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RESUMEN
La investigacion tuvo como objetivo general, describir las caracteristicas de la
calidad de servicio para incrementar el posicionamiento del restaurante Yamile,
Distrito de Villa Kintiarina, Cusco, 2022; el cual respondi6 al problema ¢Cuéles son
las caracteristicas de la calidad de servicio para incrementar el posicionamiento del
restaurante Yamile, Distrito de Villa Kintiarina, Cusco, 2022?; la metodologia que
se utilizo fue de tipo descriptivo de nivel cuantitativo, con disefio no experimental
de corte transversal, tuvo una poblacion de estudio conformado por los clientes del
restaurante Yamile y una muestra de 150 clientes. Para determinar la recopilacion
de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta mediante un cuestionario,
conformado por 20 preguntas para la calidad de servicio y 14 preguntas para el
posicionamiento. Se obtuvo como resultado que el 50% de los clientes estan en
desacuerdo con los equipos modernos, 47% con el uso de materiales, 63% en
desacuerdo con el nimero de trabajadores que posee, 43% en desacuerdo con el
conocimiento que poseen los trabajadores, respecto al posicionamiento el 59%
sefialan estar totalmente de acuerdo que el restaurante brinda producto Unico en
comparacion de los competidores, 47% sefialan estar de acuerdo con la limpieza de
las instalaciones del restaurante y 55% indican estar de acuerdo con el precio que
paga por cada plato de mend. Se concluyo, que los clientes no se encuentran
conforme con el servicio brindado por los trabajadores del restaurante, teniendo
como deficiencia en las dimensiones de la calidad de servicio y que estos a su vez
no logran satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. El cual se tiene
como resultado que la calidad de servicio no es muy buena y por ello no logran un

mejor posicionamiento.

Palabras clave: Calidad de servicio, Mype, Posicionamiento.
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ABSTRACT
The general objective of the research was to describe the characteristics of the
quality of service to increase the positioning of the Yamile restaurant, District of
Villa Kintiarina, Cusco, 2022; which responded to the problem What are the
characteristics of the quality of service to increase the positioning of the Yamile
restaurant, District of Villa Kintiarina, Cusco, 2022?; the methodology that was used
was descriptive at a quantitative level, with a non-experimental cross-sectional
design, it had a study population made up of the clients of the Yamile restaurant and
a sample of 150 clients. To determine the collection of information, the survey
technique was used through a questionnaire, made up of 20 questions for the quality
of service and 14 questions for positioning. It was obtained as a result that 50% of
the clients disagree with modern equipment, 47% with the use of materials, 63%
disagree with the number of workers they have, 43% disagree with the knowledge
that workers have. Regarding the positioning, 59% indicate that they totally agree
that the restaurant offers a unique product compared to its competitors, 47% indicate
that they agree with the cleanliness of the restaurant facilities and 55% indicate that
they agree with the price they pay. for each menu item. It was concluded that the
clients are not satisfied with the service provided by the restaurant workers, having
as a deficiency in the dimensions of the quality of service and that these in turn fail
to satisfy the needs and expectations of the clients. Which has as a result that the
quality of service is not very good and therefore they do not achieve a better

positioning.

Keywords: Quality of service, Mype, Positioning.
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INTRODUCCION

Pefiaranda (2018) menciona que en las Gltimas décadas uno de los
cambios estructurales més notables de la economia mundial es el incesante
crecimiento del sector servicios. Hoy en dia aporta mas de dos tercios del PBI
mundial y emplea casi a la mitad de la poblacién econdmicamente activa (PEA)

a nivel global.

La mayoria de las empresas a nivel mundial estan orientadas a la
prestacion de un servicio de alta calidad, convirtiéndose en una de las tareas mas
importante de ejecutar. Hoy en dia, la calidad del servicio es un sistema altamente
empleado por todas las empresas las cuales buscan posicionamiento, liderazgo,
pero ademas principalmente la satisfaccion de sus clientes, el cual es un factor
determinante para toda empresa prestataria de un servicio. Asi mismo, han
reconocido que solo ofreciendo un servicio de excelente calidad lograran la
satisfaccion. Tomando en cuenta lo dicho anterior, la calidad de servicio en las
organizaciones radica en orientar en lograr cumplir con una necesidad y ademas
facilitarle el cumplimiento de sus expectativas individuales, por otra parte, la
atencion brindada debe ser buena y personalizada. Segun Pride W, Ferrell O.
(2018) citado por Rojas, Niebles, Pacheco, & Hernandez (2020) indican que la
prestacion del servicio de alta calidad “es una de las tareas mas importante y
dificiles que afronta cualquier empresa de servicio, debido a que todos los
usuarios que han adquirido un servicio han experimentado un servicio

deficiente”.
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Segun el autor Guzman (2018) indica la Asociacion de Emprendedores
del Per( (Asep), da a conocer que en el Perl las Mypes aportan aproximadamente
el 40% del PBI y juegan un rol importante en el crecimiento econémico del pais.
Asi mismo tienen una participacion decisiva en materia de generacion de empleo,
inclusién social, innovacién, competitividad y lucha contra la pobreza. Y generan
el 47 % del empleo en América Latina. En el Peru el 96.5% de las empresas que
existen pertenecen al sector de las Mypes, las cuales aumentan afio tras afio.
Segun cifras del Ministerio de la produccion al término del 2017, en el PerQ
existen 1 millon 270.00 de Mypes lideradas por mujeres, del total el 79.5% se
ubica en regiones del interior del pais y el 20.5% se encuentran en Lima. Las

regiones con mayor preponderancia son Puno, Piura, La Libertad, Cusco y Junin.

Segun los estudios realizados por diferentes autores podemos indicar que
la situacion del sector de restaurante antes de la pandemia era muy positiva,
generando entre 3% Yy el 5% del ingreso total, pues en el 2020 el rubro de
restaurante es una de las actividades mas golpeadas por la covid-19, obteniendo
un resultado negativo en el PBI, asi mismo hoy en dia los restaurantes tiene
mayor actividad debido a que realizaron ciertas actividades como, promociones,
descuentos con tarjetas de crédito, show en vivo, promociones por celebracion
de cumpleafios, extension de horarios, delivery, difusion en redes sociales,

apertura de sucursales, entre otros.

Por otra parte, la calidad de servicio en los establecimientos de los
restaurantes se caracteriza por la tangibilidad e intangibilidad de las mismas, asi
mismo incluye aspectos como la infraestructura que juega un papel importante y
que tiene un impacto en la satisfaccion de los clientes, siendo el primero que el

consumidor observa al ingresar al local, estos aspectos son: las instalaciones, los

14



muebles, el local, los materiales, equipos y todo lo que rodea al restaurante. De
igual manera la complejidad de brindar calidad en los restaurantes se traduce al
precio percibido, la calidad de los alimentos y la calidad del entorno fisico que
estos influyen en el comportamiento del consumidor, por todo ello los
comensales deciden en base a la evaluacion que restaurante redne las condiciones
necesarias y relevantes requeridas y cuales no, por lo que eligen al restaurante
que prefieren ir. Por otro lado, el consumidor que ingresa al restaurante con una
apreciacion de lo que espera recibir del servicio, la misma que influira en obtener
la conformidad de un servicio superior o inferior teniendo de referencia las

expectativas que tenia al inicio del servicio (Larico Quispe, 2022, pag. 5).

Marcelo (2017) nos menciona la calidad de servicio en un restaurante es
la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes los cuales sienten
un conjunto de sensaciones, expectativas y experiencias personales y que todas
las personas implicadas a prestar un servicio a un cliente que cada vez exige mas
y sobre todo donde pernocta las nuevas tendencias en la industria de los
restaurantes junto con la mayor exigencia por parte de los consumidores, hacen
necesario un esfuerzo constante en el planteamiento de nuevos enfoques para
llegar al posicionamiento, el cual es un proceso mediante el cual se desarrolla una
estrategia que tiene como objetivo llevar nuestra marca, empresa o producto
desde su imagen actual a la imagen que deseamos, ocupando un lugar en la mente
del consumidor o cliente, es por ello el posicionamiento de un restaurante basado
en la calidad del servicio es el cumplimiento o satisfaccion de las necesidades
que los clientes presentan con el propoésito de establecer la perfeccion en todo el

proceso del servicio.
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El modelo SERVQUAL es un instrumento de investigacion que sirve para
medir la calidad de los servicios que prestan las empresas en funcion de las
apreciaciones de los usuarios o consumidores. Ademas, el modelo define a la
calidad de servicio como la diferencia entre las expectativas y las percepciones
del consumidor o usuario. Por lo tanto, el modelo servqual mide lo que el cliente
espera de una empresa y contrasta los datos con la estimacion de lo que el cliente

percibe de dicho servicio.

Asi mismo en el Distrito de Villa Kintiarina el restaurante Yamile se
evidencio la problematica de la calidad de servicio y que dicha empresa no estaba
aplicando de manera correcta el tema de la calidad de servicio, Esto es debido a
que los propietarios del restaurante no tienen mucho interés en invertir en la
renovacion o adquisicion de equipos modernos, en capacitar a todo sus personal,
asi mismo carecen de informacién respecto al uso de nuevas tecnologias que
puedan ayudar a reducir el tiempo de espera, de la misma forma no realizan una
buena seleccion de personal, ya que muchos de los trabajadores tienden a
renunciar en el corto tiempo y esto genera que el restaurante se quede sin personal
y contraten nuevas personas sin experiencia, teniendo como consecuencia la
insatisfaccion de los clientes, deslealtad, bajas ventas y menor rentabilidad y
perdida de posicionamiento en el mercado. Respecto a la variable calidad de
servicio comprende analizar diversas caracteristicas como los elementos fisicos,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia ademas de la atencion
personalizada por parte de los empleados del restaurante y como estos repercuten

en el posicionamiento del restaurante.

Por lo mencionado anteriormente, el problema de investigacion se

enuncio de la siguiente manera: ;Cuéles son las caracteristicas de la Calidad de
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Servicio para incrementar el posicionamiento del Restaurante Yamile, Distrito de
Villa Kintiarina, Cusco, 2022? Con la finalidad de responder a dicho problema,
se planteara el siguiente objetivo general: Describir las caracteristicas de la
calidad del servicio para incrementar el posicionamiento del Restaurante Yamile,
Distrito de Villa Kintiarina, Cusco, 2022 y como objetivos especificos: a)
Describir las caracteristicas de la calidad de servicio del Restaurante Yamile,
Distrito de Villa Kintiarina, Cusco, 2022. b) Describir las caracteristicas del
posicionamiento del Restaurante Yamile, Distrito de Villa Kintiarina, Cusco,
2022. c) Elaborar propuesta de mejora de calidad de servicio para incrementar el
posicionamiento de Restaurante Yamile, Distrito de Villa Kintiarina, Cusco,
2022.

El trabajo de investigacion se realizd con la finalidad de obtener una
solucién a la mejora de la calidad del servicio del restaurante, el cual pasa por
diferentes dificultades, asi mismo ver cémo repercute este problema en el
posicionamiento del restaurante. Con el desarrollo satisfactorio del problema
mencionado se logrard que el restaurante incremente el posicionamiento en el
mercado, brindando un mejor producto y servicio.

El trabajo de investigacion se justificd a nivel tedrico por que permitié
conocer a cerca de las caracteristicas de la calidad de servicio y el
posicionamiento del Restaurante Yamile del Distrito de Villa Kintiarina, de igual
manera se va explicar como se puede lograr una mejora en la calidad de servicio
del restaurante Yamile a fin de llegar a posicionarse en el mercado. Asi mismo
proporcionar informacion relevante a otros investigadores en estudios posteriores

acerca de estas variables.
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La justificacion a nivel practico se desarroll6 a través de la aplicacion de
un cuestionario a los clientes del Restaurante Yamile con la finalidad de percibir
la calidad de servicio por parte de los clientes del restaurante. Por ello el presente
trabajo de investigacion busco determinar si un plan de mejora en la calidad de
servicio ayuda en el posicionamiento del restaurante, esperando que sirva como
base a la empresa para impulsar a desarrollar la calidad del servicio y como
resultado lograr mas ventas y obtener el posicionamiento.

Respecto a la justificaciébn metodoldgico, el trabajo de investigacién se
realiz6 en base a procedimientos, técnicas e instrumentos disefiados para el
desarrollo de la investigacion que tiene validez y confiabilidad, los resultados
obtenidos en la presente investigacion servira para que el restaurante Yamile
logre el posicionamiento de mercado brindando un servicio de calidad, asi mismo

servird como referencia o punto de partida para otras investigaciones.

Los resultados mas relevantes de la investigacion, indicaron el 50% de los
clientes estdn en desacuerdo con los equipos modernos, 47% con el uso de
materiales, 63% en desacuerdo con el nimero de trabajadores que posee, 43%
en desacuerdo con el conocimiento que poseen los trabajadores, de la misma
forma respecto al posicionamiento respecto al posicionamiento el 59% sefialan
estar totalmente de acuerdo que el restaurante brinda producto Unico en
comparacion de los competidores, 47% sefialan estar de acuerdo con la limpieza
de las instalaciones del restaurante y 55% indican estar de acuerdo con el precio
que paga por cada plato de mend. La principal conclusion es que se logro
establecer las dificultades de la calidad de servicio, para lo cual se elabor6 una

propuesta de mejora que cuenta con 9 acciones de mejora, asi mismo cuenta con
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indicadores que facilitaran llevar un control de su ejecucién, un responsable y se

planted en un periodo de 12 meses.

La metodologia que se utiliz6 para la investigacion es el de tipo
cuantitativa, del nivel descriptivo y de disefio no experimental de corte
transversal. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario
basado en el modelo SERVQUAL, en Escala de Likert de cinco categorias. La
poblacion estuvo conformada por los clientes que acuden semanalmente al
restaurante, asi mismo la muestra fue de 150 clientes que recuren semanalmente

al restaurante.

REVICION DE LITERATURA
1.1.Antecedentes de la investigacion
a) Antecedentes internacionales
Vazquez y Paredes (2019) Realizo una investigacion a cerca de
la “Evaluacion de la calidad de servicio en el hotel El Golf”, trabajo
que fue presentado en la Universidad Cato6lica Santo Toribio de
Mogrovejo, para optar el titulo de licenciado en administracién hotelera
y de servicios turisticos. Se emple6 la escala de medicion SERVPERF,
herramienta que mide el nivel de calidad mediante 5 dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos
tangibles, se tom6 como poblacion y muestra a las personas que llegan
al hotel mensualmente (100 personas), los resultados fueron procesados
mediante el programa SPSS, donde se vio la percepcion de los clientes
frente al servicio recibido, dando como resultado el déficit en las

dimensiones de fiabilidad, capacidad de repuestas, empatia, elementos
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tangibles a diferencia de la seguridad, donde se manifestd un resultado
positivo. Concluyendo que los clientes se sienten disconforme con el

servicio brindado por el hotel El Golf.

Monroy Cesefla & Urcadiz Cazares (2018) realizo una
investigacion a cerca de la “Calidad en el servicio y su incidencia en la
satisfaccion del comensal en restaurantes de La Paz, México ”, trabajo
que fue presentado por el Instituto Tecnol6gico de La Paz, México para
optar el titulo de licenciado en administracion de empresas. Tuvo como
objetivo determinar la percepcion promedio de la calidad en el servicio
y su incidencia en las medidas de la satisfaccion del cliente en 54
restaurantes adscritos a la Céamara Nacional de Restaurantes y
Alimentos Condimentados, A. C. de La Paz. EI método que utilizaron
fue la encuesta a comensales valorando cinco dimensiones
(instalaciones, accesibilidad, capital humano, atmosfera y la comida) y
una serie de varianza donde los factores fueron los tipos de especialidad
de restaurantes. Obteniendo los resultados que las dimensiones de la CS
y SC no presentaron diferencia significativa, excepto en el factor

atmosfera y comida.

Marysela Coromoto & Nubia del Valle (2015) realizo una
investigacion acerca la “calidad del servicio de comida rapida a partir
de la participacion del empleado de Vanguardia, Municipio Libertador,
Estado Meérida, Venezuela”, trabajo que fue presentado por la
Universidad de Oriente, Venezuela para optar el titulo de licenciado en
administracion. Tuvo como objetivo analizar la calidad de servicio de

comida réapida a partir de la participacion del empleado de vanguardia,
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en caso especifico del establecimiento ubicados en el municipio
Libertador del estado Mérida. El cual aplicaron un modelo integral de
brechas de calidad del servicio y la escala de Dineserv, se aplicd una
encuesta a los empleados y clientes externos de los establecimientos de
comida rapida. El resultado fue el cumplimiento de los estandares del
servicio por parte de los empleados, asi como la correspondencia

positiva entre dicho desempefio.

