala SERVQUIALING,; la
cual presenta fiabilidad general tiene un Alfa de Cron Bach de 0.935, el cual
consta de 22 preguntas y 5 dimensiones (dimension instalaciones = 5
preguntas; dimension personal = 5 preguntas; dimension satisfaccion = 4
preguntas; dimension servicios = 4 preguntas; y dimension imagen = 4
preguntas), las cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala de Likert (1=
muy malo, 2 = malo, 3 = regular, 4 = bueno, 5 = muy bueno), se concluyé
que los aspectos satisfactorios en cuanto a lo que precisa cada trabajador ha
evidenciado y demostrado que existen niveles altos del factor satisfactorio
ya que cada trabajador emplea empatia como ser puntual, mostrar

disposicion, muestran atencion y compromiso.

Palabras claves: Calidad de servicio y MyPes.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the level of service quality of
the MyPes, service sector, restaurant business: Case "Playa Hermosa" -
Puerto Pizarro - Tumbes, year 2020. With a research problem: How is quality
characterized? of service of the MyPes, service sector, restaurants: Case
"Playa Hermosa" - Puerto Pizarro - Tumbes, year 2020? With a quantitative
research methodology, descriptive level and non-experimental design, with
a population of 1 MyPes dedicated to the service of restaurants - Tumbes,
2020, and a sample of 5 workers, applying surveys as an instrument of data
collection using the SERVQUIALING scale; which presents general
reliability, has a Cron Bach Alpha of 0.935, which consists of 22 questions
and 5 dimensions (facilities dimension =5 questions; personal dimension =
5 questions; satisfaction dimension = 4 questions; services dimension = 4
questions; and dimension image = 4 questions), which have 5 response
options on a Likert scale (1 = very bad, 2 = bad, 3 = fair, 4 = good, 5 = very
good), it was concluded that the satisfactory aspects regarding what each
worker needs has evidenced and demonstrated that there are high levels of
the satisfactory factor since each worker uses empathy such as being

punctual, showing disposition, showing attention and commitment.

Keywords: Quality of service and MyPes.
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INTRODUCCION

En México se realiz6 una investigacion respecto a la calidad de servicio
en los restaurantes considerada como dimension de impacto positivo o negativo,
revelando una situacion empirica en sus ventas, posicion en el mercado, y
comensales; logrando una mejora en la organizacion (Monroy & Francisco, 2019)

En Ecuador se realiz6 una investigacion respecto a la calidad de servicio
en los restaurantes particularmente en un hotel, el cliente es el principal autor de
revelar su nivel de satisfaccion a través de un servicio prestado con calidad. (Font
& Blanco, 2018)

En Cuba se realiz6 una investigacion respecto a la calidad de servicio,
donde el cliente considera elemento primordial que logra satisfaccion,
necesidades y expectativas, para ello los colaboradores participan en garantizar
que el servicio ofrecido es de calidad. (Gonzélez, Frias, & Gomez, 2016)

En Ecuador se realiz6 una investigacion respecto a la calidad de servicio
en los restaurantes realizando una encuesta para medir la satisfaccion de clientes
por la calidad percibida, existiendo alrededor competitividad, productividad para
lograr clientes satisfechos y con fidelidad (Romani, Espinosa, Tejedor, & Calas,
2015)

Cabe mencionar que en Lima — Per( se realiz6 un estudio de calidad de
servicio de restaurantes a través de dimensiones y saber el enfoque principal que
logra su diferencia en el mercado, sobre el servicio brindado impactando
positivamente su estado financiero (Vasquez, 2017)

En Juliaca — Peru se realizo un estudio de calidad de servicio, considerado

como factor deficiente porque existen restaurantes que no brindan un servicio de



calidad y ocasiona una problematica en sus clientes, lo que se busca es tomar
decisiones correspondientes. (Castillon & Romero, 2019)

Ademas, en Chimbote — Per0 se realiz6 un estudio de calidad de servicio,
identificAndola como necesaria para poder lograr una competitividad y
permanecer en el mercado en este caso los restaurantes son exigentes en brindar
servicios de calidad y optar fidelidad de clientes. (Martinez, 2016)

En Lima— Per0 se realizé un estudio de calidad de servicio de restaurantes
en distintos rubros que existen, la cual determina que un buen servicio y calidad
se logra relacionar la satisfaccion del cliente, existen defectos que minimizan el
nivel de calidad de servicio (S. Coronel, 2016)

En Pampas de Hospital se realizé un estudio de calidad de servicio de
restaurantes factor que mayormente destaca por lo que involucra la fidelidad del
cliente logrando rentabilidad para el negocio por mostrar buena atencion,
cumpliendo expectativas y necesidades del cliente (Pintado, 2018)

Ademas, en Tumbes se realiz6 un estudio de calidad de servicio,
determinado éste como estrategias para conseguir marketing y mejorar factores
para competir y promocionar su buen servicio, los restaurantes en Tumbes son
altamente competitivos por el Turismo que existe. (Mondragon & Silva, 2016)

En Tumbes se realizé un estudio de calidad de servicio de restaurantes
orientada al compromiso que tienen los colaboradores y duefio; hacia al cliente,
presentan deficiencia al no brindar servicio de calidad, percibiendo un nivel bajo
de satisfaccion. (Cuenca, 2019)

En Zorritos se realizo un estudio de calidad de servicio, se determiné para

lograr una buena gestion respecto a la calidad es seguir principios resaltante que



se enfocan a los clientes, por lo que ellos manifestaran su satisfaccion al ser

atendidos (Noel, 2018)

