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RESUMEN

La investigacion titulada “Propuesta de aplicacion del método PHVA para mejora de la
calidad de atencidn al cliente en el Restaurant EL BALCON - Catacaos- Piura”, tuvo
como objetivo principal evaluar la calidad de atencion al cliente en el Restaurant EL
BALCON - Catacaos- Piura. El tipo de investigacion fue desarrollada con disefio no
experimental. La poblacion estuvo conformada por 17 clientes potenciales evaluados
todos en el 2019. La técnica empleada consistio en el analisis cuantitativo de contenido y
se utilizaron los instrumentos como el cuestionario dinamico del servqual. Se determind
que EIl instrumento Servqual pretendio aplicar desde el mes de septiembre hasta el mes
de octubre siendo su corte transversal, durante cinco semanas con la finalidad de obtener
una evaluacion actual de satisfaccion de clientes en el Restaurant EL Balcon - Catacaos -
Piura. Concluye que Los resultados obtenidos se describieron en funcion a las
dimensiones del modelo servqual en el cual dichas dimensiones permitieron obtener una
clasificacion de nivel de satisfaccion del cliente y el nivel de significancia, segin la
prueba de “Shapiro Wilk”, para toda la Pi es > 0.05 por lo tanto todas las respuestas a las
preguntas siguen una distribucion normal. Recomienda Llevar a cabo la propuesta de
mejora de la calidad de atencién al cliente, especialmente con las capacitaciones al
personal. Evaluar semestralmente el nivel de calidad de atencién mediante el método
Servqual, para llevar un control sobre la atencion que brinda el personal del Restaurant
El BALCON - Catacaos- Piura. y de esta manera ir mejorando constantemente para
obtener resultados que beneficien a la empresa.

Palabras reservadas: PHVA, calidad de atencién al cliente, Restaurante



ABSTRACT

The research entitled “proposal for the application of the PHVA method to improve the
quality of customer service at the Restaurant EL BALCON — Catacaos — Piura”, had as
main objective of customer service at the restaurant - El Balcon — Catacaos — Piura. The
type of research was developed with non-experimental desing. The population consisted
of 17 potential clients evaluated all in 2019. The technique used consisted of quantitative
content analysis and the instruments were used as the dynamic questionnaire of the
servqual. He determined that the servqual instrument intended to apply from september
to october, being its cross-section, for five weeks in order to obtain a current evaluation
of customer satisfaction at the Restaurant EL Balcon — Catacaos — Piura.lt concludes that
the results obtained were described accorfing to the dimensions of the serqual model in
wich these dimensions allowed to obtain a classification of level of customer satisfaction
and the level of significance, according to the sapiro wilk test, for all Pi is> 0.05 therefore
all the answers to the questions follow a normal distrution. Recommends carrying out the
proposal to improve the quality of customer service, especiallywith staff training.
Evaluate semiannually the level of quality of care through the servqual method, to keep
track of the care provided by the staff of the Restaurant EI Balcdn — Catacaos — Piura and

thus constantly improve to obtain results that benefit the Company.

Reserved words: PHVA, customer service quality, Restaurant
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