Pacheco (2017) realizo una investigacion titulada “Plan de
marketing para el posicionamiento del diario el telégrafo en el sector
Centro Norte del Distrito Metropolitano de Quito”, trabajo que fue
presentado por la Universidad Internacional del Ecuador, para optar el
titulo de ingenieria en mercadotecnia, esta investigacion busca generar
una alternativa para la aplicacion de estrategias de posicionamiento de
la marca, de modo que el posicionamiento actual cambie de forma
significativa, teniendo como objetivo general disefiar un plan de
marketing para el posicionamiento de Diario El Telégrafo en el sector
centro norte del Distrito Metropolitano de Quito, la metodologia que se
utilizd no experimental con disefio transaccional, se concluyd que el
bajo posicionamiento del producto ante sus competidores, existe poca
difusién de la marca en cuanto a la promocion y no hay mucho énfasis
en comunicar los atributos del producto, si se realizara una estrategia
positiva hacia el producto lograria cautivar mas lectores y con la puesta
en marcha de este plan se promocionara el producto, mejorar la
exhibicion en los puntos de venta y en consecuencia se incrementaran

los ingresos por la venta de ejemplares y circulacion.
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b) Antecedentes nacionales

Davila Torres & Flores Diaz, (2017) Realizo una investigacion
a cerca de la “evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante
turistico El Cantaro E.1.R.L. de Lambayeque trabajo que fue presentado
por la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo ”, para optar
el titulo de licenciado en administracion de empresas. Tuvo como
objetivo evaluar la calidad del servicio en el restaurante Turistico El
Cantaro de Lambayeque, el cual utilizo el modelo de medicion de
calidad SERVPERF, que permitié conocer el grado de calidad de
servicio que perciben los clientes, concluyendo que los clientes se
sienten conformes con el servicio brindado por los colaboradores y la
calidad de sus platos gastronémico, llegando asi a satisfacer sus
necesidades procurando asi que el servicio sea viable.

Portilla (2020) Realizo una investigacion a cerca de la “calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante anticucheria Tio
Mario SAC, en el 2020”. Trabajo de investigacion que fue presentado
por la Universidad Peruana de las Américas, para optar el grado de
bachiller en administracion de servicios turisticos, tuvo como objetivo
principal de identificar como la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente en el Restaurante Anticucheria Tio Mario SAC,
en el afio 2020. La metodologia aplicada fue una revision documental
con nivel descriptivo. La deduccién de la investigacion fue que todos
los empresarios, duefios y socios del rubro de restaurante deben
implementar capacitaciones para los trabajadores el cual beneficia en el

crecimiento de la competencia personales y empresariales.
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Fernandez Leon & Leon Cueva, (2018) En su investigacion
denominada “Calidad de servicio del restaurante La Boni y su
Influencia con la Lealtad de sus clientes ”, trabajo que fue presentado
por la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo, para optar el
grado de licenciado en administracién de empresas, teniendo como
objetivo determinar la influencia que tiene la calidad de servicio en la
lealtad de los clientes del restaurante “La Boni”, debido a que en los
altimos afios ha tenido una disminucion en las ventas y pérdidas
considerables de clientes, producto de que no ha podido adaptarse a los
cambios y exigencias del mercado. La recoleccion de los datos fue
realizada mediante un cuestionario a 138 clientes del restaurante.
Teniendo como resultado final de que las tres dimensiones de la calidad
de servicio (instalaciones, ambiente, consistencia y honestidad) influyen
directamente y positivamente en la lealtad de los clientes, mientras que
las restantes dimensiones (accesibilidad, personal y comida) no influyen
en la lealtad de los clientes.

Villanueva (2021) en su investigacion denominada “Calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes del patio de comidas de Barrio
Box Park, Chiclayo — 2021”, trabajo que fue presentado por la
Universidad Sefior de Sipan, para optar el titulo de licenciada en turismo
y negocios, el cual busco proponer estrategias de calidad de servicio con
el fin de incrementar la satisfaccion de los clientes del patio de comidas
de Barrio Box Park, Chiclayo — 2021. Para lo cual se baso en un estudio
con enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, bajo disefio no experimental,

aplicando un cuestionario a 343 clientes, teniendo como resultado que,
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los clientes tienen percepciones buenas acerca de las instalaciones, asi
mismo refieren que los empleados no se toman mucho tiempo en
atenderle, pero no cuentan con un supervisor, ademas el nivel de
satisfaccidn fue medio. Por ello se propuso la estrategia de la calidad de
servicio como la aplicacion del marketing sensorial para captar las
sensaciones a través del aroma de los platos, demostraciones de platos,
videos virales en las redes sociales acerca de los platos que ofrecen, chat
bot dirigido a atender respuestas de manera rapida frente a preparacion
de los platos, quejas o sugerencias, entre otros.

Salazar (2020) realizo una investigacion denominada
“Posicionamiento como estrategia para la empresa Elygraf impresiones
de la provincia San Ignacio, 20207, trabajo que fue presentado por la
universidad Sefior de Sipan, para optar el grado académico de bachiller
en administracién. Tiene como objetivo general proponer el
posicionamiento como estrategia para la empresa Elygraf-impresiones
de la provincia de San Ignacio. La investigacion es de tipo descriptivo
transversal propositivo, ya que describe una realidad, con un tipo de
disefio no experimental cuantitativa. La recoleccion de los datos se
realiz6 mediante la encuesta que fueron aplicados a los clientes de la
empresa. Se concluyd que la empresa debe ser comunicable y
comprensible, debe ser claro con el mensaje que desea comunicar, con
una buena informacién que pueda influir a los demas usando la
tecnologia como clave del éxito, por lo que le permitira que las personas

puedan visualizar de lo que contiene la empresa.
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Huaméan y Medina (2021) realizo una investigacién titulada
“Plan de marketing digital para mejorar el posicionamiento del
restaurante campestre el Refugio del Centro Poblado de Callanca-
Monsefu, 2021”, trabajo que fue presentado por la Universidad Privada
Juan Mejia Baca, para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion hotelera, turismo, ecoturismo y gastronomia. El trabajo
de investigacion tuvo como objetivo general proponer un plan de
marketing digital para mejorar el posicionamiento del restaurante
campestre El Refugio del Centro Poblado de Callanca, para ello se
empled un tipo de investigacion descriptivo y propositivo, con disefio
no experimental, tomando como muestra a 53 personas de una poblacion
de 195 clientes, la recoleccion de los datos se realiz6 a traves de la
encuesta, los resultados que se obtuvieron son que el 60.38% de los
clientes encuestados manifestaron que nunca habian visto anuncios del
restaurante campestre en las redes sociales es muy bajo, asi mismo el
43.40% manifestaron a veces sobre la valoracion de los productos y
servicios que ofrece el restaurante. Se concluyé con la propuesta de un
plan de marketing digital para optimizar y generar mayor participacion
en los medios digitales y de esta manera mejorar su posicionamiento
sobre todo en tiempos de pandemia, de igual manera se describié las
estrategias a emplear, el presupuesto y cronograma de cada actividad

para su implementacion.

c) Antecedentes locales
Romero (2018) en su investigacién denominada “Calidad en el

servicio en la quinta restaurante Waly Cusco 2018 , trabajo que fue
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presentado por la Universidad Andina del Cusco, para optar el grado de
licenciado en administracion de empresas, teniendo como objetivo
evaluar la calidad en el servicio en La Quinta restaurante Waly Cusco,
para ello utilizaron el modelo SERVQUAL, que les permitio conocer el
grado de la calidad en el servicio que reciben los clientes en las
dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
garantia, empatia. Teniendo una conclusion, de que los clientes se
sienten conformes con el servicio brindado dentro del establecimiento y
la calidad de sus platos gastrondmicos, llegando asi a satisfacer sus
necesidades procurando de esta manera que el servicio sea viable.
Quillahuaman (2016) en su investigacion denominada “Calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en los restaurantes de
chicharrones de cerdo del Distrito de Saylla de la Provincia del Cusco
en el periodo 2015-2016 ”, trabajo que fue presentado por la Universidad
Nacional de San Antonio Abad del Cusco, para optar el grado de
licenciados en administracion, teniendo como objetivo determinar el
nivel de relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en los restaurantes de chicharrones de cerdo del Distrito de
Saylla de la provincia del Cusco en el periodo 2015-2016. Llegando a la
conclusion que, si existe una relacion directa y significativa entre
calidad del servicio y grado de satisfaccion del cliente, asi mismo el
nivel de calidad es bueno debido a que el personal de servicio es amable,
los horarios de atencion son buenos, los mobiliarios son de buena
calidad, los ambientes con espacios amplios, adecuados y agradables y

se cumple las necesidades de los clientes.
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Arias (2021) en su investigacion denominada “Reactivacion
econdmica y la calidad de servicio en el Restobar Hatuchay del Cusco,
ano 20217, trabajo que fue presentado por la Universidad Peruana
Austral del Cusco, para optar el titulo de licenciados en turismo,
teniendo como objetivo principal, determinar la relacién entre la
reactivacion econdmicay la calidad de servicio en el Restobar Hatuchay
del Cusco, afio 2021. Utilizando la técnica de recoleccion de datos
mediante la encuesta y el cuestionario, teniendo como muestra los
colaboradores y los clientes de la empresa Restobar Hatuchay. Luego de
aplicar el coeficiente de correlacion R de Pearson, entre las variables
reactivacion econdmicas y calidad de servicio, se obtuvieron como
resultado una correlacién positiva moderada entre la reactivacion
econdmicay calidad de servicio en el Restobar Hatuchay del Cusco, afio
2021.

Camero y Salinas (2019) en su investigacién denominada
“Marketing directo y posicionamiento de la empresa Vinelly S.A.C en el
Distrito de Wanchaq, 20197, trabajo que fue presentado por la
Universidad Andina del Cusco, para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion, cuyo objetivo principal es determinar la
relacion que existe entre el marketing directo y el posicionamiento de la
empresa Vianelly S.A.C en el Distrito de Wanchag-cusco 2019, para
ello se consider6 una muestra de 382 personas, el tipo de investigacion
es béasico de nivel correlacional de disefio no experimental. Los
resultados que obtuvieron son los siguientes: con respecto a la relacion

que existe entre el marketing directo y el posicionamiento de la empresa
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en el mercado que es muy bajo, los factores como la falta de inversion,
la capacitacion adecuada, el conocimiento en el uso del marketing
online, venta personal, marketing afectan a la competitividad que deben

tener en el mercado como en el posicionamiento esperado.

1.2.Bases teoricas de la investigacion
a) Gestion
Segun el autor Westreicher (2022)  “es un conjunto de
procedimientos y acciones que llevan a cabo para lograr un determinado

objetivo”.

La gestion es la accidn y el efecto de gestionar y administrar, es decir,
es la diligencia, entendida como un trdmite necesario para conseguir algo o
resolver un asunto, habitualmente de caracter administrativo o que conlleva
documentacion.

De igual manera, es la capacidad de articular procesos, agentes y
recursos disponibles hacia la consecucion de los objetivos de la
organizacion.

Gestion es también un conjunto de acciones u operaciones

relacionadas con la administracion y direccion de una organizacion.

b) Calidad
La calidad es satisfacer las necesidades de los clientes e incluso
superar las expectativas que estas tienen puestas sobre el producto o servicio
(Pablo, 2019, pag. 09).
Segun el autor Anonimo (2010) define a la calidad como “el conjunto

de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacion
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con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los
clientes”.

La calidad es lo adecuado que es el producto o servicio para el uso
que se pretende dar, es decir, la calidad es la que desea el cliente. Un
producto o servicio es de calidad si cumple con las especificaciones que han
fijado de antemano sus disefiadores.

Segun Loja & Moscoso (2020) hace mencidn al autor Valls (2007)
“gue para alcanzar la calidad deben cumplirse una serie de requisitos, los
cuales vienen demandados por el cliente. Asi mismo debe priorizarse la
eficacia en la consecucion de dicho objetivo, lo mas eficientemente posible
y asi se alcanzard la gestion efectiva de la organizacion”.

Segln Cuatrecasas (2005, pdg. 19) define a la calidad como “el
conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un
sistema productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de los
requerimientos del consumidor, cliente o usuario.

Para el autor Pablo (2019, pag. 9) “la calidad es la capacidad que tiene
el ser humano de hacer bien las cosas”.

“Es el grado de cumplimiento de requisitos establecidos por las partes
interesadas, ya sean internos o externos, normativos o legales, de la direccion
o de los clientes” (Cortes Sanchez, 2017, pég. 40).

Como vemos no existe una definicion de calidad que sea definitiva y
concluyente, es dificil debido a los tantos matices que intervienen en ese
concepto y a los distintos enfoques y puntos de vista con que ha sido
analizado, tomando en cuenta las definiciones de varios autores

mencionados podemos concluir que la calidad es satisfacer las necesidades
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de los consumidores o usuarios e incluso superar las expectativas que estos
tienen puesta sobre el producto o servicio. Una empresa proporciona calidad
cuando su producto o servicio iguala o supera las expectativas de los
consumidores, si en todo momento trata de satisfacer la inmensa mayoria de

sus necesidades estara proporcionando calidad.

c) Gestion de calidad

Para los autores Gonzalez Ortiz & Arciniegas Ortiz (2016, pag. 40),
quienes definen la gestion de calidad como “la manera o estrategia en que
una organizacion desarrollo la gestion empresarial en todo lo relacionado
con la calidad de sus productos y/o servicios y los procesos para producirlos,
los cuales consta de la estructura organizacional, la documentacion del
sistema, los procesos y los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de
la calidad, cumpliendo con los requisitos del cliente”.

“Es la aplicacion de técnicas y medios para alcanzar, mantener y
mejorar la calidad de un producto o un servicio” (Cortes Sanchez, 2017, pag.
12)

La gestion de calidad es un conjunto de acciones y herramientas que
tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de

produccion y en los productos o servicios obtenidos a través de él.

d) Servicio
“Es una prestacion, un esfuerzo o una accion, es decir, es cualquier
actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y es esencialmente

intangible y no se puede poseer” (lldefonso Grande, 2005, pag. 23).
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“Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacion del mismo” (Anomino, 2010, pag. 9).

El servicio son esfuerzos, actos o procesos de trabajo que se
consumen en el momento cuando se producen, los cuales son llevados a cabo
por personas 0 maquinas y que tienen por objetivo aumentar el nivel de
satisfaccion del cliente y consisten en actividades identificables,
diferenciables y esencialmente intangibles, que provee los beneficios
esperados de un cliente individual o colectivo y que no estan vinculados
necesariamente a la venta de un producto.

La calidad en una empresa cuyo producto es el servicio, no se puede
medir con unas pruebas efectuadas en el laboratorio, pruebas de resistencia
o0 por el cumplimiento de unas especificaciones requeridas. Es decir, cuando
el producto es un servicio son los trabajadores quienes lo producen y su

calidad depende basicamente de su interaccion con el cliente o usuario.

e) Calidad del servicio
“Es la satisfaccion de las necesidades de los clientes, adaptandose a
sus requerimientos. La calidad se obtiene mediante todo el proceso de
compras, operaciones y evaluaciones de los servicios que se ofrecen y el
grado de satisfaccion del cliente se obtiene manteniendo sus expectativas”

(Alvarez Sanchez, 2005, pag. 55).

Segun Gronroos citado por Gonzalez, Mera & Rubio (2007, pag.
241) describe la calidad de servicio como “una calidad técnica y funcional.
La primera se basa en lo que el cliente obtiene, la segunda esta relacionado

con el proceso seguido, es decir, como el cliente recibe el servicio”. Por lo
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tanto, un servicio se considera de calidad si presenta calidad en su
produccion, o sea, si alcanza las especificaciones establecidas y si el cliente
recibe la calidad que esperaba en gran medida influido por la interaccion

entre el cliente y el personal de la organizacion que brinda el servicio.

Para llevar a cabo la gestion de la calidad es necesario adoptar el rol
del cliente, de manera que se puede averiguar qué quirie, cuanto y que precio
estd dispuesto a pagar. Es necesario establecer una diferenciacién entre la

calidad técnica y la calidad comercial o desde el punto de vista del marketing.

Izquierdo (2021) menciona que brindar servicio de calidad a la
poblacion es uno de las politicas de modernizacion del Estado en Perd. La
calidad de servicio es un concepto que no es moderno y que en la actualidad
se sigue estudiando en la administracion privada. Con la globalizacién los
cambios de paradigmas de la sociedad, la introduccién del concepto de
competitividad a nivel de empresas y a nivel del pais, la calidad del servicio
en la actualidad es importante tanto para los gestores privados y gestores de
la administracion publica. EI Estado Peruano a través de la Secretaria de
Gestién Publica (2020) dictamina y propone una serie de esfuerzos
articulados en garantizar que todos los servicios que brinda el estado sean de

calidad.

Para el autor Moliner (2001) la calidad de servicio es “como el valor
afiadido que ofrecer a un cliente cada vez méas exigente, que buscan en la
actividad de consumo, aquel producto o servicio que pueda satisfacer de una
forma mas oOptima sus necesidades ofreciendole, en definitiva, mejores

resultados”.
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f)

Para Santoma (2007) define a la calidad de servicio como “un
concepto subjetivo, que depende de las opiniones de los clientes, y que
resultan de una percepcion del cliente sobre la prestacion del servicio

comparado con unas impresiones previas al consumo”.

Alvarez, José M. (2005) conceptualizan que la calidad de servicio “Es
la satisfaccion de las necesidades de los clientes, adaptandose a sus
requerimientos. La calidad se obtiene mediante todo el proceso de compras,
operaciones y evaluaciones de los servicios que se ofrecen y el grado de

satisfaccion del cliente se obtiene manteniendo sus expectativas” (pag. 55).

Podemos decir que, la calidad de servicio son conjuntos de acciones
y estrategias que buscan mejorar el servicio al cliente, asi como la relacion
entre el cliente y la empresa. Asi mismo podemos decir que la calidad de

servicio como satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.

Calidad interna

También Ilamada como calidad técnica “es el disefio del producto o
servicio y termina en el momento de la venta” (Diaz de Santos S.A, 2002,
pag. 22).