Para definir el problema se planted la siguiente interrogante de
investigacion ¢ Cual es nivel de calidad de servicio de las MyPes, sector servicio,
rubro restaurantes: Caso “Playa Hermosa” — Puerto Pizarro — Tumbes, afio 2020?
Asi mismo, se formulo el objetivo general de investigacion: Determinar el nivel
de calidad de servicio de las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes: Caso
“Playa Hermosa” — Puerto Pizarro — Tumbes, afio 2020. Y objetivos especificos:
Determinar el nivel que se encuentran las instalaciones de las MyPes, sector
servicio, rubro restaurantes: Caso “Playa Hermosa” — Puerto Pizarro — Tumbes,
afio 2020. Determinar el nivel que presenta el personal docente en las MyPes,
sector servicio, rubro restaurantes: Caso “Playa Hermosa” — Puerto Pizarro —
Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel de satisfaccion de los docentes en las
MyPes, sector servicio, rubro restaurantes: Caso “Playa Hermosa” — Puerto
Pizarro — Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel de los servicios educativos en
las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes: Caso “Playa Hermosa” — Puerto
Pizarro — Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel que presenta la imagen de las
MyPes, sector servicio, rubro restaurantes: Caso “Playa Hermosa” — Puerto

Pizarro — Tumbes, afio 2020.

El trabajo se ha de justificar en los fundamentos tedricos por lo que nos
permite que ampliemos nuestro conocimiento en cuanto a calidad de los servicios;
se justifica metodol6gicamente, por lo que proporciona instrumentos que
recolectan informacion para posterior a ello la aplicada el método estadistico al
momento de elaborar cada tabla y grafico; a través de tipos descriptivos, niveles

cuantitativos y disefios no experimentales. Se justifica socialmente lo que hara



que se beneficie cada duefio de cada MyPe ya que, es desarrollado
responsablemente hacia los &mbitos empresariales en busqueda de poder obtener
ingresos rentables. En el caracter profesional e institucional, mi investigacion
permitird optar el titulo profesional, ademas formara parte del repositorio

institucional de la Universidad —- ULADECH.



2.1.

REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

(Lopez, 2018) En su investigacion “Calidad del servicio y la Satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” Tuvo como
objetivo general determinar la relacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.;
con una metodologia se basé en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se
selecciond un modelo Servqual; aplicando la obtencion de la informacion se
la realizd a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el
restaurante Rachy’s como instrumento de recoleccién de datos; se concluyé
que existe una insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata y
empatia. Se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva entre la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. no se encuentran capacitados y
el restaurante cuenta con pocos empleados y esto hace que el servicio no sea
rapido.

(Aviles & Cedefio, 2018) En su investigacion “Disefio de un Modelo de
Gestion de Calidad de Servicio al Cliente para el restaurante “La Finquita”.”
Tuvo como objetivo general Disefiar un modelo de Gestion de calidad de
servicio al cliente mediante estrategias que permitan incrementar las ventas
del restaurante “La Finquita” en la Ciudad de Guayaquil”; con una
metodologia que se usa en esta investigacion es de tipo descriptiva y
correlacional, ya que se debe determinar de una forma especifica como se
desarrollan las actividades en el local y como se relacionan las variables entre

si. El enfoque de esta tesis es mixto, ya que incluye la investigacion cualitativa



y cuantitativa puesto que se necesita analizar la calidad percibida por los
clientes; Mediante encuestas se conoce la calidad percibida por el cliente, una
poblacion y muestra de 121 personas, como instrumento de recoleccion de
datos; se concluyé que Finalmente, mediante el andlisis de los resultados y
conociendo que las ventas dependen muy estrechamente con la calidad del
servicio al cliente, se determina que el modelo de gestion de calidad aplicado
al restaurante sera una contribucion significativa para la mejora continua y el
crecimiento de las ventas a futuro en este establecimiento.

(Da Silva, 2014) En su investigacion “Satisfaccion del cliente con la calidad
de servicio del Restaurante O Navegante del Club Centro Portugués, ubicado
en Caracas — Venezuela ” Tuvo como objetivo general es evaluar la
satisfaccion del cliente con la calidad de servicio del Restaurante O Navegante
del Club Centro Portugués, ubicado en Caracas—Venezuela.; con una
metodologia con disefio de investigacion mixto, que es tanto de campo como
documental, y a su vez no experimental, teniendo como muestra
representativa, a los clientes internos y externos del Restaurant, seleccionados
intencionalmente. Los mismos fueron sometidos a las diferentes técnicas de
recoleccion de datos, como instrumento de recoleccion de datos; se concluyd
Finalmente y se formulé como propuesta, un programa de mejora continua
para optimizar la calidad de servicio del Restaurante O Navegante, por medio
de diferentes fases, controladas y administradas por expertos, con el objetivo
de mejorar y mantener una buena calidad de servicio, superando las

expectativas del cliente. (Cardenas, 2016)



2.1.2. Antecedentes nacionales

(Modesto, 2017) En su investigacion “Calidad de servicio y su relacion con
la satisfaccion de los clientes de la empresa de transporte terrestre de
pasajeros GM internacional SAC — Huénuco. 2017.” Tuvo como objetivo
general es determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa de Transportes terrestres de pasajeros GM
Internacional SAC — Huénuco. 2017; con una metodologia de tipo nivel
cuantitativo, y disefio transaccional — correlacional; aplicando encuesta por
cuestionario a una poblacion y muestra que fue 282 clientes., como
instrumento de recoleccidn de datos; se concluyo que Se determind la relacion
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la
empresa de Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, debido
a la sofisticacion de cliente en satisfacer cada vez nuevas necesidades.

