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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion respondié a la necesidad de conocer la calidad de servicio que
ofertan los restaurantes de tres y cuatro tenedores en la ciudad de Piura, ante la creciente
demanda de clientes cada vez mas exigentes. En tal sentido, tuvo como objetivo analizar la
calidad de servicio en los restaurantes de tres cuatro tenedores en la ciudad de Piura, 2014. Para
su desarrollo se ha utilizado el tipo de estudio descriptivo, con método observacional y disefio
descriptivo. La poblacion de estudio estuvo conformada por 600 clientes de los Restaurantes
“CucinaMore”, “Las dos Jarras” y “Urius”; habiéndose trabajo con una muestra de 300 clientes cuyas
edades fluctian entre los 18 a mas anos con capacidad de gasto en los restaurantes y tipo de
muestreo intencional no aleatorio. Los datos estadisticos fueron recolectados a través de la
observacién y la encuesta, con los instrumentos Guia de Observacién para los Restaurantes y
Cuestionario para los clientes. Para el procesamiento de los datos se disefié una base Excel y para
el andlisis de los resultados se empled estadisticos descriptivos basicos. Entre los resultados
encontrados, se establecid que la tangibilidad de la calidad del servicio de los restaurantes de tres
y cuatro tenedores en la Ciudad de Piura, referida a disponer de instalaciones fisicas en buenas
condiciones y mantener sus equipos instalados en lugares seguro, resulta satisfactoria; Sin embargo,
la confiablidad, referida a la atencion del pedido en el plazo promedio y el trato con asertividad
recibido por los colaboradores de estos establecimientos, resulta poco satisfactoria; la respuesta,
referida a la comunicacidn colaborador-cliente, la atencién de los pedidos y la disposicidn para
ayudar a los clientes, también resultd poco satisfactoria; la seguridad, referida a trasmitir confianza
a los clientes y actuar con amabilidad en su trato, resultd resultan poco satisfactoriay la
empatia, referida a brindar una atencién individualizada, personalizada y preferencial a los clientes,
resultd de igual manera poco satisfactoria, segin apreciaciones de los clientes que acuden a estos

restaurantes.

Palabras claves: Restaurantes, Calidad de servicio, tangibilidad, confiablidad, respuesta,

seguridad, clientes, colaboradores y empatia.



ABSTRACT

The present research responded to the need to know the quality of service offered by restaurants
three - and four forks in the city of Piura, due to the growing demand for increasingly demanding
customers. In this regard, the objective was to analyze the quality of service in three four-fork
restaurants in the city of Piura, 2014. For its development, we used the type of descriptive study
with observational method and descriptive design. The study population consisted of 600 customers
of restaurants “Cucinamore”, “Two Jugs” and “Urius”; having been working with a sample of 300
clients ranging in age from 18 to over with spending power in restaurants and type of non-random
purposive sampling. The statistical data were collected through observation and survey, using
instruments such as Observation Guide for Restaurants and Questionnaire for Customers. For data
processing was designed an Excel database and the analysis of the results was used basic
descriptive statics. Among the results, it was established that the tangibility of quality restaurants
serving three four forks in the city of Piura, based on available physical facilities in good
repair and maintain their equipment installed in safe places, is satisfied. However, reliability,
referring to the attention of the average term order and dealing with assertive received by the
employees of these establishments is unsatisfactory; response, based on the employee-customer
care orders and the willingness to help customers communication, also resulted unsatisfactory; the
security, referring to convey confidence to customers and act with kindness they resulted are
unsatisfactory and empathy, related to providing an individualized, personalized and preferential
service to customers, resulted similarly unsatisfactory, according customers appreciations who

come to these restaurants.

Keywords: Restaurant , Quality of service, tangibility, driveability, responsiveness, assurance,
collaborator and empathy customers.