La calidad interna “son los aspectos técnicos y funcionales del
servicio, es decir, responden el servicio a las expectativas de uso o consumo
de los clientes” (Silva Perez Cristian, 2013).

En el sector de los productos tangibles los consumidores evaltan
fundamentalmente los aspectos funcionales tangibles de los productos, es
decir, las prestaciones fisicas del producto. Cuando nos referimos a un

producto o servicio perfecto significa que sus caracteristicas respondan con
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precision a las necesidades, deseos y expectativas de los clientes,

consumidores y usuarios. Un producto o servicio que logre esa funcion sera

considerado como excelente, como un producto o servicio de alta calidad.

Desde el punto de vista del autor Marketing Publishing Center & Soriano

(1992, pag. 12) menciona que el logro de un producto de alta calidad en el

sector de los tangibles sigue por una serie de proceso las cuales son:

> Determinar con la mayor precision posible, cuéles son las necesidades,
deseos y expectativas de los consumidores.

> Convertir esas caracteristicas en especificaciones del disefio del
producto.

> Adecuar sus procesos de produccion para cumplir con precision esas
especificaciones.

> Establecer las normas y estandares de calidad que le permitan controlar
que su produccién se ajuste a esas especificaciones y eviten que se

comercialicen productos que no cumplan con esas normas.

Los consumidores evalUan

Es decir, los aspectos
La calidad interna funcionales tangibles

de los productos

Ya que estos,|por si solos, producen
\ 4

Es decir, el resultado
final que procuran los
clientes.

Los beneficios
esperados

Lo que eqigual a
\4

Satisfaccion

Es decir, percepcion
de alta calidad del
producto.

Figura: Evaluacion de la calidad en el sector de los productos
tangibles. (Diaz de Santos S.A, 2002, pag. 23).
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g) Calidad externa

También llamada como calidad comercial “Es la forma de realizar la
prestacion del servicio e inicia en el proceso de venta y termina con la
conclusidn definitiva del uso, consumo o posesién del producto o servicio.

“son las caracteristicas que adopta la entrega o la prestacion del
servicio al cliente” (Marketing publishing, 2006, pag. 65). La calidad externa
“es la forma como es entregado el producto o servicio y la forma como
responde a las expectativas del consumidor, cliente o usuario en el proceso
de uso o consumo del producto o servicio” (Diaz de Santos S.A, 2002, pag.
22).

La calidad externa “es la forma como es entregado el servicio y la
manera como responde a las expectativas del cliente o usuario en el proceso
de uso o consumo del servicio” (Silva Perez Cristian, 2013).

Marketing Publishing Center & Soriano S (1992, pag. 13) Define a
la calidad externa como “la forma como se realiza la prestacion del servicio,
es decir, las caracteristicas que asume la entrega del servicio al cliente”.

En el sector de productos tangibles la calidad externa se considera
como un elemento extra, un plus que puede favorecer la aceptacion del
producto, pero no como algo determinante en el proceso de compra, asi
mismo, la evaluacién que realizan los clientes acerca del producto no se ve
afectado por la forma en que se le entrega ese producto, sino que lo importante
es su calidad interna. Mientras en el sector servicio la evaluacion de la calidad
por parte de los usuarios incluye un ingrediente adicional que en muchos casos
puede llegar a ser tan 0 mas importante que la calidad interna y nos referimos

a la calidad externa, que a su vez se ve afectada por la forma como se realiza

35



la prestacion del servicio, es decir por el nivel de su calidad externa, ya que
forma parte integral e inseparable del producto final que se entrega al cliente.

Los usuarios evallan

La calidad interna Es decir: los aspectos
............... funcionales del servicio

y ademds:

Es decir: la forma como

La calidad externa se realiza la prestacion

del servicio
Ya que estas dos facetas
del servicig son las que
producen
Los beneficios Es decir: el resultado
esperados final que procuran los
clientes

Lo que e igual
Es decir: percepcion de
y alta calidad del producto

Satisfaccion 0 servicio.

Figura: Evaluacion de la calidad en el sector servicios. (Diaz de
Santos S.A, 2002, pag. 23).

h) La estructura de los servicios
La prestacion o entrega de un servicio no es mas que un conjunto de
procedimientos que indican los pasos que se deben dar para alcanzar un
determinado resultado o beneficio. Todo servicio pasa por cuatro etapas o
fases los cuales son:
> disefio del servicio (calidad interna): son los procedimientos, métodos y
procesos que se aplicaran para su realizacion.
> prestacion del servicio (calidad externa): es la forma como se realiza el
servicio (las diez dimensiones de la calidad externa)
» producto final (calidad interna): resultado tangible o intangible que

procura el usuario con la compra del servicio.
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> beneficio percibido (calidad interna y calidad externa): es la solucion de un
problema y sentirse bien.

Estructura de los servicios

Calidad interna Calidad externa

Disefo del servicio

Procedimiento, métodos, procesos
que se aplicaran para su
realizacion.

Prestacién del servicio

Forma como se realiza el servicio
(las diez dimensiones de la calidad
de servicio)

Producto final

Resultado tangible o intangible que
procura el usuario con la compra
del servicio.

Beneficio percibido

» Solucion de un problema
» Sentirse bien
Calidad total

Comparacion entre las percepciones y las expectativas

Figura: (Marketing Publishing Center & Soriano S., 1992, pag. 28).

i) Caracteristicas del servicio
Segun Alfonso (2019) nos menciona que las caracteristicas de un
servicio son:
» Intangibilidad: Un servicio es tangible ya que no se pueden contar,
inventariarlos, verificarlos o probarlos antes de entregarlos para

asegurar su calidad.
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» Heterogeneidad: Porque su desempefio vario de proveedor a
proveedor, de cliente a cliente y de tiempo a tiempo. La consistencia del
comportamiento de un servicio casi personal es dificil de asegurar
porque lo que la empresa intenta entregar puede ser enteramente
diferente a lo que el cliente recibe.

» Inseparabilidad: La produccion y el consumo de la mayoria del
servicio es inseparable, es decir es la interaccion del cliente y el
personal de la empresa del servicio que hace contacto con este, aqui
depende de que tanto control tenga la empresa del servicio, de su
personal y que tanto estd implicado el cliente en el servicio, ya que este
indirectamente afecta su calidad.

» Caréacter perecedero: Consiste en que los servicios no se pueden

almacenar para su venta o su utilizacion posterior.

J) Modelo servqual
El modelo SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1988). Es un instrumento de investigacion introducido para analizar
los conceptos de calidad y satisfaccion del cliente que se presenta entre las
expectativas del servicio (lo que el cliente desea o lo que espera del servicio)

y la percepcion del servicio por el cliente.

Parasuraman, Zeithaml y Berry definieron 10 dimensiones para
evaluar la calidad de servicio, el cual posteriormente fueron reducidas a 5.
La escala Servqual es una herramienta que revela los puntos fuertes y débiles
de una empresa, a través de la aplicacién de un sistema de preguntas
estandarizadas, se evallan las expectativas y las percepciones de los clientes

respecto de las 5 dimensiones de la calidad del servicio.
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Asi mismo, sefiala Maturell, Hernandez & Jackson (2021, pag. 8) el
modelo esta basado en un enfoque de evaluacion del cliente sobre la calidad

de servicio en el que:

> Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas
y percepciones de los usuarios o clientes. De este modo un balance
ventajoso para las percepciones, de manera que estas superan a las
expectativas, implicaria una elevada calidad percibida del servicio. El
cual implicaria una alta satisfaccién con el mismo.

> Senala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los
usuarios:

e Comunicacion “boca a oreja”’, es decir, opiniones y
recomendaciones de amigos y familiares sobre el servicio.

e Necesidades personales.

e Experiencias con el servicio que el usuario o cliente haya tenido
previamente.

e Comunicaciones externas, que la propia empresa realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que
el cliente tiene sobre las mismas.

> Identificar las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion
que utilizan los clientes para valorar la calidad en su servicio.

e Elementos tangibles: Es la evaluacion que los clientes realizan
sobre la apariencia de las instalaciones de una empresa, se su
personal, de los equipos que maneja, materiales o incluso de la

comunicacion.
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e Fiabilidad: Es la evaluacion que los clientes hacen sobre si una
empresa es capaz de entregar un producto o servicio fiable, de
calidad y a tiempo.

e Capacidad de respuesta: Es la evaluacion de un cliente respecto
a si la empresa reacciona rapido a sus necesidades y si esta en
disposicion de ayudar y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: Es la percepcion del cliente sobre los conocimientos
y la atencién que muestran los trabajadores de la empresa, asi
como sus habilidades y su capacidad de despertar confianza e
inspirar credibilidad.

e Empatia: Es la evaluacion que los consumidores realizan de la

atencion personalizada que dispensa una empresa.

k) Posicionamiento
Guillen (2011) Define el posicionamiento como “la percepcion o
imagen que tiene el consumidor sobre un producto, marca o empresa, en
comparacion con otros, como resultado de las acciones del marketing mix”
(pag. 51). Es decir, el posicionamiento trata de cambiar la imagen actual de

un producto o servicio por otra de mayor conveniencia para la empresa.

Entre todas las estrategias que la empresa puede utilizar para
posicionar sus productos, las mas utilizadas es el posicionamiento por
cualidades o atributos, los cuales se basan en las ventajas inherentes a los
mismos. asi mismo aportan ventajas posicionarse respecto al lider, ya que se

aprovecha su imagen solida y segura.
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Alcaide (2013) menciona, el posicionamiento define el lugar que, en
relacion con las ofertas de los competidores, pretende ocupar la empresa con
sus productos, servicio o marcas en la mente de los integrantes del mercado.
Este “lugar en la mente” se establece en funcion de las percepciones que los
integrantes del mercado de hacen respecto a las caracteristicas, beneficios,

atributos e imagen de los productos de la empresa, (pag. 39).

Importancia del posicionamiento
Asi mismo Alcaide (2013, pag. 40) sefiala que existen cuatro
razones fundamentales que explican la importancia estratégica que tiene la

eleccion del posicionamiento correcto las cuales son:

» Diferenciacion: El posicionamiento seleccionado es lo que le permite
a un producto o servicio diferenciarse de sus competidores en la mente
de los consumidores y usuarios.

» Ajuste con el mercado: Un posicionamiento bien seleccionado
permite satisfacer con mayor precision y eficacia las necesidades,
deseos y expectativas muy especificas de los mercados o segmentos
que son de especial interés para la empresa.

» Enfoque estratégico: La eleccion del posicionamiento definira la
orientacion que tomaran las estrategias y tacticas que se implantaran
como parte de la gestion del marketing mix, dandolas de la necesaria
coherencia y consistencia.

» Control del mercado: EIl posicionamiento es especialmente
importante porque el responsable del &rea de marketing, debe definir

su propia posicion estratégica frente a la competencia.
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I) Tipos de posicionamiento

» Posicionamiento por atributos: La empresa utiliza un atributo clave
del producto o servicio para establecer su posicionamiento (capacidad,
precio, material, formula, prestaciones, comodidad, rapidez, facilidad de
uso, calidad, entre otros).

» Posicionamiento por beneficio: La empresa centra su posicionamiento
en un determinado beneficio que aporta el producto o servicio que otros
no generan.

» Posicionamiento por doble o triple beneficio: Este posicionamiento
se sustenta en dos o tres beneficios del producto o servicio.

> Posicionamiento por uso a aplicacion: EIl posicionamiento se
sustenta en el hecho de que el producto o servicio es el mejor en
determinados usos o aplicaciones.

» Posicionamiento por competidor: El producto o servicio se
posiciona en funcion de los competidores, aduciendo que es el mejor
o comparandose con ellos.

> Posicionamiento por categoria del producto/servicio: El producto o
servicio se posiciona como lider en determinada categoria de
productos en funcidon de la segmentacion del mercado.

» Posicionamiento por valor: El producto o servicio se posiciona como
el que ofrece las mejores prestaciones en la relacion calidad-precio
(mas beneficios y menos costes para el consumidor).

» Posicionamiento por precio: El producto o servicio se posiciona

como el de més alto o mas bajo precio en el mercado.
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m)Requisitos del posicionamiento
Para que el posicionamiento elegido sea eficaz es necesario que

cumpla determinados requisitos, los cuales son:

> Ser importante: El posicionamiento debera proporcionar un beneficio
generalizado para un amplio nimero de consumidores.

> Ser propio: Debera ser ofrecido de forma exclusiva por el producto o
servicio de la empresa y no por los de la competencia y ademas lo ideal
es que no pueda ser facilmente copiado.

» Ser transmisible: Debera ser comunicable de facil entendimiento por
parte de los consumidores o usuarios potenciales, sobre todo cuando
pertenecen a niveles culturales o sociales diferentes.

» Ser adquirible: Los consumidores o clientes deberan estar dispuesto a
pagar la prima en el precio por el beneficio adicional que reciben.

> Ser rentable: La introduccion de una deferencia en el producto o
servicio debe contribuir de forma positiva a la rentabilidad de la

empresa.

1.3. Marco conceptual
a) Cliente
Es toda organizacién, persona o entidad, que recibe un producto o
servicio y que dictamina sus especificaciones. Ejemplo: Consumidor,

usuario final, minorista, beneficiario y comprador.

b) Clasificacion de los clientes

Israel (2011) Nos menciona que los clientes pueden ser internos o

externos a la organizacion.
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>

>

Cliente interno: Son todas aquellas personas que forman parte de la
organizacion y llevan a cabo los procesos.

Clientes externos: Son todas aquellas personas que no forman parte
de la organizacion, pero sobre quienes repercuten nuestros productos

Y Servicios.

c) Caracteristicas de los clientes

Segun Albrecht (2001) en su libro “La excelencia del servicio” nos

presente las siguientes caracteristicas las cuales son:

YV VYV Vv

A\

Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo. Es un objetivo.
Un cliente nos hace un favor cuando llega. no le estamos haciendo un
favor atendiéndolo.

Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningin
extrafio.

Un cliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un trato respetuoso.

Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el

alma de todo negocio.

d) ¢Qué busca obtener el cliente cuando compra un producto o un

servicio?

Martinez citado por Chang Figueroa (2014, pag. 31) nos sefiala una

serie de lo que busca el cliente al momento de la compra o adquisicién de

un servicio que a continuacion se detallan:
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Un precio razonable.

Una adecuada calidad por lo que paga.

Una atencion amable y personalizada.

Un buen servicio de entrega.

Un horario cémodo para ir a comprar.

Cierta proximidad geografica, si fuera posible.
Posibilidad de comprar a crédito (tarjeta o cheques).

Una razonable variedad de oferta.

vV V VY V¥V Vv V¥V VY VYV VY

Un local comodo y limpio.

e) Factores que influyen en las expectativas del cliente
Segun Gonzales, Mera & Rubio (2007, pag. 241 y 242) sefiala que
la calidad de servicio percibida por el cliente dependera de su nivel de
expectativas (servicio esperado) y de las distintas dimensiones percibidas

de la calidad de servicio (servicio percibido) los cuales son:

» La comunicacion “boca a boca” entre clientes: La informacion que
transmite un cliente antiguo a un potencial cliente sobre sus
experiencias del servicio influirad en gran medida en la generacién de
nuevos clientes o la perdida de otros.

» Los deseos o necesidades propias de cada cliente: Cada cliente o
usuario puede valorar de forma distinta el servicio atendiendo a sus
necesidades fisicas, sociales, socioldgicas y funcionales.

» Las experiencias anteriores con un mismo servicio: Determinaran
la valoracidon que el cliente o usuario haga de dicho servicio.

» Comunicacion externa: La empresa que presta el servicio lanza al

mercado diversos mensajes directos (la publicidad en medios de
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comunicacion) e indirectos (la apariencia de las oficinas y de los
empleados de la empresa) sobre sus servicios que pueden influir en las

expectativas del cliente.

f) Las Mypesen el Peru
La micro y pequefia empresa es la unidad econémica constituida por
una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o
gestion empresarial, contemplada en la legislacion vigente, el cual tiene
objetivo desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicio (Sanchez Barraza,

2018, pag. 1).

g) Caracteristicas de las Mypes
Toda Mype debe reunir las siguientes caracteristicas las cuales se

mencién a continuacion:

a) Por el niUmero de trabajadores:
e La microempresa abarca de uno hasta diez trabajadores
e La pequefia empresa abarca de uno hasta cincuenta trabajadores.
b) Por el nivel de ventas anuales:
e Las microempresas hasta el monto maximo de 150 unidades
impositivas tributarias (UIT).
e La pequeiia empresa a partir del monto maximo sefialado para las

microempresas y hasta 850 unidades impositivas tributarias (UIT).

h) Importancia de las Mypes
Las micro y pequefias empresas en el Perl son componente muy

importante del motor de nuestra economia. Segun Bernardo Sanchez
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(2018) nos indica a nivel nacional, las Mypes brindan empleo al 80% de la
poblacion econdmicamente activa y generan cerca del 40% del PBI. De
igual manera abarcan varios aspectos importantes de la economia de
nuestro pais, entre los mas importantes es la contribucion a la generacion
de empleo, que muchos de ellos no lo generan en condiciones adecuadas
de realizacién personal, contribuye de forma creciente en aliviar el alto

indice de desempleo que sufre nuestro pais (pag. 2).