(C. Coronel, 2016) En su investigacion “Calidad de Servicio y grado de
Satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut en el centro comercial
Mega plaza Lima; 2016 Tuvo como objetivo general Determinar la calidad
del servicio y el grado de satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut
del centro comercial Mega plaza-lima 2016; con una metodologia de tipo
descriptiva — correlacional; aplicando un instrumento de elaboracion propia a
una poblacion y muestra de un total de 356 comensales, como instrumento de
recoleccion de datos; se concluyd que existe relacion significativa entre
calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza
Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima.

(Redhead, 2015) En su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del

usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013.”



Tuvo como objetivo general de establecer la relacién que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del centro de salud “Miguel
Grau” de Chaclacayo, en el ano 2013; con una metodologia de tipo
transeccional y, nivel descriptivo correlacional. Para y disefio de investigacion
no experimental; aplicando el cuestionario de satisfaccion del cliente externo
a una poblacion y muestra de 317 de clientes externos del Centro de Salud
“Miguel Grau” de Chaclacayo, como instrumento de recoleccion de datos; se
concluyd que con esta tesis que si existe una relacion directa y significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, de los usuarios del

Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013.

2.1.3. Antecedentes locales
(Leon, 2020) En su investigacion “Calidad de Servicio de las Mypes, Sector
Servicio, Rubro Restaurantes - Caso: “Restaurant Cevicheria Gabino” —
Distrito De Corrales, Tumbes 2019.” Tuvo como objetivo general Determinar
la calidad de servicio de las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes - caso:
“Restaurante Cevicheria Gabino” — distrito de Corrales, Tumbes 2019; con
una metodologia de investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental, con una poblacion de 1 MyPes dedicada al servicio
de alimentacion en Corrales - Tumbes, 2019, y una muestra de 5 trabajadores,
aplicando encuestas como instrumento de recoleccion de datos mediante
utilizacion de la escala SERVQUIALING, como instrumento de recoleccion
de datos; se concluyd que se concluyd que el personal que labora en el
restaurant cevicheria "Gabino™ no recibe capacitaciones para poder brindar
una calidad de atencion personalizada e idénea para los clientes, no cuentan

con preparaciones previas respecto a los platos ofrecidos a los comensales, no



visten un uniforme determinado que los diferencie de cada area de trabajo
dentro de la organizacién y un carnet de identificacion.

(Mondragon & Silva, 2019) En su investigacion “Calidad de servicio, como
estrategia de marketing en el Restaurant campestre "EIl Huerto del sabor" de
la localidad de San Juan de la virgen - Tumbes - 2016.” Tuvo como objetivo
general mejorar la calidad del servicio como estrategia de marketing; con una
metodologia de disefio No Experimental - Transversal. A nivel Descriptiva y
se aplicd los métodos Inductivo- Deductivo y Analitico- Sintético. Se aplico
la técnica de cuestionario a través de una encuesta a 80 comensales
aleatoriamente, de diferentes edades y estatus social, como instrumento de
recoleccion de datos; se concluy6 que cuyos resultados han servido como pilar
para brindar soluciones en la elaboracion de una propuesta de gestion en la
cual se plantean se debe de dar énfasis en temas puntuales que marcan
diferencia; como el uniforme de los trabajadores, una carta impresa,
menchardising, publicidad en los diferentes medios y una seria de estrategias
efectivas para el restaurante en este proyecto de tesis.

(Chiquinta, 2015) En su investigacion “Evaluacion de la Calidad de servicio
del restaurante "Globo Negocios” de la ciudad de Tumbes, Utilizado
estandares derivados de las buenas précticas, en el afio 2014” Tuvo como
objetivo general evaluar la calidad y servicio del restaurante “Globo
Negocios” de la ciudad de Tumbes utilizando estandares derivados de las
buenas précticas; con una metodologia de tipo cuantitativa se realizo a través
del cuestionario aplicado al personal que labora en la empresa;, como
instrumento de recoleccion de datos; se concluyd que el personal que

conforma el equipo de trabajo de la empresa, no cuenta con la preparacion



necesaria para desempefiarse en un restaurante eso debido a la escaza
capacitacion que se les brinda, y por lo que en que en su mayoria su formacion
llega hasta la educacion secundaria, y solo en un 44 % cuenta con estudios
superiores .por otro lado no existe una supervision y direccion constante y se
Ilevan a cabo capacitaciones en forma permanente a cargo del administrador.
Al ser evaluado de forma global, el restaurante “Globo negocios” cumple con
un porcentaje bastante significativo; 80.22 % de los estandares son cumplidos
en la empresa, lo que hace de éste restaurante, brinde un servicio y productos
de calidad a sus clientes; quedando solo algunos estandares que mejorar en lo
referente a algunos estandares de calidad sobre todo en el aspecto
administrativo, ambiental y socio cultural.

2.2. Bases tedricas y conceptuales

2.2.1. Calidad de servicio

2.2.1.1. Definicion:

Calidad de servicio lo conocemos con un término que tiene como conjunto
diversos elementos, con base al principal fundamento el cuél es la satisfaccién
de los clientes. Calidad de servicio es visto como una seria de procedimientos
gue conlleva diversas evaluaciones realizando pruebas y estudios de mercado.
Con la finalidad de abastecer a muchas familias. (Izquierdo, 2019)

Calidad de servicio se enfoca positivamente en dar a conocer la imagen, sabor,
precio de un producto o simplemente mostrar una buena atencién a los
clientes, teniendo como punto clave la fidelidad del mismo, siendo un asesor
y estar en constante comunicacion y despejando dudas.(Onton, Mendoza, &

Ponce, 2010)
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La definicion de calidad de servicio forma parte de los avanzados aspectos
que brindan las empresas para Ilamar la atencion a los clientes, es méas que
claro que muchas de las personas se vuelven clientes de una empresa por el
buen trato una mejor imagen y el tipo de servicio o producto que brindan. Esto
va de la mano con diversos procesos de evaluacién hacia los trabajadores.