HIPOTESIS

La presente investigacion busco describir las caracteristicas de la calidad
de servicio y el posicionamiento del restaurante Yamile, Distrito de Villa
Kintiarina, Cusco, 2022. El cual lo convirtié en una investigacion descriptiva,
segun el autor Arias (2012, pag. 25) menciona por ser una investigacion

descriptiva no se formulard hipotesis.
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I11. METODOLOGIA
3.1. Disefio de la investigacion
El tipo de la investigacion fue cuantitativo, porque se recopilaron y
analizaron datos que han sido obtenidos mediante un instrumento de
medicién. Los autores Fernandez & Diaz (2002) sefialan que la
investigacion con enfoque cuantitativa “es aquella en la que se recogen y

analizan datos cuantitativos sobre las variables” (pag. 1).

El nivel de la investigacion fue descriptivo ya que se enfocaron en
la descripcidn de las variables y comportamientos resaltantes de los clientes
frente a la calidad de servicio y posicionamiento recibidos y/o percibidos

del Restaurante Yamile del Distrito de Villa Kintiarina.

Segun Tamayo (2003) nos da a entender que el nivel descriptivo,
“busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
importantes de las personas, grupos, comunidades o cualquier otro

fendmeno que sea sujeto a analisis” (pag. 46).

El disefio de la investigacion fue no experimental, debido a que no
se manipularon las variables de estudio, es decir, hemos observado a la
variable calidad de servicio y posicionamiento tal como se ha encontrado
dentro de nuestro contexto conforme a la realidad sin alterar ni modificarlo

y de tipo transversal, porgue el estudio se realizé en un solo momento.

El disefio no experimental de corte transversal, segun Herndndez
(2009) indica “es aquella la que se realiza sin manipular deliberadamente
las variables u observar fendmenos tal y como se dan en su contexto

natural, para después analizarlos” (pag. 184). De corte transversal por que
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la recopilacion de los datos ha sido en un solo momento, en un tiempo

unico, su proposito fue describir las variables y analizar su incidencia e

interrelaciéon en un momento dado.

Para Kerlinger (2011) nos dice “es la busqueda empirica y

sistematica en la que el cientifico no posee control directo de las variables

independientes” (pag. 5).

3.2. Poblacién y muestra

a)

b)

Poblacion

La poblacion estuvo conformada entre 100 a 180 clientes
quienes pagan el servicio, y a su vez vienen acompariados por amigos,
familiares, comparfieros de trabajo, entre otros, teniendo un promedio
de 150 clientes que recuren semanalmente al establecimiento, entre las
edades de 20 a 50 afios, de ambos sexos, los cuales pueden ser capaces

de expresarse de manera optima.

Muestra

La muestra se realiz6 mediante el muestreo por ficio segln
Requena (2022) “es un método de muestreo no probabilistico, los
sujetos se selecciona a base del conocimiento y juicio del
investigador”. Es decir, el investigador selecciona a los individuos a
través de su criterio profesional, el cual puede basarse en la experiencia
de otros estudios anteriores 0 en su conocimiento sobre la poblacion y

el comportamiento de esta frente a las caracteristicas que se estudian.
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Teniendo en cuenta lo sefialado anteriormente, La muestra de
nuestra investigacion fueron de 150 clientes que recuren
semanalmente al establecimiento, entre las edades de 20 a 50 afios, de
ambos sexos, los cuales pueden ser capaces de expresarse de manera

Optima.

3.3. Definicién y operacionalizacion de las variables
El método que se utiliz6 durante el proceso de investigacion fue
descriptivo de la variable calidad de servicio y posicionamiento con el fin

de obtener resultados.

Las técnicas e instrumentos de investigacién que se aplico fue la
encuesta que consto de 20 preguntas sobre la calidad de servicio y 14
preguntas sobre posicionamiento, el cual se caracterizd por su gran
importancia en la investigacion por su excelencia, por su veracidad, por su
buen manejo, utilidad, sencillez y objetividad de los datos que se

obtuvieron mediante el cuestionario como instrumento de investigacion.
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Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

VARIABLE | DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS FUENTE ESCALA DE
CONCEPTUAL | OPERACIONAL LIKERT
Alvarez (2005) | Es la . - ¢Las instalaciones fisicas del restaurante Yamile .
: . . Instalaciones fisicas . - Clientes
conceptualiza satisfaccion de son visualmente atractivas?
que la calidad de | las necesidades | Elementos . ¢El restaurante Yamile cuenta con equipos .
T P Equipo Clientes
servicio “Es la | y superar las | tangibles modernos?
satisfaccion de | expectativas de Apariencia del ¢Los trabajadores del restaurante Yamile tienen Client Totalmente en
las necesidades | los clientes. personal apariencia pulcra? 16NES | desacuerdo (1)
de los clientes, . ¢El restaurante Yamile cuenta con materiales como .
adaptandose a Materiales son: Tarjetas, cartas de mend, visa, ¢entre otros? Clientes De acuerdo (2)
sus ¢;Los trabajadores del restaurante Yamile muestra
requerimientos” buen trato al cliente desde que ingresa hasta que En  desacuerdo
° (pag. 55). Buen trato salga del restaurante? Clientes | )
8 ¢Los trabajadores del restaurante Yamile realizan .
GEJ Fiabilidad bien el servicio a la primera ves? N_' de acuerdo,
ﬁ ¢Cuando el restaurante Yamile promete hacer algo gésacuer do ( 4;en
E Cumplimiento de en cierto tiempo, lo cumplen? Clientes
5 promesa ¢El restaurante Yamile concluye el servicio en el Totalmente de
< tiempo prometido?
o —— - - acuerdo (5)
Interés CCua_ndo un cliente tiene un_probrlema el restaurante Clientes
Yamile muestra un sincero interés en solucionarlo?
Tiempo ¢ Los trabajadores del restaurante Yamile ofrecen un .
. VS : Clientes
establecido servicio rapido a sus clientes?
NUmero de (El restaurante Yamile cuenta con personal Clientes
Capacidad de trabajadores adecuado para realizar el servicio?
Respuesta ¢Los trabajadores del restaurant Yamile siempre
estan dispuestos a ayudar a sus clientes?
Disponibilidad ¢Los trabajadores del restaurante Yamile nunca | Clientes
estan demasiado ocupados para responder las
consultas de sus clientes?
¢Los trabajadores del restaurant Yamile tienen
Conocimiento suficiente  conocimiento para responder las | Clientes
Seguridad preguntas que hacen los clientes?
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(El comportamiento de los trabajadores del

Confianza restaurante Yamile transmiten confianza? Clientes
- (En el restaurante Yamile los trabajadores son .
Amabilidad siempre amables con sus clientes? J Clientes
- ,El restaurante Yamile atiende en horarios .
Accesibilidad ;ccesibles? Clientes

¢Los  trabajadores del restaurant Yamile
Empatia Comprension comprenden las necesidades especificas de sus | Clientes
clientes?
¢Los trabajadores del restaurante Yamile brindan
Comunicacion informacion adecuada sobre los productos que | Clientes
ofrece?
. ¢Los trabajadores del restaurante Yamile muestran .
Cortesia Clientes

cortesia a sus clientes?

Fuente: Elaboracion propia
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Operacionalizacién de la variable posicionamiento.

por un plato de mend?

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS FUENTE ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL LIKERT
Guillen (2011) | Posicionar una . ¢(El restaurante ofrece a sus clientes variedad de
Define el | empresa  es  ser Variedad de producto platos todos los dias? Cliente
osicionamiento diferenciada y cumplir . __ Totalmente  en
Eomo “la percepcién con _Ias expectativas Productos organicos éll’ials;estaurante ofrece platos organicos todos los Cliente desacuerdo (1)
. . del cliente. :
0 imagen que tiene Presentacion del ¢ Le parece atractiva la presentacion de los platos . De acuerdo (2)
el consumidor sobre producto que ofrece el restaurante? Cliente
un producto, marca Posicionamiento (El restaurante ofrece a sus clientes un producto .
0 empresa, en por atributo del | productos tnicos (nico en comparacion de la competencia? Cliente En desacuerdo (3)
comparacion  con producto ¢Considera que el restaurante brinda alimentos Ni de acuerdo. ni
otros, como con los estandares de higiene adecuada? en desacuerdo ( 4)
S resultado de las ;Considera que los alimentos ofrecidos por el
c acciones del Productos preservados restaurante estan en buen estado? Cliente T
D . . otalmente  de
é marketing mix” (;Co_n3|dera_bueno el sabor de los alimentos y acuerdo (5)
< (pég. 51) be_bldas brindadas por el restaurante a los
g ' clientes?
S y . ¢(El personal del restaurante ofrece una atencion )
'g Atencion personalizada personalizada a los clientes? Cliente
o Posicionamiento ¢Las mesas del restaurante estan distribuidas
por beneficio del adecuadamente?
servicio ¢Se siente comodo con la temperatura de
Comodidad e.lmblente_ que le _brmda el restaurante? _ Cliente
(En las instalaciones del restaurante se percibe
un aroma agradable?
¢La limpieza de las instalaciones que realiza el
restaurante es adecuado?
Posicionamiento Calidad de servicio ¢;La calidad de servicio que ofrece el restaurante Cliente
por valor es excelente?
Precio ¢Usted, estd de acuerdo con el precio que paga Cliente

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos
a) Tecnica

La técnica de recoleccion de datos fue aplicada a través de una
encuesta dirigido a los clientes del restaurante Yamile, se efectu6 con
el objetivo de recopilar datos confiables, referentes a nuestras variables
calidad de servicio y posicionamiento, dichas encuestas se realizaron
de manera directa a los clientes del restaurante Yamile. La informacion
que se obtuvo serbio como linea de base para efectuar un analisis para

evaluar e interpretar a través de tablas y graficos estadisticos.

b) Instrumentos

El instrumento que se utilizd para el recojo de informacion fue
el instrumento del cuestionario, el mismo que se aplic6 a 150 clientes
que consto de 20 preguntas para la variable “calidad de servicio” y 14
preguntas para la variable “posicionamiento” con respuesta de escala
de Likert (totalmente en desacuerdo, de acuerdo, en desacuerdo, ni de
acuerdo ni en desacuerdo y totalmente de acuerdo) la cual estaban
dirigidos a los clientes del restaurante Yamile, Distrito de Villa
Kintiarina. De igual manera para la validacion del instrumento fue

evaluado minuciosamente por los expertos en la materia.

3.5. Plan de anélisis
Se empled la escala descriptiva con el propdsito de calcular las
frecuencias y porcentajes de los datos. Asi mismo la elaboracion del trabajo
de investigacion se realiz6 mediante el uso de Word, de la misma manera

los resultados que se obtuvieron a través de la aplicacion del instrumento
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del cuestionario, se incorporaron en el programa Microsoft Excel para su
respectiva tabulacion de los datos y su posterior presentacién en tablas y
figuras. Seguidamente se efectuo el analisis de resultado, asi mismo para la
realizacion de la sustentacion de la tesis se utilizé el Power Point para la
elaboracion de la diapositiva y el Turnitin para medir el porcentaje de

similitud del trabajo de investigacion.
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3.6. Matriz de consistencia

“Calidad de servicio para incrementar el posicionamiento del restaurante Yamile, Distrito de Villa Kintiarina, Cusco, 2022 .

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLE

METODOLOGIA

¢Cuéles son las
caracteristicas de la
Calidad de Servicio para

incrementar el
posicionamiento del
Restaurante Yamile,

Distrito Villa Kintiarina,
Cusco, 2022?

Objetivo General

Describir las caracteristicas de la calidad
de servicio para incrementar el
posicionamiento del Restaurante Yamile,
Distrito de Villa Kintiarina, Cusco, 2022.

Objetivo Especificos

1. Describir las caracteristicas de la
calidad de servicio del Restaurante
Yamile, Distrito de Villa Kintiarina,
Cusco, 2022.

2. Describir  las  caracteristicas  del
posicionamiento  del  Restaurante
Yamile, Distrito de Villa Kintiarina,
Cusco, 2022.

3. Elaborar propuesta de mejora de calidad
de servicio para el incremento de
posicionamiento  del  Restaurante
Yamile, Distrito de Villa Kintiarina,
Cusco, 2022.

La presente investigacion busca
describir las caracteristicas de la
calidad de servicio para
incrementar el posicionamiento
del Restaurante Yamile, Distrito
Villa Kintiarina, Cusco, 2022. El
cual lo convierte en una
investigacion descriptiva, segin
el autor Arias (2012, pag. 25), por
ser una investigacion descriptiva
no se formulard hipdtesis.

Calidad de servicio

Es la satisfaccion de las
necesidades y superar
las expectativas de los
clientes.

Posicionamiento

Posicionar una empresa
es ser diferenciada y
cumplir con las
expectativas del cliente

Tipo de la investigacion

Enfoque cuantitativo.

Nivel de investigacion

Descriptivo.

Disefio de investigacion

No experimental de corte transversal
Poblacion

Son los clientes que recurren
semanalmente al establecimiento.

Muestra

Son los 150 clientes que recurren
semanalmente al establecimiento

Técnica de investigacion
Encuesta
Instrumento

Cuestionario de encuesta

Fuente: Elaboracion propia
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3.7. Principios éticos
Para la elaboracion del trabajo de investigacion se realiz6 con total
transparencia, se puso énfasis en la autenticidad de los resultados
obtenidos, la confidencialidad, la honestidad al momento de realizar las
encuestas. De igual manera se respetd los derechos del autor, bajo el

principio que se rige en la Universidad Los Angeles de Chimbote.

a) Principio de respeto a la dignidad humana: se tuvo presente el
respeto a los distintos comentarios, ideas, habitos y creencias década
cliente encuestado, dando importancia sus aportes sobre la variable de
la calidad de servicio y posicionamiento para lograr un buen resultado.

b) Libre participaciony derecho a estar informado: Los participantes
de la encuesta participaron por voluntad propia.

c) Beneficio no maleficencia: Toda informacion que se tuvo con cada
uno de los encuestados fue de manera cuidadosa y respetuosa, dandole
a conocer que la informacion que nos brinde serdn intima y muy

valiosa solo para la investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la calidad de servicio del restaurante Yamile, Distrito

de Villa Kintiarina, cusco, 2022.

Caracteristicas de representantes N %
Las instalaciones fisicas del restaurante Yamile son visualmente
atractivas.
1. Totalmente en desacuerdo 2 1
2. En desacuerdo 52 35
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 10
4. De acuerdo 75 50
5. Totalmente de acuerdo 6 4
Total 150 100
El restaurante Yamile cuenta con equipos modernos.
1. Totalmente en desacuerdo 3 2
2. En desacuerdo 75 50
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 44 29
4. De acuerdo 26 17
5. Totalmente de acuerdo 2 1
Total 150 100
Los trabajadores del restaurante Yamile tienen apariencia pulcra.
1. Totalmente en desacuerdo 5 3
2. En desacuerdo 15 10
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 30 20
4. De acuerdo 90 60
5. Totalmente de acuerdo 10 7
Total 150 100

El restaurante Yamile cuenta con materiales como son: Tarjetas, cartas
de mend, visa, entre otros.

1. Totalmente en desacuerdo 70 47
2. En desacuerdo 45 30
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 30 20
4., De acuerdo 5 3
5. Totalmente de acuerdo 0 0
Total 150 100

Los trabajadores del restaurante Yamile muestra buen trato al cliente
desde que ingresa hasta que salga del restaurante.
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1. Totalmente en desacuerdo 2 1

2. En desacuerdo 30 20
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 30 20
4. De acuerdo 83 55
5. Totalmente de acuerdo 5 3
Total 150 100
Los trabajadores del restaurante Yamile realizan bien el servicio a la
primera vez.
1. Totalmente en desacuerdo 3 2
2. En desacuerdo 41 27
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 23 15
4. De acuerdo 53 35
5. Totalmente de acuerdo 30 20
Total 150 100
Cuando el restaurante Yamile promete hacer algo en cierto tiempo, lo
cumplen.
1. Totalmente en desacuerdo 15 10
2. En desacuerdo 85 57
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 25 17
4. De acuerdo 20 13
5. Totalmente de acuerdo 5 3
Total 150 100
El restaurante Yamile concluye el servicio en el tiempo prometido.
1. Totalmente en desacuerdo 10 7
2. En desacuerdo 60 40
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 45 30
4. De acuerdo 33 22
5. Totalmente de acuerdo 2 1
Total 150 100

Cuando un cliente tiene un problema el restaurante Yamile muestra un
sincero interés en solucionarlo

1. Totalmente en desacuerdo 5 3
2. En desacuerdo 50 33
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 7
4. De acuerdo 82 55
5. Totalmente de acuerdo 3 2
Total 150 100

Los trabajadores del restaurante Yamile ofrecen un servicio rapido a
sus clientes.

1. Totalmente en desacuerdo 18 12
2. En desacuerdo 49 33
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 52 35
4. De acuerdo 26 17
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5. Totalmente de acuerdo 5 3
Total 150 100

El restaurante Yamile cuenta con personal adecuado para realizar el
servicio.

1. Totalmente en desacuerdo 8 5
2. En desacuerdo 94 63
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 23 15
4. De acuerdo 14 9
5. Totalmente de acuerdo 11 7
Total 150 100

Los trabajadores del restaurante Yamile siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes.

1. Totalmente en desacuerdo 8 5
2. En desacuerdo 42 28
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 45 30
4., De acuerdo 52 35
5. Totalmente de acuerdo 3 2
Total 150 100

Los trabajadores del restaurante Yamile nunca estan demasiado
ocupados para responder las consultas de sus clientes.

1. Totalmente en desacuerdo 5 3
2. En desacuerdo 46 31
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 50 33
4. De acuerdo 38 25
5. Totalmente de acuerdo 11 7
Total 150 100

Los trabajadores del restaurante Yamile tienen suficiente conocimiento
para responder las preguntas que hacen los clientes.

1. Totalmente en desacuerdo 5 3
2. En desacuerdo 64 43
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 48 32
4. De acuerdo 28 19
5. Totalmente de acuerdo 5 3
Total 150 100

El comportamiento de los trabajadores del restaurante Yamile
transmiten confianza.

1. Totalmente en desacuerdo 8 5
2. En desacuerdo 17 11
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 58 39
4. De acuerdo 65 43
5. Totalmente de acuerdo 2 1
Total 150 100
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En el restaurante Yamile los trabajadores son siempre amables con sus
clientes.

1. Totalmente en desacuerdo 15 10
2. En desacuerdo 35 23
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 73 49
4. De acuerdo 22 15
5. Totalmente de acuerdo 5 3
Total 150 100
El restaurante Yamile atiende en horarios accesibles.
1. Totalmente en desacuerdo 0 0
2. En desacuerdo 10 7
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 20 13
4. De acuerdo 80 53
5. Totalmente de acuerdo 40 27
Total 150 100

Los trabajadores del restaurante Yamile comprenden las necesidades
especificas de sus clientes.

1. Totalmente en desacuerdo 2 1
2. En desacuerdo 55 37
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 30 20
4. De acuerdo 60 40
5. Totalmente de acuerdo 3 2
Total 150 100

Los trabajadores del restaurante Yamile brindan informacion adecuada
sobre los productos que ofrece.

1. Totalmente en desacuerdo 0 0
2. En desacuerdo 15 10
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 70 47
4. De acuerdo 59 39
5. Totalmente de acuerdo 6 4
Total 150 100

Los trabajadores del restaurante Yamile muestran cortesia a sus
clientes.

1. Totalmente en desacuerdo 15 10
2. En desacuerdo 35 23
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 73 49
4. De acuerdo 22 15
5. Totalmente de acuerdo 5 3

Total 150 10

Fuente: Cuestionario aplicados a los clientes del restaurante Yamile del
Distrito de Villa Kintiarina.

61



Tabla 2

Caracteristicas del posicionamiento del Restaurante Yamile, Distrito de

Villa Kintiarina, Cusco, 2022.

Caracteristicas de representantes N %

El restaurante Yamile ofrece a sus clientes variedad de platos todos los
dias.

1. Totalmente en desacuerdo 0 0
2. En desacuerdo 1 0
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo S) 3
4. De acuerdo 95 63
5. Totalmente de acuerdo 49 33
Total 150 100
El restaurante Yamile ofrece platos organicos todos los dias.
1. Totalmente en desacuerdo 8 5
2. En desacuerdo 15 10
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 58 39
4. De acuerdo 53 35
5. Totalmente de acuerdo 16 11
Total 150 100

Le parece atractiva la presentacion de los platos que ofrece el restaurante
Yamile.

1. Totalmente en desacuerdo 15 10
2. En desacuerdo 25 17
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 42 28
4. De acuerdo 60 40
5. Totalmente de acuerdo 8 5
Total 150 100

El restaurante Yamile ofrece a sus clientes un producto Gnico en
comparacion de la competencia.

1. Totalmente en desacuerdo 0 0
2. En desacuerdo 2 1
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 3
4. De acuerdo 54 36
5. Totalmente de acuerdo 89 59
Total 150 100

Considera que el restaurante Yamile brinda alimentos con los estandares
de higiene adecuada.

1. Totalmente en desacuerdo 4 3
2. En desacuerdo 15 10
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 38 25
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4. De acuerdo 68 45
5. Totalmente de acuerdo 25 17
Total 150 100

Considera que los alimentos ofrecidos por el restaurante Yamile estan en
buen estado.

1. Totalmente en desacuerdo 2 1
2. En desacuerdo 22 15
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 40 27
4. De acuerdo 64 43
5. Totalmente de acuerdo 22 15
Total 150 100

Considera bueno el sabor de los alimentos y bebidas brindadas por el
restaurante Yamile a los clientes.

1. Totalmente en desacuerdo 0 0
2. En desacuerdo 8 5
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 37 25
4. De acuerdo 90 60
5. Totalmente de acuerdo 15 10
Total 150 100

El personal del restaurante Yamile ofrece una atencion personalizada a
los clientes.

1. Totalmente en desacuerdo 10 7
2. En desacuerdo 38 25
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 30 20
4. De acuerdo 65 43
5. Totalmente de acuerdo 7 5
Total 150 100
Las mesas del restaurante Yamile estan distribuidas adecuadamente.
1. Totalmente en desacuerdo 0 0
2. En desacuerdo 10 7
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 30 20
4. De acuerdo 85 57
5. Totalmente de acuerdo 25 17
Total 150 100

Se siente comodo con la temperatura de ambiente que le brinda el
restaurante Yamile.

1. Totalmente en desacuerdo 8 5
2. En desacuerdo 23 15
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 35 23
4. De acuerdo 74 49
5. Totalmente de acuerdo 10 7
Total 150 100
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En las instalaciones del restaurante Yamile se percibe un aroma
agradable.

1. Totalmente en desacuerdo 2 1
2. En desacuerdo 10 7
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 43 29
4. De acuerdo 62 41
5. Totalmente de acuerdo 33 22
Total 150 100

La limpieza de las instalaciones que realiza el restaurante Yamile es
adecuada.

1. Totalmente en desacuerdo 5 3
2. En desacuerdo 10 7
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 30 20
4. De acuerdo 70 47
5. Totalmente de acuerdo 35 23
Total 150 100
La calidad de servicio que ofrece el restaurante Yamile es excelente.

1. Totalmente en desacuerdo 10 7
2. En desacuerdo 52 35
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 60 40
4. De acuerdo 26 17

5. Totalmente de acuerdo 2 1
Total 150 100

La proporcion de alimento que paga por un plato de menu es adecuada.

1. Totalmente en desacuerdo 4 3
2. En desacuerdo 18 12
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 25 17
4. De acuerdo 83 55
5. Totalmente de acuerdo 20 13
Total 150 100

Fuente: Cuestionario aplicados a los clientes del restaurante Yamile del
Distrito de Villa Kintiarina.
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Tabla 3

Propuesta de mejora de calidad de servicio para el incremento de

posicionamiento del Restaurante Yamile, Distrito de Villa Kintiarina,

Cusco, 2022.

Objetivos estratégicos

Acciones de mejora

Adquirir equipos de apariencia
moderna.

Gestionar un  presupuesto
adquisicion de nuevos equipos

para la

Disponer nuevos materiales

Implementar el uso del menu digital, visa,
tarjetas, paginas webs, entre otros

Mejorar la comunicacion afectiva.

Capacitar a los trabajadores del restaurante
con respecto a la comunicacion afectiva.

Incrementar el interés por resolver
los problemas de los clientes.

Realizar talleres de situaciones conflictivas
en el restaurante.

Seleccionar adecuadamente al
personal para ocupar el puesto

Implementar el uso de las herramientas de
seleccion de personal.

Generar un  comportamiento
amable y seguro frente a los
clientes.

Capacitar a todos los trabajadores sobre la
importancia del compromiso, amabilidad y
los valores con los clientes.

Fuente: Elaboracién propia.

4.2. Andlisis de resultados

Segun los resultados que se obtuvieron de los datos de la realizacion

de la encuesta, se realiza el analisis respectivo.

Los clientes encuestados son de genero masculinos 60% Yy femenino

90%, los cuales estan distribuidos entre las edades de 18 a 25 afos en su

mayoria representando el 39% Yy seguido de 26 a 35 afios representando el

30%.

> Caracteristicas de la calidad de servicio del Restaurante Yamile, Distrito

de Villa Kintiarina, Cusco, 2022.
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En la dimension de elementos tangibles, segin Parasuraman (1988)
nos indica es todo lo referente a instalaciones, equipos y todo lo que este
en contacto con el cliente. En tanto a los resultados, respecto al indicador
de las instalaciones fisicas, los clientes indican que el 50% estan de acuerdo
con las instalaciones fisicas del restaurante y el 1% estan totalmente en
desacuerdo; respecto al indicador equipos de apariencia moderna, sefialan
el 50% estan en desacuerdo que el restaurante no cuenta con equipos
modernos y el 1% estan totalmente de acuerdo con los equipos que tiene el
restaurante; respecto al indicador apariencia del personal, el 60% sefialan
estar de acuerdo que los trabajadores tienen una apariencia pulcra frente a
los clientes y el 3% indican estar totalmente en desacuerdo que los
trabajadores no tienen apariencia pulcra frente a los clientes; respecto al
indicador uso de materiales, el 47% sefialan estar totalmente en desacuerdo
que el restaurante no hace uso de tarjetas o folletos, cartas de menu, visa
entre otros que puedan facilitar mucho mejor el servicio y 3% sefialan estar
de acuerdo con el uso de materiales que tiene el restaurante. Cabe precisar
que a pesar que el restaurante cuenta con un local adecuado, amplio,
ordenado y rodeadas de plantas, los clientes esperan ver una mejor
tecnologia en los equipos, accesorios de cocinas y muebles, asi mismo
adquirir materiales que ayuden a facilitar el servicio y mejor la calidad.
Este dato no coincide con su trabajo de investigacion de Remero (2018)
sefiala que el 34.2% de los clientes sefialan que las instalaciones y equipos
son buenas y 34.9% indican que es buena la presentacién de los

colaboradores, el 44.4% opinan que es muy bueno la calidad de los platos.
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Esto demuestra que en el Distrito de villa Kintiarina los restaurantes no
estan brindando un servicio de calidad debido que las caracteristicas no se

estan desarrollandose de forma adecuada.

Teniendo en cuenta los andlisis de resultados, se precisdé que el
restaurante tiene deficiencias en los indicadores de equipos de apariencia
moderna y uso de materiales a pesar de ello los aspectos fisicos, desde la
infraestructura, el orden, la limpieza, instalaciones fisicas y hasta la
apariencia del personal son adecuados y tienen una buena valoracién por

parte de los clientes.

Respecto a la dimension fiabilidad, segiin Parasuraman (1988) es la
entrega al cliente de lo que se ha prometido de una manera fiable, precisa
y constante, asi mismo de la capacitacion por parte del trabajador para que
estos puedan resolver consultas o dudas del cliente, de la misma manera
sefiala Zeithaml (2009) el servicio debe ser entregado de una manera fiable,
que cumpla el acuerdo hecho entre la empresa y el cliente referente al
suministro de servicio, solucion de problemas y al precio. En tanto a los
resultados de la dimension fiabilidad, que consta de cinco preguntas,
respecto al indicador buen trato al cliente, el 55% sefialan estar de acuerdo
con el trato que reciben por parte de los trabajadores y el 1% estan en
desacuerdo sobre el trato que reciben de los trabajadores; de acuerdo al
buen servicio a la primera vez, el 35% estan de acuerdo que han recibido
un buen servicio en la primera vez que ingresaron al restaurante, mientras
el 2% manifiestan estar totalmente en desacuerdo que no tuvieron un buen

servicio la primera vez que ingresaron al restaurante; seguin el indicador
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cumplimiento de promesa que el 57% de los clientes estan en desacuerdo
con el cumplimiento de promesa, es decir que, el restaurante no cumple con
el tiempo prometido a los clientes, la demora en la atencién, al entregar el
pedido es muy larga, mientras que el 3% sefialan estar totalmente de
acuerdo; De la misma manera respecto a la conclusion del servicio en el
tiempo prometido el 40% estan en desacuerdo que el servicio no concluye
en el tiempo prometido, debido a varios factores, un 1% estan totalmente
de acuerdo; respecto al indicador interés en solucionar los problemas, el
55% manifiestan estar de acuerdo que el restaurante muestra un sincero
interés en solucionar los problemas que tienen los clientes y el 3% sefialan
estar totalmente en desacuerdo que el restaurante no muestra interés en
solucionar los problemas que puedan tener los clientes. Estos datos
coinciden con Romero (2018) en su investigacion sefiala que el 44.4% de
los encuestados califican buena la fiabilidad y el 25.8% afirman que la
fiabilidad es regular, debido a que a veces no encuentran un Servicio
adecuado desde el primer momento, asi mismo no siempre cumple con su
compromiso de hacer algo en el momento que lo indican, existe demoras
al entregar los pedidos generando incomodidad en los clientes, asi mismo
manifiestan que los trabajadores del restaurante Waly tiene un sincero en
resolver alguna situacion que se presenta. Esto demuestra que los
restaurantes siempre tienen estas deficiencias y en el transcurso de los afios
no logran mejorar la fiabilidad debido a que muchos de los duefios no

quieren invertir en la preparacién de sus trabajadores.
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Teniendo en cuenta los analisis de resultados, se precisd que el
restaurante tiene deficiencia en el indicador de cumplimiento de promesa,
a pesar de ello, los clientes sienten que el personal muestra buen trato y
tratan de realizar el servicio de la mejor manera, pero cabe mencionar que
el restaurante debe contratar mas personal y asi mismo capacitarlos, con el
proposito de asegurar que cada proceso del servicio se dé dentro del tiempo
y parametros establecidos y estar preparados para solucionar las dudas y

quejas del cliente.

En cuanto la dimension capacidad de respuesta, segun Parasuraman
(1988) sefiala es la capacidad que posee los trabajadores de una empresa en
responder de manera rapida, proporcionando ayuda inmediata al cliente, asi
mismo Zeithmal (2009) es la atencidn rapida en cuanto a solicitudes, dudas,
quejas y entregar soluciones y segun los clientes encuestados del
restaurante sefialan, respecto al indicador los trabajadores ofrecen un
servicio rapido a sus clientes, un 35% de los encuestados sefialan estar ni
de acuerdo, ni en desacuerdo con el tiempo establecido que se desarrolla el
servicio y el 3% indican que estan totalmente de acuerdo que el servicio es
rapido. Respecto al indicador cuenta con personal adecuado para realizar
el servicio, un 63% sefialan estar en desacuerdo que el restaurante no cuenta
con personal suficiente para realizar el servicio y 5% sefialan estar
totalmente en desacuerdo que el restaurante carece de personal; respecto a
la dimensidn de disponibilidad a ayudar a los clientes, un 35% indican estar
de acuerdo que los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar a los

clientes y 2% sefialan estar totalmente de acuerdo; respecto al indicador los
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trabajadores nunca estan demasiado ocupados para responder las preguntas
que hacen los clientes, un 33% sefialan estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo
que los trabajadores nunca estan demasiado ocupados para responder las
preguntas que hacen los clientes y 3% manifiestan estar totalmente en
desacuerdo que los trabajadores siempre estan ocupados para responder las
consultas de los clientes debido a que hay poco personal para la atencion al
cliente, este resultado coinciden con Felix (2018) en su investigacion sefiala
que la capacidad de respuesta tiene una valoracion de un 23.7% sefialan
que la capacidad de respuesta es regular, esto es debido a que a veces no
encuentran bueno que los empleados no precisan en cuanto tiempo estaran
los pedidos asi como el hecho de que a veces no alcanza la carta de platos,
el manejo de la informacidn no es clara y no resuelven las dudas de los

clientes.

Teniendo en cuenta los analisis de resultados, se precisd que a pesar
de que los trabajadores del restaurante muestran un tanto interés por ayudar
a solucionar las dudas, quejas y responder las consultas de los clientes, el
servicio no logra satisfacer las necesidades del cliente en su totalidad, esto
es debido a que no cuentan con personal suficiente y capacitado para
proveer un servicio oportuno y rapido, ya que esto hace que la espera sea

demasiado e incomode a los clientes.

En cuanto la dimension seguridad, donde Parasuraman (1988)
conceptualiza la seguridad a la habilidad de la confianza, de inspirar la
seguridad y la credibilidad que el cliente espera de una empresa, de igual

manera Zeithaml (2009) indica es la inspiracion de la credibilidad a través

70



de las habilidades, conocimientos y la atencién que se entrega al cliente.
De acuerdo a los resultados segun el indicadores los trabajadores tienen
suficiente conocimiento para responder las preguntas que hacen los
clientes, un 43% sefialan estar en desacuerdo que los trabajadores no estan
preparados para responder las consultas o preguntas de los clientes y un 3%
estdn totalmente de acuerdo, que los trabajadores si se encuentran
preparados para responder las preguntas de los clientes; respecto al
indicador el comportamiento de los trabajadores transmiten confianza, un
43% sefalan estar de acuerdo que el comportamiento de los trabajadores
transmiten confianza y un 1% sefialan estar totalmente de acuerdo; respecto
al indicador los trabajadores son siempre amables con sus clientes, un 49%
indican estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la amabilidad que
muestran los trabajadores del restaurante a los clientes y 3% sefialan estar
totalmente de acuerdo con la amabilidad que muestran los trabajadores
frente a los clientes, este resultado coinciden con Félix (2018) en su trabajo
de investigacion respecto a la dimension seguridad, respecto a la garantia
un 49.5% afirman que la garantia es buena y por otro lado el 23.7% opinan
que la garantia es regular, es decir que los trabajadores no manejan los
pedidos con prelacion y organizacion requerida, no siempre conservan una
actitud cortes para respondes a las preguntas de los clientes; respecto a la
credibilidad y confianza el 38.3% afirman que es bueno y el 25.4%
consideran que es regular la credibilidad y confianza, es decir los

encuestados no confian completamente en la integridad moral de los
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empleados, no sienten seguridad del resguardo de sus pertenencias dentro

del establecimiento.