(Cardenas, 2016)
2.2.1.2. Caracteristicas:

Calidad de servicio se ha visto expuesto por diferentes aspectos, los cuales se
necesitan mejorar teniendo en cuenta las diversas caracteristicas que tiene esta
variable, en primer lugar, debe tiene que existir confianza entre el cliente y el
proveedor, esta capacidad debe ser evaluada desarrollando diversos niveles de
respuesta, cada empleado debe conocer su producto brindando seguridad,
también conocimiento de primeros auxilios para desarrollar confianza, la
comunicacion es una caracteristica importante debido a que plantea que los
clientes se sientas seguros del producto que e4stan obteniendo, brinda un buen

trato, con buena imagen personas y de la empresa. (LOpez & Serrano, 2001)
2.2.1.3. Principios

La calidad de servicio tiene como principios los sientes términos: Primero la
empresa debe conocer cuales es su competencia y manejarlo de manera pasiva,
conocer su mercado y cuéles son sus clientes potenciales, mostrar un nivel alto
de excelencia, junto eso mejorar todo tipo de servicio con la finalidad de no
perder a sus mayor clientela, buena imagen como empresa, buen tarto, después

de todo quien evalua es el mismo consumidos o cliente, dado como resultado
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2.2.14.

2.2.15.

2.2.15.1.

gue este realice recomendaciones, y genere mas ganancias, por ultimo se debe

brindar a todo pablico una mejor atencion.

Teoria

Tedricamente calidad de servicio es un concepto que las escuelas de Europa
tienen como principal fundamento, menciona el modelo de SERVQUAL. Es
cual es muy usado actualmente para medir que tipo de caracteristicas tiene
cada trabajador, esto también va de la manera con que se utilicen cuestionarios
para los clientes los cuales evalUan a los trabajadores y mencionan cual es tipo
de trato que se recibio, se presentan de manera virtual y/o fisica, estos estudios
lo que generan es que cada empre tenga la opcion de mejorar y desarrollar

mejor sus funciones y estén libres de errores. (Saavedra, 2007)

Dimensiones:

Infraestructura

Las instalaciones son dominadas como establecimientos de uso tecnoldgicos,
en su mayoria son equipadas con maquinas de evaluacién, computadoras,
equipos de salud, equipos ambientales con el fin de realizan pruebas y trabajar

en un ambiente limpio y tranquilo. (Martin, 2006)

Hace referente al tipo de lugar en que se van a manejar las situaciones, muchos
de los establecimientos cuentan con un grupo de personas que realiza trabajos
ya se de limpieza o investigacion dentro de las instalaciones, también se
utilizan para trabajos comerciales, una instalacion entabla mucho lo que es un

lugar de trabajo y debe estar siempre a desinfectado. (Perez, 2018)
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2.2.15.2.

2.2.153.

Se conoce como una masa posicionada que no puede cambiar de lugar con
facilidad, pero si puede ser remodelada al gusto de cada persona, mayor menta
es considerada una instalacion cuando lleva consigo material de trabajo, para
uso de crear y evaluar nuevos proyectos, también va de la mano con el verbo

evaluar. (Bembibre, 2010)

Personal

En su mayoria definimos a recursos humanos como un equipo de personas que
no solo velan por el bienestar de la empresa sino también de los empleados, es
un area de suma importancia en la empresa debido a que se encuentran en la

jerarquia de la gerencia. (Noe & Wayne, 2005)

También llamado capital humano debido a que hoy en dia se generan muchas
afirmaciones que comentan que los trabajadores son la parte esencial de la
empresa, es como si fuesen un motor, sin ellos no habria un ingreso en absoluto,
también el area de recursos humanos evalla todo tipo de inconvenientes en el

clima laboral. (Granjo, 2008)

Recursos humanos también es conocida como una disciplina que esta puesta
en norma dentro el area de recursos humanos, cada encargo de debe conocer
cuales es u talente humano conocer sus debilidades y sus fortalezas, para ser
utilizado de forma competitiva para mejorar el rendimiento de cada uno de los

trabajadores, ayuda al crecimiento empresarial. (Alles, 2011)

Servicios

La definicién de servicio la conocemos como un elemento primordial que se
da dentro de la empresa, se constituye como un nucleo importante para ayudar

a las personas que satisfacer alguna necesidad. (Atencio & Gonzales, 2007)
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2.2.15.4.

En términos de servicio podemos definir como una ventaja competitiva que
adquiere una empresa con la finalidad de transformar de manera positiva el
trato que tiene actualmente las personas, se utiliza en su totalidad el manejo de
cambios de humor, debido a que no todos requieren de un servicio, pero si

necesitan que sea un buen trato. (Vargas & Aldana, 2007)

También se define como un procedimiento que consta de niveles que con
complementarios debido a que muchos no necesitan el mismo servicio, muchos
estas cotizados de diferentes formas, algunos con un alto valor monetario que
otro. En su mayoria son las personas las que brindan dichos servicios. (Paz,

2005)

Imagen

Como mencionan muchos autores la imagen se ha visto definida como una base
primordial para generar ganancias, ya sea en lo personal como en lo productivo.
La imagen corporativa es suma importancia debido a que ayuda al crecimiento

de las empresas. (Pérez & Rodriguez del Bosque, 2014)

El termino imagen es mas vista ampliamente por los usuarios debido a que todo
aquellos que se vea bien llamara la atencién. También se platea una base que
los productos y servicios deberan verse bien para ser buenos competitivamente

en el mercado comercial. (Dugue & Carvajal, 2015)

La imagen corporativa es estudiada psicolégicamente para relacionarla con la
satisfaccion propio o empresarial. Un buen producto debe tener una buena
imagen Ilamativa que genere necesidad o Ilame a la atencién con su belleza o

ternura. (Currés, 2016)
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2.2.1.5.5. Satisfaccion

La satisfaccion tiene relacion con el conjunto de sistemas que nivel cual es el
nivel de satisfaccion de las personas. Muchas de ellos consideran que los
productos y servicios deben superar las expectativas de los clientes siempre
dando como resultado positivo que se vuelva fiel al producto empresa. Eso

ayuda mucho al crecimiento empresarial. (Leonardo, 2003)

En muchos casos la satisfaccion se asocia con la psicologia por que la persona
busca medios que ayuden a conseguir un alto nivel de satisfaccion, es decir
comprando cosas, realizando viajes, salidas de amigos, todo a aquellos que
ayuda a que una persona cubra necesidades primarias o secundarias. Dando

énfasis a una felicidad plena. (Caballero, 2002)

Por ultimo mencionamos que la satisfaccion es una evaluacion de toda aquella
emocién que pueda sentir una persona, muchas de las personas llevan a cabo
el proceso de comparacion cuando realizan una compra entonces si la primera
cosa que compraron no satisface su necesidad optaras por comprar una segunda

cosa diferente pero que esta vez si cumpla con los necesario. (Rey, 2000)

2.2.2. MyPes
Es una ley creado por uno de los poderes del Estado con el fin de que se
establezca impulsar las competencias y se promocione el aspecto desarrollante
de las micro y pequefias empresas, de igual manera lograr poder formalizarlas,
siendo asi que en cada aspecto se cuenta con varios beneficios laborales y
tributarios con el fin de contribuir en el crecimiento y exponer novedosas

formas de oportunidades de trabajo, brindando aportes al PBI del pais, la ley

15



28015 dentro de su articulado el 2° en la define a cada MyPe como una unidad
econdmica constituidas por personas naturales o juridicas. La ley que se
encuentra en vigor se encuentra bajo D. Supremo N° 013-2013-PRODUCE,
mediante esta ley se ha aprobado el TUO norma que ha impulsado a desarrollar
la produccion y el desarrollo de la empresa. Cada micro, pequefia y mediana
empresa se considera que ha de estar en cada gestion empresarial: La
Microempresa cuenta con venta anuales de 150 UIT (5/592,500); la pequefia
empresa constata con ventas al afio superiores a 150 UIT (S/ 592,500) y hasta
un méximo de 1700 UIT (S/6715,00); y la mediana empresa contiene ventas
anuales mayores a 1700 UIT (S/6715,000), y aspectos maximos de 2300 UIT
(S/97085,000).La ley 30056 deroga la cantidad méxima de un trabajador como

algun factor que califica a la MyPe. (Congreso de la Republica del Perd, 2013)

2.2.3. Restaurantes

La definicion de restaurante es conocida por ser un establecimiento que brinda
servicio de consumo de alimentos muchos de ellos con la finalidad de
satisfacer las necesidades de hambre y sed, pero también son utilizados como
locales sociales que son de uso comercial. Generando ganancias. (Amorin,
2016)

En su mayoria se son establecimientos en el que se ofrecen variedades de
platos para el consumo del publico, existen varios tipos los conocidos de
comida criolla, comida marina, etc. También estan registrados con un nombre
singular y estos deber ser llamativos para el publico. (Gonzales & Porras,

2012)

Los restaurantes se definen por ser establecientes que brinda servicio de

alimentacion, son vistos en la entrada de las ciudades, en su mayoria llevan un
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registro similar pero no puede ser registrado con los mismos elementos, se
brinda un buen servicio con la finalidad de fidelizar al consumidor. (Barrera,

2018)

2.2.4. Trabajador

Persona que realiza actividades con el fin de recibir un beneficio econémico
para su sustento ya sean servicio o actividades que aportan en la produccion
de alimentos o fabricacion tecnoldgico, son capacitados constantemente y
evaluados para conocer su rendimiento. (Carrasco & Suarez, 2017)

Es una persona que cuenta con habilidades y actividades, brindado sus
servicios con la intencion de dar beneficio a otros, como los servicios de salud,
atencion al cliente educacion, transporte, etc. Su economia depende de su
remuneracion ya sea esta mensual, semanal o diaria. Existen personas que son

capacitadas para brindar un mejor servicio. (Actis, De Prada, & Pereda, 2010)

Es un individuo capaz de aprender nuevas actividades con la intencion de
generar ingresos en su economia. Muchos de los trabajadores son
independientes ellos viven de los ingresos diarios debido a las ventas o
ofrecimiento de servicios como venderos de comida, Ventas de abarrotes, etc.

(Sanhueza & Silva, 2004)
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I1l.  HIPOTESIS
Las investigaciones de tipo descriptiva no necesariamente se formula hipotesis.

(Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2017)

IV. METODOLOGIA
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4.1.

4.2.

Disefio de investigacion
El estudio fue de disefio descriptivo transversal, centrada en la determinacion de
las caracteristicas de los contenidos de las dimensiones de calidad de servicio.

(Hernandez et al., 2017)

Poblacion y muestra

La poblacion es finita y estuvo constituida por trabajadores del restaurante en
Puerto Pizarro — Tumbes. La muestra esta constituida a criterio del investigador
considerando la totalidad de trabajadores. Desempefiando sus funciones de

acuerdo a los criterios de inclusion.

Cuadro 1. Poblacién

Detalle REGIMEN # Duefio # Trabajadores

Restaurant: “Playa

MYPE 1 5

Hermosa”

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.

Definicion y operacionalizacion de variables
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Cuadro 02. Operacionalizacion de variables.

Variable Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicién

Es el resultado de
comparar lo que el
cliente, trabajador espera
de un servicio con lo que
recibe. (Cadena, Vega,
Real, & Vasquez, 2016)

Calidad de servicio

Se describira la variable calidad
de servicio de acuerdo a sus
dimensiones e indicadores
permitiendo  determinar  sus
caracteristicas respecto al grupo
de estudio.

Instalaciones

Maquinas y equipos

Instalaciones fisicas

Apariencia

Materiales

Elementos tangibles

Personal

Solucion de problemas

Eficiencia

Eficacia

Quejas y sugerencias

Comunicacion

Satisfaccion

Puntualidad

Disponibilidad

Nivel de atencion

Comportamiento

Tramites

Amabilidad del servicio

Servicios Conocimiento de
funciones
Atencion
Percepcion
Personalizacion
Imagen

Necesidades del cliente

Compromiso

Likert

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4,

4.5.

4.6.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el estudio se recolectaron los datos durante el afio 2020. Para ello, se solicito
la autorizacion de los duefios de las MyPes, para la aplicacion de las encuestas a
los trabajadores; una vez autorizado se presento el estudio, sus objetivos y se
solicito el consentimiento informado, previa firma del consentimiento se procedio
a realizar el recojo de los datos. Para la recoleccion de datos se empled la técnica
de la entrevista, donde el investigador realizé las preguntas y resolvié la encuesta

en funcidn a las respuestas que el propietario manifesto.

Plan de analisis

Se recolectaron las siguientes covariables de caracteristicas de los trabajadores
como edad, sexo (femenino/masculino), grado de instruccion (Educacion basica/
Técnico/Universitaria/Posgrado); ademas las caracteristicas de las MyPes como
el nimero de p por MyPe, los regimenes tributarios (Nuevo Régimen Unico
Simplificado/Régimen  MyPe/Régimen  Especial/Régimen  General); vy
caracteristicas de la calidad de servicio (instalaciones, personal, satisfaccion,

servicios, imagen)

Matriz de consistencia
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Cuadro 03. Matriz de consistencia.

Formulacién del

problema Hipétesis

Objetivos

Variables

Metodologia

Escala de medicién

¢(Cual es nivel de
calidad de servicio
de trabajadores de las
MyPes, sector no
servicio, rubro
Restaurantes:  Caso
“Playa Hermosa” —
Puerto Pizarro -
Tumbes, afio 2020?

(Hernandez,
Fernandez,
Baptista, 2017)

Las investigaciones
de tipo descriptiva
necesariamente
se formula hipotesis.

&

Objetivo general:
Determinar el nivel de calidad de
servicio de los trabajadores de las
MyPes,  sector  servicio,  rubro
Restaurantes: Caso “Playa Hermosa” —
Puerto Pizarro — Tumbes, afio 2020.

Objetivos especificos:
Determinar el nivel que se encuentran
las instalaciones de las MyPes, sector
servicio, rubro Restaurantes: Caso
“Playa Hermosa” — Puerto Pizarro —
Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel
que presenta el personal en las MyPes,
sector servicio, rubro Restaurantes:
Caso “Playa Hermosa” — Puerto Pizarro
—Tumbes, afio 2020. Determinar
el nivel de satisfaccibn de los
trabajadores en las MyPes, sector
servicio, rubro Restaurantes: Caso
“Playa Hermosa” — Puerto Pizarro —
Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel

V1: Calidad de servicio.
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Tipo: Cuantitativo.
Nivel: Descriptivo.
Disefio: No Experimental.

Likert



de los servicios en las MyPes, sector
servicio, rubro Restaurantes: Caso
“Playa Hermosa” — Puerto Pizarro —
Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel
que presenta la imagen de las MyPes,
sector servicio, rubro Restaurantes:
Caso “Playa Hermosa” — Puerto Pizarro
— Tumbes, afio 2020.
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4.7.

Principios éticos

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad (Organizacion
de las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura, 2017); velando
por el cumplimiento de las expectativas que presenta la investigacion; se aplico
principios éticos como la proteccion a las personas, cuidado del medio ambiente
y la biodiversidad, libre participacion y derechos a estar informado, beneficencia

no maleficencia y justicia (Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, 2019).
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1. Caracteristicas sociodemogréficas.

Caracteristicas n (%)

Edad 38.8 +10.6
Sexo

Femenino 5 (100.0)
Masculino 0 (0.0)
Estado civil

Soltero 3 (60.0)
Casado 2 (40.0)
Viudo 0 (0.0
Divorciado 0 (0.0)
Grado de instruccion

Educacion basica 5 (100.0)
Técnico 0 (0.0)
Superior 0(0.0)
Posgrado 0 (0.0)
* Media * desviacion estandar
Tabla 2. Caracteristicas de la MyPes.

Caracteristicas n (%)
Régimen

Nuevo Régimen Unico Simplificado 0 (0.0)
Régimen Especial 0 (0.0)
Régimen MyPe 5 (100.0)
Régimen General 0 (0.0)
Afios constituido 6 afios
Modalidad

Restaurante - Cevicheria 0(0.0)
Restobar 0(0.0)
Picanteria 0 (0.0)
Restaurante 5 (100.0)
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Tabla 3. Nivel de las instalaciones y materiales.

Instalaciones y materiales

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (20 - 25) 2 40
Medio  (13-19) 3 60
Bajo (5-12) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Playa Hermosa” — Tumbes, 2019.

Graéfico 1. Nivel de las instalaciones y materiales.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4. Nivel del personal.

Personal
Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (20 - 25) 1 20
Medio (13-19) 4 80
Bajo (5-12) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Playa Hermosa” — Tumbes, 2019.

Gréfico 2. Nivel del personal.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5. Nivel de satisfaccion.

Satisfaccion

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 3 60
Medio (10 - 14) 2 40
Bajo 4-9) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Playa Hermosa” — Tumbes, 2019.

Grafico 3. Nivel de satisfaccion.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6. Nivel de servicios y actividades.

Servicios y actividades

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 3 60
Medio (10 - 14) 0 0
Bajo (4-9) 2 40

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Playa Hermosa” — Tumbes, 2019.

Gréfico 4. Nivel de servicios y actividades.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7. Nivel de imagen.

Imagen
Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 3 60
Medio (10 - 14) 2 40
Bajo 4-9) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Playa Hermosa” — Tumbes, 2019.

Gréfico 5. Nivel de imagen.
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Tabla 8. Nivel de calidad de servicio.

Calidad de servicio

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (81-110) 3 60
Medio (52 -80) 2 40
Bajo (22 - 51) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Playa Hermosa” — Tumbes, 2019.

Grafico 6. Nivel de calidad de servicio.
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Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.

Andlisis de resultados

5.2.1. Respecto a las caracteristicas sociodemograficas de los propietarios:

Se han aplicado varios aspectos interrogatorios que se relacionan con el
proceso investigatorio sociodemograficas en la que se ha reflejado que las
edades promedio de cada trabajador oscila desde 36 afios de edad; siendo
mujeres en aspectos mayores con un 83.0%, siendo un porcentaje alto
respecto a los estados civiles hay un porcentaje de 67.0% de personas
solteras y respecto a su educacion (carrera técnica) su estudio se realizé en

una Institutos Tecnoldgicos.

5.2.2. Respecto a las caracteristicas las MyPes:

Identificandose que la totalidad del personal del restaurante “Playa
Hermosa” — se han inscrito bajo regimenes MyPe, con un espacio temporal
de edad promedio de 6 afios de aproximado, siendo cada razon social

generalmente se denomina restaurante.

5.2.3. Respecto a las caracteristicas de calidad de servicio:

Se ha determinado la existencia de niveles altos en base a la infraestructura
que cada trabajador ha de utilizar para poder brindar una buena calidad una
en el servicio de alimentacion, utilizando diversos equipos, el material, lo
que es corroborado con (Aviles & Cedefio, 2018) las ventas dependen muy
estrechamente con la calidad del servicio al cliente, se determina que el
modelo de gestion de calidad aplicado al restaurante serd una contribucién
significativa para la mejora continua y el crecimiento de las ventas a futuro
en este establecimiento; en cuanto al desarrollo de los trabajadores en
cuanto a la calidad de los cada trabajador presenta niveles altos de calidad

en el proceso de atencién y servicio al cliente, en la que se evidencia que
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se muestran eficaces, eficientes y buscan estrategias solucionables a cada
problema que ha de suscitar en la realizacion de cada funcion, de acuerdo
(Lopez, 2018) existe una insatisfaccion con las dimensiones respuesta
inmediata y empatia. Se pudo evidenciar que existe una correlacion
positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. no se
encuentran capacitados y el restaurante cuenta con pocos empleados y esto
hace que el servicio no sea rapido, cabe indicar que mayormente se
necesita de mayor personal en temporadas altas; en cuanto al nivel
satisfactorio que cada trabajador muestra se da dentro de niveles altos de
servicio de atencion logrando la satisfaccion del cliente, esto es en base a
que la totalidad del personal docente ha mostrados diversos valores de
ética y son puntuales, muestran disposicion, una buena conducta y se
muestran atentos, contrariando con (Modesto, 2017) la relacion
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la
empresa de Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC,
debido a la sofisticacion de cliente en satisfacer cada vez nuevas
necesidades; en cuanto a cada servicio y actividad que ha de ofrecer el
docente ha existido niveles altos en la mayoria y demuestran conocer cada
funcion, nivel de atencidn y el compromiso de trasmitir empatia y fidelidad
en el cliente, estando de acuerdo con (Redhead, 2015) sostiene que existe
una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, de los usuarios del Centro de Salud “Miguel
Grau” de Chaclacayo, 2013. Los servicios ofrecidos por el restaurant
“Playa Hermosa” en funcion a la calidad de servicio, se define en el grado

de preferencia de los platos ofrecidos al publico, tener una infraestructura
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calida para el consumo de los platos, genera una imagen empresarial

mediante la contribucion a la responsabilidad con la sociedad.
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VI.

CONCLUSIONES

Basandonos en los objetivos el N.° 01: los niveles de la infraestructura que ha
mostrado que el restaurante demuestra que cuenta condiciones agradables para la
atencion al publico, ademés de contar con tecnologia para que el comensal se
sienta comodo mientras espera la entrega de su pedido.

Basandonos en los objetivos el N.° 02: Los trabajadores ofrecen a sus compafieros
un trabajo en equipo, que se demuestra comprobado en la solucion de problemas
conjuntamente, mostrando eficiencia, eficacia y buenos aspectos comunicables
para la atencién de lo que se sugiere y cada queja.

Basandonos en los objetivos el N.° 03: los aspectos satisfactorios en cuanto a lo
que precisa cada trabajador ha evidenciado y demostrado que existen niveles altos
del factor satisfactorio ya que cada trabajador emplea empatia como ser puntual,
mostrar disposicion, muestran atencién y compromiso.

Basandonos en los objetivos el N.° 04: el factor del servicio alimenticio ofrecido
por el restaurante se precisa que de acuerdo a cada experiencia percibida por los
trabajadores siempre muestran amabilidad en el servicio, evidenciando que
conoce del servicio de atencidn en cuanto a cada funcion y se muestra atento
cuando cumple cada funcion.

Basandonos en los objetivos el N.° 05: el factor imagen del restaurante muestra
aspectos satisfactorios para emprender mejoras en cuanto a los gustos y

preferencias del consumidor.
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ANEXOS

Anexo 01: Encuesta

&
<
255

-~ <

(S

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

La informacion obtenida en el presente cuestionario tiene como objetivo ser utilizada en
la realizacion de la investigacion sobre “Calidad de servicio de las MyPes, sector servicio,
rubro Restaurante: Caso “Playa Hermosa” — Puerto Pizarro — Tumbes, afio 2020”, la
informacion que usted proporcionara serd utilizada solo con fines académicos y
conservados con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa

colaboracion.

Caracteristicas de los trabajadores:
Edad
Sexo

Estado civil

a. Soltero

b. Casado

c. Viudo

d. Divorciado
Grado de instruccion

a. Educacion bésica

b. Técnico

c. Superior

d. Posgrado
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Caracteristicas de la MYPE:

¢Laempresa tiene RUC?

a.
b.

Si
No

¢En queé régimen tributario se encuentra ubicada su empresa?

a.
b.
C.
d.

Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS)
Régimen Especial
Régimen MYPE

Régimen General

¢ Cuantos afios de constituida tiene su negocio?

a.
b.
C.
d.

1 a 3 afios
4 a 6 afios
7 a 10 afos

11 a més afios

¢Modalidad de la empresa?

a.
b.

C.

Restobar

Picanteria

Restaurante - Cevicheria
Restaurante
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Caracteristicas de la Calidad de servicio:

El cuestionario de la medicién de la calidad del servicio proporcionado a clientes por
Restaurantes en Sonora, México; utilizacion de la escala SERVQUIALING; la cual
presenta fiabilidad general tiene un Alfa de Cron Bach de 0.935, el cual consta de 22
preguntas y 5 dimensiones (dimension instalaciones = 5 preguntas; dimension personal
= 5 preguntas; dimension satisfaccion = 4 preguntas; dimension servicios = 4 preguntas;
y dimension imagen = 4 preguntas), las cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala
de Likert (1= muy malo, 2 =malo, 3 =regular, 4 = bueno, 5 = muy bueno). Estas variables
fueron re categorizadas mediante baremacion por percentiles clasificados en tres
categorias: (a) Alto, entre 83 — 110 puntos; (b) Medio, entre 53 — 82 puntos y (c) Malo,
entre 22 — 52. (Cadena, Vega, Real, & Vasquez, 2016)

Calidad de servicio

ITEM 11213

. ¢La empresa cuenta con maquinas y equipos de apariencia modernos y atractivos?

. ¢Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas?

. ¢ El personal de la empresa tiene apariencia pulcra?

. ¢, Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son visualmente atractivos?

. ¢ Cuando el personal de la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace?

. ¢Cuéndo tienes un problema, la empresa muestra un sincero interés en solucionartelo?

. ¢El personal de la empresa realiza bien el servicio la primera vez?

. ¢El personal de le empresa concluye el servicio en el tiempo prometido?

Ol o|N|loofga|b|W|IN|EF

. ¢El personal de la empresa insiste en mantener registros exentos de errores?

10

. ¢El personal de la empresa le comunica cuando concluira la realizacion del servicio?

11

. ¢ El personal de la empresa ofrece un servicio puntual?

12.

(El personal de la empresa siempre esta dispuesto a ayudarle?

13.

¢El personal de la empresa nunca esti demasiado ocupado para atenderle?

14.

¢El comportamiento del personal de la empresa le inspira confianza?

15.

¢Usted se siente seguro en sus tramites con la empresa?

16.

¢El personal de la empresa es siempre amable con usted?

17.

¢El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas?

18.

¢Laempresa le da una atencion individualizada?

19.

¢La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes?

20.

¢La empresa tiene personal que le ofrece una atencién personalizada?

21.

¢El personal de la empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes?

22.

¢La empresa comprende las necesidades especificas de sus clientes?
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Anexo 02: Matriz de items

TOTAL

19 20 21 22 Total

4 4 4 5

15 16 17 18 Total

4 5 5 5

Item’s
11 12 13 14 Total
4 4 4 4
3 3 2 3

8 9 10 Total

5
5 5 5 5 4
2 3 3 2 3
3 3 3 2 3
4 4 3 4 4
4 4 4 3 4

2 3 4 5 Total 6
1 4 4 4 4 5

1

NO

97
59
61

17
12
11
15
16

19
9
9

17

16

16
11
11
16
15

24
13
14
19
19

21

g & g &
3 2 3 3

4 4 3 4

2 2 2 3
2 3 2 2

14
16
19
20

2
3 4 4 3
3 5 5 4

2 3 3 3 3

2 3 3 3
4 4 4 4
4 4 4 3

3 2
4 2
5 4 4 4 4 4

86
86

3 5 5 4
4 4 4 4

4 4 4 4
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Anexo 03: Turnitin

Tesis_ AYM

INFORME DE ORIGINALIDAD

0., 0-

0%

%
INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%
Excluir bibliografia Activo
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