Teniendo en cuenta los analisis de resultados, se precisé que los
trabajadores no muestran estar preparados para responder las dudas que
tienen los clientes y mucho menos estan preparados ante una situacion
desagradable que pueda suscitar durante el servicio, pero si estan de

acuerdo con la amabilidad que muestran los trabajadores a los clientes.

En cuanto a la dimension de empatia, Parasuraman (1988) la
empatia es la capacidad por parte del trabajador respecto a la comprension
para con los clientes, obtenida mediante la atencion individualizada. Segun
el indicador el restaurante atiende, un 53% manifiestan estar de acuerdo
con el horario que atiende el restaurante y 7% manifiestan estar en
desacuerdo, respecto al indicador los trabajadores comprenden las
necesidades especificas de sus clientes, un 40% sefialan estar de acuerdo
que los trabajadores entienden cuéles son las necesidades de los clientes y
un 1% estan totalmente en desacuerdo que los trabajadores no comprenden
las necesidades especificas de los clientes; en los indicadores los
trabajadores brindan informacién adecuada sobre los productos que se
ofrece, un 47% manifiestan estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la
informacion que brindan los trabajadores a los clientes y 4% estan
totalmente de acuerdo con la informacion que brindan los trabajadores a
los clientes; respecto al indicador los trabajadores muestran cortesia a sus
clientes, un 49%sefalan estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la

cortesia que muestran los trabajadores frente a los clientes y un 3% sefialan
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estar de acuerdo con la cortesia que muestran los trabajadores frente a los
clientes. Este resultado coinciden con Felix (2018) en su investigacion
respecto a la empatia sefialan que el 38.6% de los clientes califican muy
buena la atencidn en los horarios adecuados y que el 27.5% consideran que
es regular los horarios adecuados, ya que las operaciones no es del todo
atractivo y comodo para todos sus clientes, asi mismo el restaurante Waly
no siempre cumple con los horarios de atencidn establecido, con respecto
a la cordialidad y amabilidad el 35.9% sefialan que es muy bueno y el
28.5% consideran que es regular la cordialidad y amabilidad, esto es debido
a que los empleados no siempre ofrecen una atencion dedicada y
personalizada a los clientes asi como no se esfuerzan para que sus clientes
colmen sus expectativas y respecto a la atencion personalizada el 34.2%
afirman que es buena y el 32.9% opinan que es regular la atencion
personalizada, que los trabajadores no estan del todo atentos a los deseos y
necesidades del cliente, asi mismo brindan poca informacién y ayuda a los

clientes en el momento que realizan su pedido.

Teniendo en cuenta los analisis de resultados, se precisé que los
trabajadores carecen de preparacion y de motivacion para prestar un
servicio adecuado, a pesar de ello los clientes se sienten conformes con el

horario de atencidn que es a la accesibilidad de los clientes.

» Caracteristicas del posicionamiento del Restaurante Yamile, Distrito de

Villa Kintiarina, Cusco, 2022.
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En relacién a la dimension posicionamiento por atributo del
producto, donde Alcaide (2013) sefiala que la empresa utiliza un atributo
clave del producto o servicio para establecer su posicionamiento
(presentacion, material, formula, productos Unicos, prestaciones,
comodidad, rapidez, facilidad de uso, variedad de producto,). Segln el
indicador variedad de producto que ofrece todos los dias, un 63% indican
estar de acuerdo que el restaurante ofrece variedad de platos todos los dias
y un 3% sefialan estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con las variedades
que platos que ofrece el restaurante todos los dias; respecto al indicador
productos organicos, un 39% sefialan estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo
con los platos organicos que ofrece el restaurante todos los dias y un 5%
estan totalmente en desacuerdo; respecto al indicador de la presentacion del
producto, un 40% sefialan estar de acuerdo que le parece atractiva la
presentacion de los platos que ofrece el restaurante y 5% indican estar
totalmente de acuerdo con la presentacion de los platos; respecto al
indicador productos unicos, un 59% manifiestan estar totalmente de
acuerdo que el restaurante ofrece un producto Gnico en comparacién de la
competencia y 1% manifiestan estar en desacuerdo; en el indicador brindar
alimentos con estandares de higiene adecuado, un 45% sefialan estar de
acuerdo que el restaurante brinda alimentos con estandares adecuados y un
3% sefialan estar totalmente en desacuerdo; respecto al indicador al buen
estado de los alimentos, un 43% sefialan estar de acuerdo que los alimentos
ofrecidos por el restaurante estan en buen estado y un 1% sefialan estar

totalmente en desacuerdo; respecto al indicador el sabor de los alimentos
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y bebidas son bueno, un 60% indican estar de acuerdo con el buen sabor de
los alimentos y bebidas brindadas por el restaurante a los clientes y 5%
estan en desacuerdo que el sabor de los alimentos y las bebidas no son al
gusto del cliente. Estos resultados no coinciden con Camero & Salinas
(2019) en su trabajo de investigacion respecto al atributo ya que los
encuestados sefialan en un 47.6% que es muy bajo, por lo tanto, los
atributos que deberian diferenciar del resto de competidores son muy bajos.
Por lo tanto, se puedo precisar que el restaurante Yamile se posiciona en el
mercado por su gran valor y se diferencia ante sus competidores porque
ofrece producto Unico (pollo a la brasa), buena sazdn, alimentos limpios y

de primera calidad y variedad de platos todos los dias.

Respecto a la dimension posicionamiento por beneficio del servicio
segun Alcaide (2013) la empresa centra su posicionamiento en un
determinado beneficio que aporta el producto o servicio que otros no
generan. Segun el indicador atencidn personalizada, un 43% sefialan estar
de acuerdo con la atencion personalizada que ofrece el trabajador del
restaurante y un 5% indican estar totalmente de acuerdo con la atencion
personalizada; respecto al indicador de la distribucion adecuada de las
mesas, un 57% sefialan estar de acuerdo que la distribucién de las mesas
son adecuadas y 7% sefialan estar en desacuerdo con la distribucién de la
mesa; respecto al indicador de la temperatura del ambiente, un 49% indican
estar de acuerdo que la temperatura de ambiente que brinda el restaurante
es comodo y 5% estan totalmente en desacuerdo que la temperatura que

tiene el restaurante no es adecuado; respecto al indicador de la percepcion
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de un aroma agradable, un 41% sefialan estar de acuerdo que en las
instalaciones del restaurante se percibe un aroma agradable y 1% sefialan
estar totalmente en desacuerdo que no se percibe un aroma agradable;
respecto al indicador limpieza del restaurante, un 47% sefialan estar de
acuerdo que la limpieza de las instalaciones que realiza el restaurante es
adecuado y 3% sefalan estar totalmente en desacuerdo que la limpieza del
restaurante es inadecuado. Este resultado no coincide debido a que tiene
una valoracion muy baja con su trabajo de investigacion Huaman &
Medina (2021) ya que el 56.60% respondieron a veces y 13.21% nunca
respecto a la atencion que se le ofrece como cliente es de manera

personalizada.

Teniendo en cuenta los analisis de resultados, se precisd que el
restaurante se posiciona por beneficio del servicio ya que brinda una
temperatura adecuada, las mesas estén adecuadamente distribuidas, el

ambiente limpio y se perciba un aroma agradable.

En relacion a la dimension posicionamiento por valor Alcaide
(2013) el producto o servicio se posiciona como el que ofrece las mejores
prestaciones en la relacién calidad-precio (méas beneficios y menos costes
para el consumidor). Respecto al indicador calidad de servicio, un 40%
sefialan estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la calidad de servicio que
ofrece el restaurante es excelente y 1% sefialan estar totalmente de acuerdo
que la calidad de servicio que ofrece el restaurante es excelente y respecto
al indicador precio, un 55% manifiestan estar de acuerdo con el precio que

paga por un plato de menl y 3% indican estar totalmente en desacuerdo
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con el precio que paga por un plato de mend. Estos resultados coinciden
con Huamén & Medina (2021) en su investigacion sefiala que el 33.96%
respondieron casi nunca la calidad de servicio que ofrece el restaurante es

lo que esperan como cliente.

Teniendo en cuenta los andlisis de resultados, se precisdé que el
restaurante Yamile no tiene problemas con sus productos que ofrece ya que
todos sus productos poseen caracteristicas unicas y el precio esta de acorde
al mercado y al bolsillo de los clientes. La dificultad que tiene el restaurante
es en el servicio que ofrece ya que este aspecto es poco valorado por los
clientes debido a la atencion que reciben los clientes por parte de los

trabajadores del restaurante. Por ello el posicionamiento por valor es bajo.

Plan de mejora de calidad de servicio para el incremento de
posicionamiento del Restaurante Yamile, Distrito de Villa Kintiarina,

Cusco, 2022.

En el Distrito de Villa Kintiarina el rubro de restaurante viene
establecido hace pocos afios, es por ello que solo cuenta con dos
restaurantes y con puesto de comida que estan ubicados en el mercado del
distrito, esto es debido a que el distrito es nuevo, tiene 7 afios de creacion.
Las principales actividades economicas es la agricultura, seguidamente el
comercio, restaurante y agricultura. La mayor cantidad de clientes que
recuren a los restaurantes son personas que vienen a trabajar de otros
lugares al distrito. La competencia del restaurante es el restaurante “Ledn”

y los puestos de comida que se encuentran en el mercado. El
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V.

posicionamiento del restaurante no se logra en gran medida debido a las

falencias que tiene segun los estudios realizados.

CONCLUSIONES
5.1. Aspectos complementarios

a)Conclusion

Al analizar las caracteristicas de la calidad de servicio del
restaurante Yamile, mediante el modelo de SERVIQUAL se concluyd
que, el restaurante posee caracteristicas positivas; cuenta con un local
amplio, la infraestructura, el orden, la limpieza, instalaciones fisicas y
hasta la apariencia del personal son adecuados y tienen una buena
valoracion por parte de los clientes, asi mismo existen deficiencias en
ciertos elementos de las cinco dimensiones de la calidad, como la falta
de equipos de apariencia moderna, falta de uso de materiales, falta de
interés por resolver los problemas de los clientes, falta de
comunicacion afectiva, carencia de personal adecuado para el puesto,
falta de seguridad y preparacion del personal y falta de motivacion a
los trabajadores. Por lo tanto, se evidencio un nivel bajo de calidad en

cuanto al servicio brindado en el restaurante Yamile.

Al analizar las caracteristicas del posicionamiento del
restaurante  Yamile, se concluyé que el restaurante posee
caracteristicas positivas en los elementos de las tres dimensiones las
cuales son: presentacion y las variedades de platos, producto Unico,

productos  preservados, comodidad (temperatura adecuada,
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distribucion de las mesas, aroma agradable, limpieza adecuada) v el
precio acorde al bolsillo del cliente. Asi mismo existen deficiencias en
algunos elementos como son que no todos los dias el restaurante ofrece
productos organicos y que la calidad del servicio es baja. A pesar de

ello podemos decir que el posicionamiento del restaurante es bueno.

El Plan de mejora de calidad de servicio del Restaurante
Yamile, permitira al restaurante conocer las causas que provocan las
debilidades detectadas, identificar las acciones de mejora a aplicar, con

la finalidad de brindar un servicio de calidad.

b) Propuesta de mejora

Planificacion de la propuesta de mejora

Para desarrollar la propuesta de mejora, se identificaron las
deficiencias que tiene el restaurante, que posteriormente se
transformaran en acciones de mejora que la empresa debe realizar, se

estableceran indicadores, causas del problema y responsables
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Propuesta de mejora

Indicadores Problema Causas del problema Acciones de mejora Responsables
Carencia de | Cada afio el propietario no designa | Gestionar un presupuesto para la
Equipo adq_uisicién de los presupuesto para Ia_rgempdelacién de adqui§icién de nuevos equipos y N
equipos de | los equipos y adquisicién de nuevos | materiales. Administrador
apariencia materiales.
moderna.
Ausencia del uso de | Desconocimiento sobre la ventajas | Implementar del uso del menu digital,
Materiales materiales del uso de los materiales. visa, tarjetas, paginas webs, entre | Administrador
otros.
. Falta de | Los trabajadores consideran | Capacitar a los trabajadores del
Cumplimiento de s . . L -
promesa comunicacion innecesario  una  comunicacion restaurjcmte_, con respecto a la | Administrador
afectiva. afectiva. comunicacion afectiva.
Falta de interés por | Desconocimiento de los | Realizar talleres de situaciones

resolver los | trabajadores respecto a solucion de | conflictivas en el restaurante. -
Interes . Administrador
problemas de los | conflictos.
clientes.
Ausencia de | Desconocimiento del uso de las | Implementar el wuso de |las
Numero de personal adecuado | herramientas de selecciébn de | herramientas de  seleccion  de Administrador
trabajadores para el puesto de | personal. personal.
trabajo
Carencia de | Los trabajadores no reciben ninguna | Capacitar a todos los trabajadores
Conocimiento seguridad y | capacitacion o preparacion con | sobre la importancia del compromiso,
preparacion del | relacién a su trabajo. amabilidad y los valores con los | Administrador
personal clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Cronograma de acciones

Cronograma de acciones

N° Acciones estratégicas Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes
1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10 | 11 | 12
1 Gestionar un presupuesto para la adquisicién de nuevos x
equipos y materiales
5 Implementar del uso del menu digital, visa, tarjetas, paginas X
webs, entre otros.
Capacitar a los trabajadores del restaurante con respecto a la X X
comunicacion afectiva
4 | Realizar talleres de situaciones conflictivas en el restaurante. X X X
Implementar el uso de las herramientas de seleccién de
5 | personal. X X
6 Capacitar a todos los trabajadores sobre la importancia del X X X

compromiso, amabilidad y los valores con los clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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¢) Recomendaciones
Caracteristicas de la calidad de servicio del Restaurante Yamile,
Distrito de Villa Kintiarina, Cusco, 2022.

» Mejorar las caracteristicas de la calidad de servicio que se han
encontrado deficientes, hacer una buena seleccion de personal y
luego capacitarlos constantemente.

» Capacitar a los duefios en tema de gestion y uso de la tecnologia,
con la finalidad de implementar herramientas que ayuden a
reducir el tiempo de espera y brindar un servicio oportuno y
rapido, mejorando asi la calidad de servicio.

» Se recomienda realizar periédicamente encuestas a los clientes
para determinar resultados, con el propdsito de mejorar la calidad

del servicio del restaurante.

Caracteristicas del posicionamiento del Restaurante Yamile, Distrito

de Villa Kintiarina, Cusco, 2022.

» Ofrecer nuevos platos de comida que sean nutritivos y organicos
al gusto de los clientes y posicionarse con productos Unicos.

» Hacer uso de la tecnologia que ayuden a mejorar su eficiencia de
los trabajadores y a su vez mejorar el servicio del restaurante.

» Mantener la higiene y la limpieza del restaurante con el fin de
garantizar que el cliente tenga una impresion positiva del

restaurante.
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Plan de mejora de calidad de servicio para el incremento de
posicionamiento del Restaurante Yamile, Distrito de Villa Kintiarina,

Cusco, 2022.

» Implementar y aplicar el plan de mejora realizado en este trabajo
de investigacion, lo cual les permitira mejorar su gestion de la
calidad del servicio y lograr el buen posicionamiento del

restaurante.
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5.3. Anexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2022

N° ACTIVIDADES 1 2 3

ABRIL MAYO JUNIO

112134123 [4]1(2|34

Elaboracion del tema de

1 . X
tesis
Aprobacion del tema de
2 . X
tesis
Elaboracion de
3 | planteamiento de la X
investigacion
Elaboracion de
4 | metodologia de la X

investigacion

Evaluacion del proyecto
5 | de investigacion por el X
asesor de tesis

Ejecucién del proyecto de

6 |. L X
investigacion
7 | Recoleccién de datos X | X
Interpretacion de
8 X
resultados
9 | Analisis de resultados X
10 Conclusion 3 y X
recomendacion
Presentacion de la
11 | propuesta de informe final X
y articulo cientifico
12 | Revision de informe final X
13 Levantamiento de
observaciones
14 Sustentacion y elaboracion

de acta

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE (ESTUDIANTE)

UNIDAD
N° CATEGORIA DE CANTIDAD PSIE?‘I!O T(()S-I/_/)_\L
MEDIDA ) )
Suministros
1 Papel Bond A-4 Paquete 1 18.00 18.00
2 Lapicero color azul Unidad 1 0.50 0.50
3 Lapiz Unidad 1 1.00 1.00
4 Usb Unidad 1 32.00 32.00
5 Folder Unidad 1 1.00 1.00
Servicios
6 Sevicio de internet Mes 4 100.00 | 400.00
7 Uso de Turnitin Servicio 1 100.00 | 100.00
8 Impresiones Hojas 320 0.50 | 160.00
9 Fotocopias Hojas 150 0.25 37.50
10 Escanner Hojas 5 0.50 2.50
11 Empastado Servicio 1 60.00 60.00
12 Curso de taller Mes 4 540.00 | 2,160.00
Gasto de viaje
13 Pasaje Ida y Vuelta vez 1 140.00 | 140.00
TOTAL 3,112.50

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 3: Consentimiento informado

b7
<

"\
CTREY. O
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLODE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencia Sociales, es inférmale sobre el proyecto de
investigaciény solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una

copia.

La presente investigacion se denomina: Calidad de servicio para incrementar el
posicionamiento del restaurante Yamile, Distrito de Villa Kintiarina, Cusco, 2022. y es dirigido
por la Srta. LIDIA VIVIANA OCHOA QUISPE investigador de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es recopilar informacion de los clientes para proponer
mejoras en la calidad de servicio del restaurante Yamile y de esta manera poder sentar una base
cientifica en este campo de estudio. Paraello, se invita a participar en unaencuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacionen la investigacion es completamente voluntariay andnima. Usted puede
decidir interrumpirlaen cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuvieraalguna
inquietud y/o dudasobre la investigacion, puede expresar cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través de repositorio

Uladech. Si desea también podra escribir al correo lidiaochoaquispe @gmail.com para recibir mayor

informacidn. De la misma manera, para consultar sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:
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Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
ENCUESTA

Estimado usuario, la presente encuesta es parte de una investigacion: cuyo titulo
es CALIDAD DE SERVICIO EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTE: CASO RESTAURANTE
YAMILE, DISTRITO DE VILLA KINTIARINA, CUSCO, 2022. La
informacion que nos proporcione sera utilizada para fines de la investigacion.
Le solicitamos su cooperacion y apoyo contestando las preguntas que se indica,
marcando con un aspa (x) la respuesta que Ud. Considere conveniente. A
continuacion, se muestra la leyenda donde se explica la escala de medicion, se

le agradece por su participacion.
DATOS GENERALES

Edad: 18 —25afios ( ) 26 —35afios( ) 36—-45afios( ) 46 aflosaméas( )

Sexo: Femenino ( ) Masculino ( )
1 2 3 4 5
Totalmente | En desacuerdo | Ni de acuerdo, ni | De acuerdo Totalmente de
en en desacuerdo acuerdo
desacuerdo
CALIDAD DE SERVICIO EN EL RESTAURANTE YAMILE
ITEM PREGUNTAS VALORIZACION
112 |3|4]|5

ELEMENTOS TANGIBLES

Instalaciones fisicas

01 ¢Las instalaciones fisicas del restaurant Yamile son
visualmente atractivas?
Equipo

02 ¢El restaurante Yamile cuenta con equipos modernos?
Apariencia del personal

03 ¢Los trabajadores del restaurant Yamile tienen

apariencia pulcra?
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Materiales

04

¢El restaurante Yamile cuenta con materiales como son:
Tarjetas, cartas de mend, visa, entre otros?

FIABILIDAD

Buen trato

05

¢Los trabajadores del restaurant Yamile muestra buen
trato al cliente desde que ingresa hasta que salga del
restaurante?

06

¢Los trabajadores del restaurante Yamile realizan bien
el servicio a la primera ves?

Cumplimiento de promesa

07

¢Cuéando el restaurant Yamile promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumplen?

08

¢El restaurante Yamile concluye el servicio en el tiempo
prometido?

Interés

09

¢Cuando un cliente tiene un problema el restaurant
Yamile muestra un sincero interés en solucionarlo?

CAPACI

DAD DE RESPUESTA

Tiempo establecido

10

¢Los trabajadores del restaurant Yamile ofrecen un
servicio rapido a sus clientes?

NuUmero de trabajadores

11

¢El restaurant Yamile cuenta con personal adecuado
para realizar el servicio?

Disponibilidad

12

¢Los trabajadores del restaurant Yamile siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes?

13

¢Los trabajadores del restaurant Yamile nunca estan
demasiado ocupados para responder las consultas de sus
clientes?

SEGURIDAD

Conocimiento

14

¢Los trabajadores del restaurant Yamile tienen
suficiente conocimiento para responder las preguntas
gue hacen los clientes?

Confianza

15

¢El comportamiento de los trabajadores del restaurante
Yamile transmiten confianza?

Amabilidad

16

¢En el restaurante Yamile los trabajadores son siempre
amables con sus clientes?

EMPATI

A

Accesibilidad

17

¢El restaurante Yamile atiende en horarios accesibles?

Comprension

18

¢ Los trabajadores del restaurant Yamile comprenden las
necesidades especificas de sus clientes?

Comunicacion

19

¢Los trabajadores del restaurante Yamile brindan
informacion adecuada sobre los productos que ofrece?
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Cortesia

20 ¢Los trabajadores del restaurante Yamile muestran
cortesia a sus clientes?

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo, De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en desacuerdo acuerdo
POSICIONAMIENTO
ITEM PREGUNTAS VALORIZACION

11213 |4]|5
POSICIONAMIENTO POR ATRIBUTOS DEL

PRODUCTO

Variedad de producto

01 | ¢El restaurante Yamile ofrece a sus clientes variedad de
platos todos los dias?
Productos orgéanicos

02 | ¢(El restaurante Yamile ofrece platos organicos todos los
dias?
Presentacion del producto

03 | ¢Le parece atractiva la presentacion de los platos que
ofrece el restaurante Yamile?
Productos unicos

04 | ¢El restaurante Yamile ofrece a sus clientes un producto
Unico en comparacion de la competencia?
Productos preservados

05 | ¢Considera que el restaurante Yamile brinda alimentos
con los estandares de higiene adecuada?

06 | ¢(Considera que los alimentos ofrecidos por el restaurante
Yamile estan en buen estado?

07 | ¢Considera bueno el sabor de los alimentos y bebidas

brindadas por el restaurante Yamile a los clientes?

POSICIONAMIENTO POR BENEFICIO DEL SERVICIO

Atencion personalizada

08 | ¢El personal del restaurante Yamile ofrece una atencion
personalizada a los clientes?
Comodidad

09 | ¢Las mesas del restaurante Yamile estan distribuidas
adecuadamente?

10 | ¢Se siente comodo con la temperatura de ambiente que le
brinda el restaurante Yamile?

11 | ¢En las instalaciones del restaurante Yamile se percibe
un aroma agradable?

12 | ¢La limpieza de las instalaciones que realiza el

restaurante Yamile es adecuado?

POSICIONAMIENTO POR VALOR

Calidad de servicio

13

¢La calidad de servicio que ofrece el restaurante Yamile
es excelente?

102




Precio

14 | ¢{La proporcion de alimento que paga por un plato de
menu es adecuado?

Anexo 6: Figuras

Género

= Masculino = Femenino

Figura 1: Género

Edad

= 18-25 afios = 26-35 afios = 36-45 afilos = 46 afios a mas

Figura 2: Edad.
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Tabla 1: Caracteristicas de la calidad de servicio del Restaurante

Yamile, Distrito de Villa Kintiarina, Cusco, 2022.

¢Las instalaciones fisicas del restaurant Yamile
son visualmente atractivas?

4% 1%

>

4

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO

= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 3: ¢Las instalaciones fisicas del restaurant Yamile son
visualmente atractivas?

¢El restaurante Yamile cuenta con equipos
modernos?

4

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO

= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 4: ¢ El restaurante Yamile cuenta con equipos modernos?
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¢Los trabajadores del restaurant Yamile tienen
apariencia pulcra?

3%

N/

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 5: ¢Los trabajadores del restaurant Yamile tienen apariencia
pulcra?

¢El restaurante Yamile cuenta con materiales
como son: Tarjetas, cartas de mend, visa, entre
otros?

3% 0%

o

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 6: ¢El restaurante Yamile cuenta con materiales como son:
Tarjetas, cartas de menu, visa, entre otros?
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¢Los trabajadores del restaurant Yamile muestra
buen trato al cliente desde que ingresa hasta que
salga del restaurante?

3% 1%

3

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 7: ¢Los trabajadores del restaurant Yamile muestra buen trato
al cliente desde que ingresa hasta que salga del restaurante?

¢Los trabajadores del restaurante Yamile realizan
bien el servicio a la primera ves?

2%

-

—

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO

= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 8: ¢Los trabajadores del restaurante Yamile realizan bien el
servicio a la primera ves?
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¢Cuando el restaurant Yamile promete hacer
algo en cierto tiempo, lo cumplen?

3%

-

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 9: ¢Cuando el restaurant Yamile promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumplen?

¢El restaurante Yamile concluye el servicio en el
tiempo prometido?

1%

—

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO

= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 10: ¢EIl restaurante Yamile concluye el servicio en el tiempo
prometido?
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¢Cuéndo un cliente tiene un problema el
restaurant Yamile muestra un sincero interés en
solucionarlo?

2% 3%

L/

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura n°® 11: (Cuando un cliente tiene un problema el restaurant
Yamile muestra un sincero interés en solucionarlo?

¢Los trabajadores del restaurant Yamile ofrecen
un servicio rapido a sus clientes?

>

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 12: ¢Los trabajadores del restaurant Yamile ofrecen un servicio
répido a sus clientes?
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¢ El restaurant Yamile cuenta con personal
adecuado para realizar el servicio?

e

\

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 13: ¢El restaurant Yamile cuenta con personal adecuado para
realizar el servicio?

¢Los trabajadores del restaurant Yamile siempre
estan dispuestos a ayudar a sus clientes?

2%

\

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO

= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 14: ¢Los trabajadores del restaurant Yamile siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes?
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¢Los trabajadores del restaurant Yamile nunca
estan demasiado ocupados para responder las
consultas de sus clientes?

3%

\"V

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO

= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 15: ¢Los trabajadores del restaurant Yamile nunca estan
demasiado ocupados para responder las consultas de sus clientes?

¢Los trabajadores del restaurant Yamile tienen
suficiente conocimiento para responder las
preguntas que hacen los clientes?

3% 3%

o\

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 16: ¢Los trabajadores del restaurant Yamile tienen suficiente
conocimiento para responder las preguntas que hacen los clientes?
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¢El comportamiento de los trabajadores del
restaurante Yamile transmiten confianza?

1%

P

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 17: ¢El comportamiento de los trabajadores del restaurante
Yamile transmiten confianza?

¢En el restaurante Yamile los trabajadores son
siempre amables con sus clientes?

3%

=

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 18: ¢(En el restaurante Yamile los trabajadores son siempre
amables con sus clientes?
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¢ El restaurante Yamile atiende en horarios
accesibles?

0%

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 19: ¢El restaurante Yamile atiende en horarios accesibles?

¢Los trabajadores del restaurant Yamile
comprenden las necesidades especificas de sus
clientes?

2% 1%

\

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 20: ¢Los trabajadores del restaurant Yamile comprenden las
necesidades especificas de sus clientes?
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¢Los trabajadores del restaurante Yamile
brindan informacion adecuada sobre los
productos que ofrece?

4% 0%

A

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 21: ¢Los trabajadores del restaurante Yamile brindan
informacion adecuada sobre los productos que ofrece?

¢Los trabajadores del restaurante Yamile
muestran cortesia a sus clientes?

3%

.4"

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 22: ¢Los trabajadores del restaurante Yamile muestran cortesia
a sus clientes?
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Tabla 4: Caracteristicas del posicionamiento del Restaurante Yamile,

Distrito de Villa Kintiarina, Cusco, 2022.

¢ El restaurante Yamile ofrece a sus clientes
variedad de platos todos los dias?

0% 1% 3%

<l

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 23: ¢El restaurante Yamile ofrece a sus clientes variedad de
platos todos los dias?

¢El restaurante Yamile ofrece platos organicos
todos los dias?

=

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 24: (El restaurante Yamile ofrece platos organicos todos los
dias?
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¢Le parece atractiva la presentacion de los
platos que ofrece el restaurante Yamile?

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 25: ¢Le parece atractiva la presentacion de los platos que ofrece
el restaurante Yamile?

¢El restaurante Yamile ofrece a sus clientes un
producto Gnico en comparacion de la
competencia?

0% 1% 3%

y

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 26: ¢El restaurante Yamile ofrece a sus clientes un producto
Unico en comparacion de la competencia?
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¢Considera que el restaurante Yamile brinda
alimentos con los estandares de higiene
adecuada?

- -

S’

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO

|

= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 27: ;Considera que el restaurante Yamile brinda alimentos con
los estandares de higiene adecuada?

¢Considera que los alimentos ofrecidos por el
restaurante Yamile estan en buen estado?

1%

-

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 28: ¢Considera que los alimentos ofrecidos por el restaurante
Yamile estan en buen estado?
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¢Considera bueno el sabor de los alimentos y
bebidas brindadas por el restaurante Yamile a los
clientes?

0%

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 29: ¢Considera bueno el sabor de los alimentos y bebidas
brindadas por el restaurante Yamile a los clientes?

¢El personal del restaurante Yamile ofrece una
atencion personalizada a los clientes?

\

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 30: ¢El personal del restaurante Yamile ofrece una atencion
personalizada a los clientes?
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¢Las mesas del restaurante Yamile estan
distribuidas adecuadamente?

0%

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 31: ¢Las mesas del restaurante Yamile estan distribuidas
adecuadamente?

¢Se siente comodo con la temperatura de
ambiente que le brinda el restaurante Yamile?

h

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 32: ¢Se siente comodo con la temperatura de ambiente que le
brinda el restaurante Yamile?
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¢En las instalaciones del restaurante Yamile se
percibe un aroma agradable?

1%

">

e’

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO

= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 33: ¢En las instalaciones del restaurante Yamile se percibe un
aroma agradable?

¢La limpieza de las instalaciones que realiza el
restaurante Yamile es adecuado?

3%

-

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 34: ¢La limpieza de las instalaciones que realiza el restaurante
Yamile es adecuado?
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¢La calidad de servicio que ofrece el restaurante
Yamile es excelente?

1%

_

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 35: ¢La calidad de servicio que ofrece el restaurante Yamile es
excelente?

¢La proporcion de alimento que paga por un
plato de menu es adecuado?

3%

.

= TOTALMENTE EN DESACUERDO = EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
= TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 36: ¢La proporcion de alimento que paga por un plato de menu
es adecuado?
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Anexo 5: Carta de presentacion de la empresa

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGIELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CARTA N°001-2022-ULADECH CATOLICA/L.V.0.Q-E.A

Sr(a): Dianely Echaccaya Yucra
Gerente del restaurante “Yamile"
Presente.-
De mi consideracién:

Mediante el presente me es grato dirigirme a usted para expresarle
mi cordial saludo y manifestarle que, en calidad de estudiante de la escuela
Profesional de ADMINISTRACION de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, LIDIA VIVIANA
OCHOA QUISPE, con cédigo de matricula N° 3111142074 de la carrera
profesional de Administracion, quien solicita la autorizacion para ejecutar de
manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado “Calidad de servicio
en la micro y pequeiia empresa del rubro restaurante: caso restaurante Yamile
del distrito de Villa Kintiarina, Cusco, 2022”, durante los meses de abril a julio
del presente afio 2022.

Por este motivo, agradeceré me brinde el acceso y las facilidades
a fin de ejecutar satisfactoriamente mi investigacién la misma que redundara en
beneficio de su empresa. En espera de su atencién, quedo de usted.

Atentamente,

Q<

Lidia V. Ochoa Quispe
DNI: 47392496
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Anexo 6: Validacion por los expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L DATOS GENERALES:
L1, Apellidos ¥y nombres del informante (Experto): Quispe Medina, Wilber
1.2. Grade académico: Magister en Educacién con mencidn en Docencia,
Curricule e Investigacidn
1.3. Profesiin: Licenciado en Administracidn
1.4, Institucidn donde labora: Universidad Catdlica Los .i.ngtlts de Chimbote
L5, Cargo que desempefia: Docente
L6, Denominacion del instrumento: Cuestionario de encuesta
L.7. Autor del instrumento: Ochoa Quispe, Lidia Viviana
LB, Carrera: Administracion
IL VALIDACION:

Items correspondientes a la variable 1: Calidad de servicio

Validez de | Validez de | Validez de

contenido constructo criterio
El item | EI item | El item
corresponde | construye a | permite
i ] - 2
N? de item a  alguna | medir el | clasificar & | pcervaciones
dimensiin de | indicador los sujetos en
la variable planteado las
categorias
establecidas

b | Ny sl N b | N0

Dimensiones 1: Elementos tangibles

;Las instalaciones fisicas  del X X X
restaurant Yamile SO0

visualmente atractivas?

;El restaurante Yamle cuenta X X

con cquipos modernos?

;Los trabajadores del restaurant X
Yamile tienen apariencia pulera?

;El restaurante Yamile cuenta X
con  materigles  como  son:
Tarjetas, cartas de menmid, visa,
enire oiros?

Dimensiones 2: Fiabilidad

;Los trabajadores del restaurant X X X
Yamile muestran buen trato_al
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cliente desde que ingresa hasta
que salga del restaurante?

;Los trabajadores del restaurante X
Y amile realizan bien el servicio a
la primera ves?

JCuindo el restawrant Yamile X
promete hacer alge en cierto
tiempo, lo cumplen?

;El restaurante Yamile concluye X
(%) -

el servicio en el  tiempo
prometido?

JCuando un cliente tiene un X
problema el restaurant Yamile
muestra un sinccre  interés en
solucionarlo?

Dimensiton 3: Capacidad de respuesta

;Los trabajadores del restaurant X
Yamle ofrecen un  servicio
rapido a sus clientes?

;El restaurant Yamile cuenta con X
personal adecuado para realizar el
servicio?

;Los trabajadores del restaurant X
Yamile siempre estan dispucstos
a ayvudar a sus clientes?

;Los trabajadores del restaurant X
Yamile nunca estin demasiado
ocupados para  responder las
consultas de sus clientes?

ZEl restaurant Y amile ofrece sus X
productos acorde al precio?

Dimensidon 4: Seguridad

;Los trabajadores del restaurant X
Y amle ticnen suficiente
conocimicnio para responder las
preguntas gue hacen los clientes?

(El  comportamiento  de  los X
trabajadores  del  restaurante
Yamile transmiten confianza?

;En el restauwrante Yamile los X
trabajadores son siempre amables
con sus clientes?

Dimensidn 5: Empatia

ZEl restaurante Y amile atiende en X
horaros accesibles?
;El restaurant Yamile les brinda X

una atencion personalizada?

;Los trabajadores del restaurant X
Yamile comprenden las
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neccesidades especificas de sus

clientes?

;Los trabajadores del restaurante X X X

Yamile brindan informacion

adecuada sobre los productos que

ofrece?

;Los trabajadores del restaurante X X X

Yamile muestran cortesia a sus

clicnies?

Items correspondientes a la variable 2: Posicionamiento
Validez de | Validez de | Validez de
contenido consirucio criterio
El item | El item | El item
corresponde | construye a | permite
IO . &

N® de item a  alguna | medir el | clasificar  a | pcevnciones
dimension de | indicador los sujetos en
la variable planteado las

categorias
establecidas
bt | ] sl Ny 51 MOy
Dimensidn 1: Posicionamiente por atributos del producto
iEl restaurante ofrece a sus X X X
clientes variedad de platos todos
los dias?
;El  restaurante ofrece  platos X X X
organicos todos los dias?
;Le parece  atractiva la X X X
presentacion de los platos que
ofrece el restaurante?
;El restaurante ofrece a sus X X X
clientes un producto dnico en
comparacion de la competencia?
jConsidera que el restaurante X X X
brinda almentos con los
estandares de higiene adecuada?
jConsidera que los alimentos X X X
ofrecidos por el restaurante estan
en buen estado?
;Considera bueno el sabor de los X X X
alimentos vy bebidas brindadas
por ¢l restaurante a los clientes?

Dimensidn 2: Posicionamiente por beneficio del servicio
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;El  personal  del restaurante
ofrece una atencion personalizada
a los clicntes?

;Las mesas del restaurante estan
distribuidas adecusdamente?

;Se siente comodo con la
temperatura de ambiente que le
brinda el restaurante?

;En  las  instalaciones  del
restaurante se percibe un aroma
agradable?

;La limpieza de las instalaciones

que realiza el restaurante  es
adecuado?

b

Dimensidn 3: Posicionamiento por va

lor

;Lacalidad de servicio que ofrece X
el restaurante es excelente?
iLa proporcion de alimento que X

paga por un plate de menid es
adecuado?

(Mras observaciones generales: Ninguno

Mg. Wilber Quispe Meding
LIC. EM ADMINISTRACION
CLAD M= 8179

DML 25760824

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion

125




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y nombres del informante (Experto): £
1.2. Grado académico: £!CECC! '594
13. Profesién: ADMIISTRACIOX

Lt ESPINOZTA SoLCARLY

1.4. Denominacién del instrumento: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: Lidia Viviana Ochoa Quispe
1.6. Carrera: Administracién

II. VALIDACION:

Items correspondientes a la variable “calidad de servicio”

Validez de | Validez de | Validez de
contenido | constructo criterio

El item | El item | El item
correspond | construye a | permite
N° de item e a alguna | medir el | clasificar 2 105 | opcervaciones

dimensién | indicador sujetos en las
de la | planteado categorias
variable establecidas
SI lNO SI l NO SI | NO

ELEMENTOS TANGIBLES

Instalaciones fisicas

¢(Las  instalaciones fisicas del | o 5 e

restaurante Yamile son visualmente /( )( /<

atractivas?

Equipo

¢El restaurante Yamile cuenta con | - =

equipos modernos? /< /< /<

Apariencia del personal

¢Los trabajadores del restaurante | - _ N\

Yamile tienen apariencia pulcra? X X X

Materiales

(El restaurante Yamile cuenta con

materiales como son: Tarjetas, cartas / )( )(

de men, visa, entre otros?

-
4
~

o~

Lic Mm Alicia Espinoza Sullcaray
REG CLAD 36114
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FIABILIDAD

Buen trato

;Los trabajadores del restaurante
Yamile muestra buen trato al cliente
desde que ingresa hasta que salga del
restaurante?

;Los trabajadores del restaurante
Yamile realizan bien el servicio a la
primera ves?

Cumplimiento de promesa

(Cuando el restaurante Yamile
promete hacer algo en cierto tiempo,
lo cumplen?

X

(El restaurante Yamile concluye el
servicio en el tiempo prometido?

Interés

¢Cudndo un cliente tiene un problema
el restaurante Yamile muestra un
sincero interés en solucionarlo?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tiempo establecido

¢Los trabajadores del restaurante
Yamile ofrecen un servicio rapido a
sus clientes?

Nimero de trabajadores

(El restaurante Yamile cuenta con
personal adecuado para realizar el
servicio?

Disponibilidad

;Los trabajadores del restaurante
Yamile siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes?

(Los trabajadores del restaurante
Yamile nunca estin demasiado
ocupados para responder las consultas
de sus clientes?

Adm. Alicia Espinoza Sullcaray
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SEGURIDAD

Conocimiento

;Los trabajadores del restaurante

Yamile tienen suficiente ’)( /( /<

conocimiento para responder las
_preguntas que hacen los clientes?

Confianza

(El comportamiento  de  los | X g
trabajadores del restaurante Yamile | (. X X
transmiten confianza?

Amabilidad

(En el restaurante  Yamile los : /<
trabajadores son siempre amables con | X
sus clientes?

EMPATIA

Accesibilidad

(El restaurante Yamile atiende en | . ’ -
horarios accesibles? X /< /<

Comprension

¢Los trabajadores del restaurante | 5
Yamile comprenden las necesidades /( /< /<
especificas de sus clientes?

Comunicacion

¢Los trabajadores del restaurante ) 5
Yamile brindan _informacitn | *¢ X X
adecuada sobre los productos que
ofrece?

Cortesia

(Los trabajadores del restaurante 3 -
Yamile muestran cortesia a sus | X ‘X X
clientes?

essstsssiessnnsssassanne

REG CLAD 36114
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES:
1.1
1.2.
1.3.
1.4.
L.5.

Denominacién del instrumento: Cuestionario
Autor del instrumento: Lidia Viviana Ochoa Quispe

Apellidos y nombres del informante (Experto): A4(G4 £SP100z4  SOLLTARAY
Grado académico: JICEOCIA0E
Profesion: AN M 1#(STRACT or)

1.6. Carrera: Administracién
II. VALIDACION:
Items correspondientes a la variable “posicionamiento”
Validez de | Validez de | Validez de
contenido constructo criterio
El item | El item | El item
: corresponde | construye a | permite
N° de item a alguna | medir el | clasificar a | gpoo oo
dimension de | indicador los sujetos en
la variable planteado las categorias
establecidas
SI \ NO | SI | NO | SI | NO

POSICIONAMIENTO POR ATRIBUTOS DEL PRODUCTO

Variedad de producto

(El restaurante Yamile ofrece a sus = _

clientes variedad de platos todos los r/ / /

dias?

Productos orginicos

(El restaurante Yamile ofrece platos | _ E

organicos todos los dias? / / : A

Presentacion del producto

¢;Le parece atractiva la presentacion de

los platos que ofrece el restaurante | ~ -~ 3 r

Yamile? % ~ A

.Et.'.""":(}l'da Esp Sullcoray
REG CLAD 36114
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Productos dnicos

(El restaurante Yamile ofrece a sus
clientes un producto (nico en
comparacion de la competencia?

Productos preservados

(Considera que el restaurante Yamile
brinda alimentos con los estandares de
_higiene adecuada?

X

;Considera que los alimentos ofrecidos
por el restaurante Yamile estdn en buen
estado?

A

N

(Considera bueno el sabor de los
alimentos y bebidas brindadas por el
restaurante Yamile a los clientes?

X

>

POSICIONAMIENTO POR BENEFICIO DEL SERVICIO

Atencién personalizada

¢El personal del restaurante Yamile
ofrece una atencién personalizada a los
clientes?

X

7(

>4

Comodidad

(Las mesas del restaurante Yamile
estan distribuidas adecuadamente?

5S¢

X

;Se siente comodo con la temperatura
de ambiente que le brinda el restaurante
Yamile?

(En las instalaciones del restaurante
Yamile se percibe un aroma agradable?

¢La limpieza de las instalaciones que
realiza el restaurante Yamile es
adecuado?

x

< 3%

POSICIONAMIENTO POR VALOR

Calidad de servicio

¢La calidad de servicio que ofrece el
restaurante Yamile es excelente?

Precio

;La proporcion de alimento que paga
por un plato de ment es adecuado?

-
" é
-
- -
o Ty
|

-
essssssifcarcessnassssssoscaccin.

Lic. Adm Alicia Espinoza Sullcaray
REG CLAD 36114
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
LS.
1.6.

1I. VALIDACION:

Profesion:

Grado académico: '-4"'»1 40
/£ o s raeion

PRV Lo

PR P

Apellidos y nombres del informante (Experto): 7 =2

Denominacion del instrumento: Cuestionario

Autor del instrumento: Lidia Viviana Ochoa Quispe
Carrera: Administracion

Items correspondientes a la variable “calidad de servicio™

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez
criterio

de

El item
correspond
¢ a alguna
dimension
de la
variable

El item
construye a
medir el
indicador
planteado

El
permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

item

Observaciones

SI (No

SllNO

SI |No

ELEMENTOS TANGIBLES

Instalaciones fisicas

;Las  instalaciones  fisicas  del
restaurante Yamile son visualmente
atractivas?

%

X

X

Equipo

(El restaurante Yamile cuenta con
equipos modernos?

v

Apariencia del personal

iLos trabajadores del restaurante
Yamile tienen apariencia pulcra?

%

Materiales

¢El restaurante Yamile cuenta con
materiales como son: Tarjetas, cartas
de mend, visa. entre otros?

X
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FIABILIDAD

Buen trato

(Los trabajadores del restaurante
Yamile muestra buen trato al cliente
desde que ingresa hasta que salga del
restaurante?

iLos trabajadores del restaurante
Yamile realizan bien ¢l servicio a la
primera ves?

Cumplimiento de promesa

(Cuéndo el restaurante Yamile
promete hacer algo en cierto tiempo,
lo cumplen?

¢El restaurante Yamile concluye el
servicio en el tiempo prometido?

Interés

¢ Cuando un cliente tiene un problema
el restaurante Yamile muestra un
sincero interés en solucionarlo?

XXX X X
XXX K] X
XXX | X] X

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tiempo establecido

¢Los trabajadores del restaurante
Yamile ofrecen un servicio ripido a
sus clientes?

Nimero de trabajadores

(El restaurante Yamile cuenta con
personal adecuado para realizar el
servicio?

Disponibilidad

iLos trabajadores del restaurante
Yamile siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes?

;Los trabajadores del restaurante
Yamile nunca estdn demasiado
ocupados para responder las consultas
de sus clientes?

XX X |
XX [X] [ X
KX [ X] [ X

Lic, Adm. Daysy Vanesa Sarria Cordova

REG CLAD 38524
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SEGURIDAD

Conocimiento

(Los trabajadores del restaurante
Yamile tienen suficiente
conocimiento para responder las
| preguntas que h los clientes?
Confianza

¢El comportamiento de  los
trabajadores del restaurante Yamile
transmiten confianza?

Al

Amabilidad

(En el restaurante Yamile los
trabajadores son siempre amables con
sus clientes?

XX |

EMPATIA

Accesibilidad

¢El restaurante Yamile atiende en
horarios accesibles?

Comprension

;Los trabajadores del restaurante
Yamile comprenden las necesidades
| especificas de sus clientes?

XX ] IX] X X
4

Comunicacion

i(Los trabajadores del restaurante
Yamile brindan informacion
adecuada sobre los productos que
ofrece?

Cortesia

iLos trabajadores del restaurante
Yamile muestran cortesia a sus
clientes?

X |
XX X |X
X || X | X] X

Lic. Adm. Daysy Vanesa Sarria Cordova
REG CLAD 38524
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): DAYy . g w.l‘*J (esdova
12. Grado académico: (.7 cv1¢iacla '
13. Profesién: ZAdminisicac o
1.4. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: Lidia Viviana Ochoa Quispe
1.6. Carrera: Administracién

II. VALIDACION:

Items correspondientes a la variable “posicionamiento”™

Validez de | Validez de | Validez de

contenido constructo criterio
El item | El item | El item
corresponde | construye a | permite
N° de item a alguna | medir el | clasificar 2 | gpeaa o
dimensién de | indicador los sujetos en
la variable planteado las categorias
establecidas

SI{NO S1 | NO SI NO

POSICIONAMIENTO POR ATRIBUTOS DEL PRODUCTO

Variedad de producto
¢El restaurante Yamile ofrece a sus | - \
clientes variedad de platos todos los X /<
dias?
Productos organicos
¢El restaurante Yamile ofrece platos | s \
orgdnicos todos los dias? N\
Presentacién del producto
¢ Le parece atractiva la presentacion de | \
los platos que ofrece el restaurante )( /-( y
Yamile? 5
.' l-r"'L, =
WA el e

Lic. Adm. Daysy Vanesa Sarria Cordova

REG CLAD 38524
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Productos anicos

¢El restaurante Yamile ofrece a sus
clientes un producto d(nico en
comparacion de la competencia?

Productos preservados

(Considera que el restaurante Yamile
brinda alimentos con los estandares de
_higiene adecuada?

;Considera que los alimentos ofrecidos
por el restaurante Yamile estén en buen
estado?

{Considera bueno el sabor de los
alimentos y bebidas brindadas por el
restaurante Yamile a los clientes?

XX | X| [
XXX 1%

POSICIONAMIENTO POR BENEFI

CIO DEL SERVICIO

Atencion personalizada

(El personal del restaurante Yamile
ofrece una atencién personalizada a los
clientes?

Comodidad

(Las mesas del restaurante Yamile
estan distribuidas adecuadamente?

;Se siente cdmodo con la temperatura
de ambiente que le brinda el restaurante
Yamile?

¢(En las instalaciones del restaurante
" Yamile se percibe un aroma agradable?

¢La limpieza de las instalaciones que
realiza el restaurante Yamile es
adecuado?

v d LS

POSICIONAMIENTO POR VALOR

Calidad de servicio

(la calidad de servicio que ofrece el
restaurante Yamile es excelente?

Precio

¢La proporcion de alimento que paga
por un plato de meni es adecuado?

X XX KX X
® [ | PG E 1 | | KTK| (K

X| 1X] .

Lic. Adm, Daysy Vanesa Sarria Cordova
REG CLAD 38524
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Anexo 7: Evidencia de la aplicacion de encuesta

1. Aproximacion al Restaurant “Yamile” para realizar la encuesta.

2. Vista del interior del restaurante Yamile
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3. Realizando la encuesta respectiva en el Restaurant “Yamile”.

Anexo 8: Ficha Ruc de la empresa

Numero de RUC:
Tipo Contribuyente:
Tipo de Documento:

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 24/08/2007
Estado del Contribuyente:

Condicién del Contribuyente:

Domicilio Fiscal:

Sistema Emision de COMPUTARIZADO

Comprobante:
Sistema Contabilidad:

Actividad(es) Econdmica(s):

Comprabantes de Pago c/aut. de impresion (F. 806 u
816):
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10427711337 - ECHACCAYA YUCRA DIANELY

PERSCONA NATURAL CON NEGOCIO

DNI 42771133 - ECHACCAYA YUCRA, DIANELY

Fecha de Inicio de Actividades: 2410812007
ACTIVO
HABIDO

Actividad Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
COMPUTARIZADO

Principal - 4663 - VENTAAL POR MAYQOR DE MATERIALES DE CONSTRUCCION, ARTICULOS
DE FERRETERIA Y EQUIPO Y MATERIALES DE FONTANERIA Y CALEFACCION

Secundaria 1 - 5610 - ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS)|

Secundaria 2 - 4761 - VENTAAL POR MENOR DE LIBROS, PERIODICOS Y ARTICULOS DE
PAPELERIA EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS

FACTURA

RECIBC POR HONORARIOS
BOLETADE VENTA

GUIA DE REMISION - REMITENTE

GUIA DE REMISION - TRANSPCORTISTA




Anexo 9: Resultados del Turnitin

?'r—_l LIDIA VIVIANA OCHOA QUISPE ~ TALTESIS-728-Lv0Q-2021 @

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
FSCUELA PROFESIONAT DE ADMINISTRACTON

CALIDAD DE SERVICIO PARA INCREMENTAR EL
POSICIONAMIENTO DEL RESTAURANTE YAMILE,
DISTRITO VILLA KINTIARINA, CUSCO, 2022

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADA
EN ADMINISTRACION

AUTORA
OCT0A QUISPL, LIDIA VIVIANA

ORCI: D000-5002-2025-4724

ASESOR
CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS

g

@ 'I www.expansion.com

Resumen de coincidencias = X

5%

5% >

Fuente de Internet
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TALTESIS-728-LVOQ-2021

INFORME DE ORIGINALIDAD

5« 114

Ou

O

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
Al www.expansion.com 5
Fuente de Internet %
Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo



