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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general de determinar
la relacién que existe entre Calidad de Servicio y la Competitividad Empresarial del
restaurante Ache del distrito Miraflores, Lima-2021. El abordaje de la tesis
corresponde a un estudio basico, con disefio no experimental descriptivo
correlacional. Se recurrié a un grupo representativo de estudio, integrado por 167
clientes del Restaurante Ache quienes se les aplicd, dos cuestionarios una para la
variable calidad de servicio y otro cuestionario para la competitividad empresarial,
cuya validez se establecié mediante juicio de expertos y la confiabilidad de los
instrumentos. Los resultados implican un conjunto de anadlisis de las variables,
dimensiones e indicadores que reflejan el nivel de relacién existente. Después del
procedimiento se procedi® a analizar, interpretar y discutir los resultados,
concluyendo que si se existe relacion entre la Calidad de Servicio y la Competitividad
Empresarial y encontramos el valor de 0,874 siendo una relacién alta debido a la

calidad de servicio por lo cual la competitividad empresarial es poco satisfactoria.

Palabras clave: Calidad de servicio, competitividad empresarial, restaurante.
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Abstract

The general objective of this research work was to determine the relationship
between service quality and business competitiveness of the Ache restaurant in the
Miraflores district, Lima-2021. The thesis approach corresponds to a basic study, with
a correlational descriptive non-experimental design. A representative study group was
used, made up of 167 clients of the Ache Restaurant, who were applied two
questionnaires, one for the variable quality of service and another questionnaire for
business competitiveness, whose validity was established through expert judgment
and the reliability of the instruments. The results imply a set of analyzes of the
variables, dimensions and indicators that reflect the level of existing relationship. After
the procedure we proceeded to analyze, interpret and discuss the results, concluding
that if there is a relationship between the quality of and business competitiveness and
we find the value of 0.874 being a high relationship due to the quality of service for

which business competitiveness it is unsatisfactory.

Keywords: Quality of service, competitiveness business, restaurant

viii



I INTRODUCCION

Hoy en dia, lo que las organizaciones buscan con la nueva innovacion es
construir la firmeza del cliente, de esta manera, debe ser visto como el mejor de
acuerdo a su perspectiva. La calidad es una mentalidad y, por lo tanto, es un calor
social que va por delante de la conducta. La conducta de calidad incluye una
responsabilidad individual de cada persona a la conviccién de que la calidad es la
premisa de la mano superior. La naturaleza de las administraciones se apoya en
mentalidades y practicas que se convierten en la conducta de todo el profesorado
que trabaja en una organizacién (Quijano 2003).

El Ministerio de Artesania, Comercio y Turismo (2013) solicité a la escuela
culinaria francesa que asignara un sello de calidad que reconociera a las cafeterias
que preparan alimentos construidos de forma nativa, ya que consideran que los
clientes deben reservarse la opcion de ser educados sobre la elaboracion del articulo
en el restaurante, la explicacion fue que en los restaurantes franceses se aceleran
los articulos elaborados por la cocina con elementos semi-explicados, los materias
tienen las guarniciones cocinadas y refrigeradas, sin embargo antes de llevarlas al
cliente se le da al plato la temperatura adecuada para que los clientes acepten que
ha sido recientemente arreglado en el lugar y en consecuencia esta caliente 0 mas
todo lo que les queda para el tiempo que les toma entre tomar el pedido y transportar
el pedido a la mesa. El comedor de la Tour Eiffel fue el primero que buscé tener el
sello de calidad para dar seguridad a sus clientes y a la vez garantizar su devocién.

El area gastronémica ha tenido un desarrollo gigantesco, los clientes estan
progresivamente mejor educados y son realmente prepotentes con respecto a
asegurar cualquier articulo o administracion, lo que impulsa a las asociaciones a
poner mas acento en sus ejercicios, ejecutar métodos para conocer a sus clientes y a
través de esto buscar las mejores metodologias para ofrecer ayuda de calidad.
Comer fuera de casa es uno de los principales ejercicios que los peruanos realizan
en su tiempo de ocio, existe un reconocimiento de la poblacion y de los veraneantes

por la naturaleza de la comida peruana, senalé la organizacion Andina. La



Asociacion Peruana de Gastronomia (APEGA, 2015) detallé que hasta el momento
tres cafeterias peruanas estan en la lista de los 50 Brest Restaurants en la que son el
restaurante Central de Virgilio Martinez (quinto puesto), Maido de Misha (octavo
puesto) y Astrid y Gaston Acurio y Astrid Gutsche (puesto 33); estos logros abrieron
un camino increible a la comida peruana a nivel mundial. Los empresarios
gastronémicos deben poner recursos en la preparacién de su personal, literalmente
deben fomentar un manual de buenas practicas o eventualmente considerar el
manual de buenas acciones del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(MINCETUR) y asi tener la opcién de organizarse para dar soporte A-1 a los clientes
cercanos, publicos y mundiales.

En el ano 2005 el MINCETUR a través de la Direccion General de Comercio
Exterior y Turismo (DIRCETUR) impulsé un Plan Nacional de Calidad Turistica
(CALTUR), actualmente aprobado para los afos 2016-2025, el mismo llama la
atencion sobre las normas de la naturaleza de los RRHH en la industria de los viajes,
la naturaleza de las organizaciones que dan las administraciones de la industria de
los viajes, la naturaleza de los locales de los viajeros, la naturaleza de las
ubicaciones de los vacacionistas y muestra que las organizaciones que dan las
administraciones de la industria de los viajes son la vivienda, los servicios de viajes
de acompanamiento local, el transporte publico y terrestre, los restaurantes y afines.
(CALTUR, 2016).

La naturaleza de la administracién es un factor vital dentro de la asociacion de
la organizacién, para ello deben acomodarse y conocer a los clientes; saber cuales
son sus preferencias, conveniencias, inclinaciones y sobre todo saber cual es su
valoracién que tienen sobre el comensal y empezar a ser capaces en el negocio

donde trabaja.

Ante toda esta problematica expuesta se busca evaluar la Calidad de servicio
y la competitividad del Restaurante Ache ubicado en el Distrito de Miraflores Av. La
Paz 1055, que es concurrido por personas residentes del distrito de Miraflores,
distritos aledafos y por turistas nacionales y extranjeros. En el 2020 Trip Advisor le



otorgo al restaurante el premio Travellers Choice por pertenecer al 10% de
restaurante con mejores resefias y comentarios del mundo. Ache también ha recibido
reconocimientos como empresa de alto compromiso social, en la cual ha participado
en MAKE A WISH FUNDATION INTERNATIONAL en la Asociacién Civil sin fines de
lucro, cuyo objetivo social es procurar la ejecucion de deseos a los nifos vy
adolescentes del Peru con edades entre 3 a 18 anos con enfermedades graves y que

vienen siendo sometidos a su correspondiente tratamiento médico.

En tal sentido se ha creido pertinente realizar la presente investigacion,
formulandose el siguiente enunciado del problema general, ;De qué manera la
calidad de servicio se relaciona con la Competitividad empresarial del Restaurante
Ache del Distrito Miraflores, Lima-20217? De la misma manera se formularon los
problemas especificos: ;De qué manera los elementos tangibles se relacionan se
relacionan con la competitividad empresarial del Restaurante Ache del Distrito
Miraflores, Lima-2021?, ;De qué manera la empatia se relaciona con la
competitividad empresarial del Restaurante Ache del Distrito Miraflores, Lima-20217?,
¢, De qué manera la confiabilidad se relaciona con la competitividad empresarial del
Restaurante Ache del Distrito Miraflores, Lima-20217?, ; De qué manera la seguridad
se relaciona con la competitividad empresarial del Restaurante Ache del Distrito
Miraflores, Lima-2021?, ; De qué manera la capacidad de respuestas se relaciona
con la competitividad empresarial del Restaurante Ache del Distrito Miraflores, Lima-
20217?. El estudio se justificd socialmente ya que las, encuestas a los consumidores
serd de beneficio para el restaurante y para el dueno, para obtener conocimiento de
los problemas internos y externos de la relacién que existe entre calidad de servicio y
competitividad. El estudio se justificd de forma practica para identificar qué relacion
existe entre la calidad de servicio y la competitividad empresarial del Restaurante
Ache, permitiendo al restaurante contar con estrategias para asi poder solucionar los
problemas relacionadas con las variables mencionadas, con el fin de poder concluir
de manera satisfactoria con los objetivos planteados. Y asi mismo este estudio se
pueda tomar como modelo para este tipo de negocio del rubro restaurantes; debido

al crecimiento gastronémico a nivel nacional. El estudio se justific tedéricamente para



poder permitir medir la calidad de servicio y la competitividad empresarial del
Restaurante Ache, el cual contara con instrumentos que permita medir los niveles de
calidad de servicio y competitividad empresarial el cual se ofrece a los turistas
internacionales, nacionales y locales. La investigacion metodolégica esta basada
principalmente en proporcionar a otros investigadores instrumentos de evaluacién
validos y confiables, el cual pueda estandarizarlo y emplearlo en otras
investigaciones las cuales tengan relacion con la calidad de servicio y competitividad
empresarial del Restaurante Ache, con la finalidad de cumplir con sus expectativas
deseadas.

Por lo consiguiente se plante6 el objetivo general determinar la relacién que
existe entre calidad de servicio y la competitividad empresarial del restaurante Ache
del distrito Miraflores, Lima-2021. Siguiendo los objetivos especificos tomando en
cuenta las dimensiones, Determinar la relacion que existe entre los elementos
tangibles con la competitividad empresarial del restaurante Ache del distrito
Miraflores, Lima-2021, determinar la relacion que existe entre empatia con la
competitividad empresarial del restaurante Ache del distrito Miraflores, Lima-2021,
determinar la relacion que existe entre confiabilidad con la competitividad empresarial
del restaurante Ache del distrito Miraflores, Lima-2021, determinar la relacién que
existe entre seguridad con la competitividad empresarial del restaurante Ache del
distrito Miraflores, Lima-2021 y por ultimo determinar la relacion que existe entre
capacidad de respuestas con la competitividad empresarial del Restaurante Ache del
Distrito Miraflores, Lima-2021. Por ultimo, se planteé la hipotesis general: Existe una
relacion significativa entre calidad de servicio y la competitividad empresarial en el

Restaurante Ache Distrito Miraflores, Lima-2021. (ver anexo 1.)



Il. MARCO TEORICO

En la presente investigacion se tomaron en cuentas los siguientes
antecedentes internacionales. Moroy (2021), el objetivo general es evaluar las
medidas de las percepciones de servicio en restaurantes del cliente masculino y del
cliente femenino por medio del modelo SERPERF de Cronin y Taylor (1994), para
conocer la incidencia sobre la satisfaccion del cliente por género. El sistema utilizado
fue a través de la evaluacién de la vista de las oficinas, la disponibilidad, los recursos
humanos, el clima y la alimentacion. El final adquirido depende de la forma en que la
Calidad del Servicio afecta enfaticamente la naturaleza de la administracién con una
conexion de 0,896 en los hombres y 0,809 en las damas. Sarmiento, De Esteban y
Antonovica (2020), el objetivo de este articulo es confirmar a través de una
investigacion de campo aplicada, la conexion entre la naturaleza de la ayuda
electronica prestada por los clientes del movimiento y la naturaleza de la relacién
electrénica con los clientes, enmarcada por la confianza, el cumplimiento y la
responsabilidad. El enfoque utilizado fue calibrar cada uno de los factores del modelo
con cosas ajustadas a partir de investigaciones anteriores, como se muestra. Las
escalas se modificaron un poco para ajustarlas al entorno de los exploradores. La
poblacién utilizada en este examen fueron jévenes estudiantes universitarios de
varios colegios de la localidad de Madrid. Se razoné que los elementos de datos y
correspondencia, que son importantes para la naturaleza de la administracién, son
los que influyen en el avance de la naturaleza de la relacién. Como resultado, los
youtubers de viajes deberian fomentar un sistema que incorpore una amplia gama de
actividades de creacidn de contenidos para construir su reputacion sin vender ningun
tipo de articulo o administracion Monge, Carvajal, Ledesma y Valle (2019), el objetivo
era examinar los componentes de valor dependientes de la técnica Servqual, y su
relacién con la percepcién del cliente en la naturaleza de la administracion, con la
relacion con el enfoque del examen. Se puede razonar que la estrategia cuantitativa
es la mas utlizada en el examen actual, ademas hubo una investigacion

extraordinaria en cuanto a la técnica factica. Ubieta (2019), el objetivo general del



articulo es reproducir una ampliacién de la idea de intensidad empresarial desde una
metodologia multidimensional en las pymes costarricenses durante el ano 2017.
Metodolégicamente se aborda la estimacidbn de la intensidad empresarial del
conjunto de organizaciones investigadas a través de un registro medio compuesto
por diez columnas, tal como lo proponen Lafuente, Leiva, Moreno y Szerb (2019). Se
presume que el registro de intensidad es un instrumento que apoyaria la dinamica
empresarial, ya que contribuiria con el plan de procedimientos empresariales
situados hacia un disefio mas homogéneo en la porcion de activos y capacidades.
Lépez (2018), el objetivo principal de este examen es decidir la relacion de la calidad
de la administracién y la lealtad del consumidor del Restaurante Rachy's en la ciudad
de Guayaquil. El sistema de examen dependié de una metodologia mixta, en lo
cuantitativo se eligi6 un modelo Servqual y los datos se adquirieron a través de
resefas coordinadas a clientes que devoran en el Restaurante Rachy's. Se infirié que
existe una relacion positiva entre la calidad de la administraciéon y la lealtad del
consumidor. Leyva, Cavazos y Espejel (2018), el objetivo principal es, desglosar la
conexion entre el logro serio y dos elementos identificados con el clima interno de la
Pyme (arreglo de procedimientos y las habilidades del directorio), a través de una
investigacién observacional. El enfoque dependia de dos etapas de exploracién. En
la etapa subjetiva principal, se realizé una investigacion ilustrativa, sostenida por una
junta de especialistas (también llamada técnica Delphi) para aprobar el instrumento
(legitimidad de la cara). La junta estaba formada por seis especialistas de tres areas
identificadas con las PYME: Gobierno, Industria y Educacion, que fueron elegidos por
el nivel preestablecido encabezado y segun los modelos de implicacion, posicion,
obligacion, admisién de datos, accesibilidad y que tenian cualidades identificadas
con las PYME. El fin fundamental es que los resultados muestran que las habilidades
esenciales de organizacién y administracibn como componentes internos de las
PYMES impactan en la seriedad del negocio. Arana, Gémez y Andrade (2018), el
objetivo fundamental fue examinar la conexién entre la administracién autorizada y la
intensidad empresarial de los emprendimientos miniaturizados en el area de
comestibles del distrito de Othén Payo Blanco, Quintana Roo. La estrategia de

examen fue l6gica deductiva en la metodologia cuantitativa no experimental. Se



infiri6 que la técnica de oportunidad para que los cafés produzcan seriedad es
uniones vitales, no obstante, la necesidad de realizar el ordenamiento y el tablero

con una metodologia esencial.

Asi mismo se tiene como antecedentes nacionales a: Olano (2020), el objetivo
principal el objetivo de este estudio es elaborar una propuesta para un modelo
primario de asociacion civil orientado a trabajar sobre la naturaleza de la ayuda
publica del Gobierno Local de San Ignacio, el tipo de examen es cuantitativo, no
probatorio, con distinta extension proyectiva, teniendo como ejemplo 56 comparieros
de equipo de la comarca, donde se aplicd una vision general a los clientes, una
reunién con las autoridades y una agenda de percepcion directa de la circunstancia
actual de la junta. El final fue que la naturaleza de la administracién dada por la
regiéon es vista por los clientes con un normal de 3,268, lo que implica que, como
ellos quieren pensar, la asistencia es s6lo de vez en cuando de valor, ya que el
cliente no es suficientemente atendido. Cajavilca (2019), el objetivo general es
decidir si las manos superiores de los negocios impactan en la intensidad de los
negocios de las organizaciones peruanas mas delegadas de entrega o intercambio
de envios situadas en la ciudad de Lima. La poblacién objeto de estudio estuvo
conformada por 406 organizaciones remitentes de rubros habituales y no
convencionales, de las cuales se eligieron 184 organizaciones de manera aleatoria,
aplicando una encuesta a los propietarios, jefes, directores o gerentes que eran
expertos educados en sus organizaciones o0 en su area, siendo la razén general la
forma en que se identifican las manos superiores de los negocios con la intensidad
de los mismos. Se infirié que las manos altas empresariales en gastos, separacion y
calidades si potencian la intensidad empresarial. Valencia y Duche (2019), el objetivo
es tratar de conocer la relacién y el nivel de conexién entre la Innovacion en la
Gestion Empresarial y el Exito Competitivo Empresarial en la medida de las
organizaciones medianas y enormes del area de ensamblaje de Arequipa
Metropolitana. Bajo la metodologia cuantitativa, correlacional dilucidante, y a través
de una revisiébn con 43 cosas aplicadas a trabajadores de 37 organizaciones

medianas y grandes del area de ensamblaje en la ciudad de Arequipa (Peru). Se



razond que existe una alta conexién entre el avance del tablero empresarial y el logro
del corte empresarial, en las Medianas y Grandes Empresas del Sector
Manufacturero de Arequipa Metropolitana 2018. Espinoza (2018), el tema general
alude a la indagacion, Como influye la Calidad del Servicio en la Satisfaccion del
Cliente en el Restaurante Turistico Don Kike de la Ciudad de Huaras, Ancash-Perd,
Se utiliz6 el plan no test de corte transversal, de tipo informativo y estrategia
cuantitativa. Se utiliz6 el panorama general como estrategia de surtido de
informacion, y se aplicé la encuesta a 20 clientes para medir la Calidad del Servicio y
a 20 clientes para cuantificar la Satisfaccion del Cliente. Se ha concluido que existe
una gran relacion entre el grado de calidad del servicio y la satisfaccién del cliente.
Nombera y Cerquera (2016), el objetivo de investigacion de este trabajo de examen
fueron los clientes del Centro de Esparcimiento Polita Callanta-Lambayeque, se
dirigié un tipo de exploraciéon distinta donde se eligié una prueba delegada del
nuamero de habitantes en los clientes que van al comedor para aplicar encuestas, con
lo que se esperaba cuantificar la impresion de los clientes sobre la naturaleza de la
administracién que ofrece el restaurante. Caro y Gonzales (2016), el objetivo de esta
exploracién es decidir el grado de seriedad de los restaurantes de tres tenedores en
la ciudad de Trujillo para el afio 2016, evaluando las partes internas de las cafeterias.
Para medir la intensidad de las cafeterias, se utilizé la estrategia del Mapa de
Competitividad del BID, que examina 8 mediciones clave a través de las cuales se
estima el grado de seriedad de la organizacién, por ejemplo, disposicion esencial,
creacion y abastecimiento, calidad, exhibicién, RRHH, contabilidad y dinero,
administracién ecoldgica y marcos de datos. Es mas, como final de esta exploracion
fue que la seriedad de los comedores de 3 tenedores en la ciudad de Trujillo en el
2016 es el nivel medio y que aun existen factores a tratar para el desarrollo del area
en el distrito. El objetivo fundamental de Rios (2016) fue representar los principales
atributos de la calidad de la administracion bajo el modelo Serval en miniatura y
pequenos emprendimientos en el area de ayuda de comedores campestres en la
localidad de Huaraz, 2016. La técnica utilizada fue un plan de examen claro,
cuantitativo y condicional. Se reconocié una poblacién de 1,200 clientes, de los

cuales se pens6 en un ejemplo de 291 clientes, a los cuales se les aplicé una



encuesta de 22 preguntas cerradas a través de la revisién. En general, los clientes
examinados evidenciaron que hay una insuficiencia en la naturaleza de la
administracidn, ya que consideran que no hay interés con respecto al area local de
negocios para trabajar en la naturaleza de la administracion en los angulos, por
ejemplo, la simpatia del personal, el marco ideal y el engranaje, al igual que la
seguridad y el limite de reaccién.

Finalmente, los pioneros locales son: Quintero y Roque (2019), el objetivo de
este estudio es determinar la relacion entre el marketing mix y la conciencia de la
calidad de servicio de los restaurantes de Chancay, Lima y la lealtad de los clientes.
La herramienta utilizada para medir las variables fue un Unico cuestionario dividido
en tres partes. Esta herramienta se aplicé a 00 clientes de restaurantes. Los clientes
suelen ser conscientes de la combinacion del marketing de restaurantes y la calidad
del servicio y se puede concluir que predomina la fidelidad a los restaurantes. Uribe,
Horna, Stalein y Ochoa (2018), que tuvo como objetivo esclarecer la relacién entre la
satisfaccion del restaurante, la satisfaccion del cliente y el clima laboral en la regién
de Miraflores, encuest6 a 150 clientes. Los datos se recopilaron mediante
investigacién y se procesaron mediante regresién logistica. Se concluye que la
satisfaccion del cliente interno tiene una importante relacién directa con la
satisfaccién del cliente externo. Leyva, Espejel y Cavazos (2017), el objetivo fue
medir el impacto de las habilidades gerenciales como factor interno de competitividad
establecido por las pymes y metodologias mixtas utilizadas para recolectar, analizar
y vincular datos cuantitativos. El primer paso es una encuesta de entrevista. Una de
las conclusiones es demostrar que la capacidad de gestion es un factor intrinseco
para las pymes y tiene un impacto significativo en su competitividad. El objetivo de
De la Cruz (2018) es esclarecer la relacion entre calidad y competitividad en las
mipymes del sector servicios de Carete. Existe, por tanto, una metodologia a nivel
descriptivo con un enfoque cuantitativo, un disefio ab initio y correlativo. Dado que se
identificaron 19.500 clientes para la recopilacion de informacién y se concluyd que la
calidad del servicio y la competitividad del restaurante eran frecuentes, se consider6

necesario mejorar la calidad del mismo restaurante. Aspectos de elementos de



hormigdn. El objetivo de Reyes (2017) es determinar el nivel de calidad de servicio
que perciben los clientes. La metodologia utilizada para la realizacién del estudio es
un enfoque cuantitativo con un disefio ab initio en todo momento. Las muestras estan
representadas por los clientes que frecuentan el restaurante durante la semana, se
aplican las férmulas estadisticas correspondientes y se toma una muestra de 66
personas. El método de encuesta utilizado es la encuesta y la herramienta de
medicién es el cuestionario. Se concluyé que se habian producido algunos
inconvenientes durante el periodo de preocupacién debido a la falta de personal v,
en algunos casos, a la falta de organizaciones internas que no cumplian con la
calidad de servicio suficiente. Castillo (2017), el principal objetivo fue determinar el
impacto que existe entre la gestién y la competitividad de MYPE en el centro
comercial Covida en Los Olivos en 2017. Desde el punto de vista metodoldgico, la
encuesta es la siguiente: - Experiencial y disefio transversal. Asimismo, su nivel de
aprendizaje corresponde a causas descriptivas. La poblacién entrevistada fueron 3
empresarios del centro Covida de Los Olivos. Para el andlisis de los datos utilizamos
técnicas estadisticas mediante la recogida de datos, ordenando los datos en forma
tabular y analizando e interpretando individualmente los ultimos graficos estadisticos
obtenidos. Finalmente, dado que una buena organizacion empresarial conducird a un
mejor desarrollo empresarial con metas y objetivos claros en MPE, una buena
organizacién empresarial tendra un impacto significativo en la competitividad de
MPE. Rodriguez (2016), el objetivo es determinar el impacto que existe entre la
calidad y los beneficios del servicio al cliente. En la encuesta mediante el método de
encuesta, se elabor6 un cuestionario que constaba de 20 preguntas y se calcularon
comentarios sobre este dispositivo y su confiabilidad a partir del coeficiente alfa de
Cronbach. Durante la recoleccion de datos, se revis6 una poblacion de 50 empleados
con un error del 5% y un nivel de confianza del 95%. Se concluye que la calidad del

servicio afecta las ventas.

El fundamento del préximo estudio considera la definicion de dos variables,
siendo la primera variable la calidad del servicio. Segun Edwards Deming, la calidad

interpreta las necesidades futuras del usuario en términos de caracteristicas
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medibles. Esto se debe a que solo este método le permite disenar y construir
productos que satisfagan a sus clientes a los precios que tienen que pagar. Hay
multiples cualidades que deben definirse en términos de satisfaccién del cliente.
Dependiendo del cliente, existe un nivel de calidad (Méndez Roey, 2013). Segun
Parazumaran y Berry, afirman que la calidad del servicio consta de cinco aspectos o
elementos: concrecién, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
(Set, 200, p. 22). Segun Parazumaran, Zeithaml y Berry, tangible se refiere a la
apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal y material de comunicacion.
En el establecimiento, los consumidores consideran el entorno como el estilo, el
tamafno y la accesibilidad de la habitacion. Los consumidores también prestan
atencién a dispositivos como computadoras, cajeros automaticos y maquinas
expendedoras (1988). La capacidad de respuesta, segun Parazumaran, Zeithaml y
Berry, se refiere a la voluntad y la voluntad de los empleados para ayudar a sus
clientes y brindar un servicio oportuno. (Seto, 200, p. 23). Segun Parazumaran,
Zeithaml y Berry, la confiabilidad se refiere a la voluntad y la voluntad de los
empleados de ayudar a los clientes y brindar un servicio oportuno (1988). Segun
Parazumaran, Zeithaml y Berry estan hablando de seguridad. Se refiere al
conocimiento y atencion del contacto y su capacidad para estimular la confianza en
el cliente (1988). Y, segun Parazumaran, Zeithaml y Berry, se trata de la empatia
individual que capta la atencién que los proveedores de servicios ofrecen a sus
clientes (1988). Como, la segunda variable es la concurrencia. Drucker sefiala que la
competitividad se deriva de la productividad de las empresas que utilizan factores de
ubicacion para producir bienes y servicios valiosos. La productividad y la prosperidad
que se pueden lograr en una ubicaciéon determinada no dependen de la industria en
la que compite el negocio, sino de cédmo compite el negocio. El acceso a empleos,
capital y recursos naturales no determina la prosperidad. Estos recursos son
accesibles para todos. (Oporto 2003). Las cinco fuerzas que nos muestra Porter son,
sobre todo, por tipo de empresa. Siempre existe el poder de negociacion del
comprador o del cliente, el poder de negociacion del proveedor o el vendedor, la
amenaza de nuevos participantes, la amenaza de productos sustitutos y la

competencia entre competidores. Crosby (201) Enfatiza que desarrollar, cultivar y
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mantener la competitividad de una organizacién es una estrategia importante para
lograr los objetivos y la vision de la empresa. Por tanto, es importante promover,
desarrollar y mantener ambos dentro de la organizacion. Los aspectos competitivos
son: El precio es el punto de partida para enfocar y promover la competitividad
mediante la fijacion de precios estratégicamente. Deben establecer periédicamente,
en cada etapa de la calidad, que el proceso de fabricacion se realiza correctamente
para satisfacer a los clientes de la organizacion y evitar una falsa satisfaccion.
Implementar la politica de la empresa, la orientacion real al cliente y mejorar
constantemente la calidad. En dltima instancia, esto también beneficiara al cliente. El
primero, en principio, consiste en minimizar las quejas y quejas de los clientes,
seguido de una mejor gestibn de todos los momentos reales y cotidianos

relacionados con el cliente.

Los términos Calidad y competitividad del servicio incluyen los siguientes
términos: Segun Carranza, Segun Carranza, la calidad o calidad del servicio al
cliente se puede medir y es esencial para informar el éxito de los productos
existentes. Segun Drake, el servicio al cliente se refiere a las actividades
relacionadas que proporciona un proveedor para ayudar a los clientes a obtener el
producto en el momento adecuado. Una exclusividad es algo Unico que puede
diferenciarte de los demds para retener a tus clientes. Capacidad de negociacion
para llegar a un acuerdo satisfactorio para el cliente. Era el método mas apropiado y
pensd que era la mejor decision que podia tomar. Segun Colchado, los
eurodiputados son micro y pequefias empresas bajo el control de cualquier forma de
organizacién o negocio con el objetivo de hacer crecer su negocio. La competitividad
es el valor del producto creado por una unidad de trabajo que crea valor agregado,
que es el valor de venta. Segun Camisén, Cruz y Gonzalez, la calidad de un servicio
esta determinada por la proximidad del servicio que se espera y se percibe (2016).
Segun Vergara, el servicio se caracteriza por el desarrollo de transacciones en
beneficio de la empresa brindando conocimiento e informacion a sus clientes (2010,
p. 23). Para Crosby, la calidad es la evolucion continua de las necesidades y

caracteristicas de las personas y organizaciones. Es la perfeccion de un producto o
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servicio (Soin, 1997). El procesamiento se refiere al servicio rapido e instantaneo que
se necesita para que, siempre que la empresa tenga suficientes empleados para

cada cliente, puedan ser leales.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y diseiio de investigacion

La investigacion es de enfoque cuantitativa, se emplea mediante una
seleccién de datos para justificar la hipétesis, en base a una evaluacion numérica y

andlisis estadistico para fijar etapas. (Hernandez, 2010, p.4).

Tipo de investigacion: es de tipo correlacional, se determina el grado de
asociacién entre dos a mas variables, busca evaluar cada una de las variables, de tal
manera cuantifica y analiza la relaciéon que tienen. (Hernandez, Fernandez y Bapista-
2010).

Diseno de investigacion: el disefio del estudio es un conjunto de datos Unico
y no experimental con secciones transversales relacionadas. Se trata de una
investigacién empirica y sistematica en la que los cientificos no controlan
directamente la variable independiente porque ocurrié el evento. (Kerlinger y Lee,
2002, p. 1).

b

1 Variable 1

—>T—

o
N

Y2 Variable 2
Dénde:
M = Muestra de estudio
(OF = variable calidad de servicio
02 = variable Competitividad Empresarial

Indica el indice de correlacion entre ambas variables

_1
1l

3.2.Variables y Operacionalizacion

Variable 1 Calidad de Servicio, las cuales se tomé en cuenta las siguientes
dimensiones; Elementos Tangibles, Empatia, Confiabilidad, Seguridad y Capacidad
de Respuestas. Dentro de la dimension 1 existen los indicadores
Instalaciones/Personal, dimensibn 2  Atencién/Comprensién, dimensién 3
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Habilidad/Servicio Fiable, dimension 4 Confianza/Cortesia y dimension 5
Comunicacién/disposicion.

Variable 2 Competitividad Empresarial, las cuales se tomd en cuenta las
siguientes dimensiones; Precio, Calidad y Politicas. Dentro de la dimensién 1 existen
los indicadores Clientes/Costos, dimensién 2 Satisfaccion/Establecimiento vy
dimension 3 Normas. (Ver anexo 2)

3.3.Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacion: clientes del Restaurante Ache, Distrito de Miraflores-Lima. El
Restaurante tiene un estimado de poblacién de mas de 4800 clientes por mes.
Hernandez, (2014) Es el conjunto total de las unidades de analisis; debiéndose

especificar sus caracteristicas basicas controlando variables extranas.

Criterio de inclusién; se considerd a los clientes que acuden al Restaurante
Ache del Distrito Miraflores-Lima, 2021. Tienen un rango de edad entre los 18 a 60
anos, donde se considera cualquier genero.

Criterio de exclusion; se excluy6 a los clientes que acuden al Restaurante
Ache del Distrito Miraflores-Lima, 2021. Tienen un rango de edad entre menores de

18 afnos y mayores de 60 anos.

Muestra: en esta investigacion se cogié la muestra de poblacion finita

obteniendo como resultado 167 clientes del Restaurante Ache. (Ver anexo 3)

Muestreo: |la técnica de muestreo que se utilizé es No probabilistica de juicio
o criterio, en este tipo de muestreo también llamada muestras dirigidas o
intencionales, la eleccién de los elementos no depende de la probabilidad sino de las

condiciones que permite hacer el muestreo.

Unidad de analisis: son los clientes que prefieren consumir en el Restaurante
Ache, la cual hacen uso de los servicios y areas que brinda. Para ello el restaurante
ha venido mejorando con el servicio de Calidad en el trascurso de los anos.
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Tabla 1

Zonificacion de la muestra

Unidad de analisis Poblacion Muestra Error
Clientes del
Restaurante Ache Finita 167 clientes 7%

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: la técnica que se utilizd para la recoleccion de datos en esta
investigacién es la encuesta, porque permites recopilar informacién a través de
respuestas otorgadas por el cuestionario determinado con las preguntas
proporcionadas por el investigador. Mediante la cual se define, que es una sucesion

de preguntas que se efectla a varias personas para poder obtener la informacion.

Encuesta; es una sucesiéon de preguntas que se efectla a varias personas
para poder obtener la informacion. La encuesta es una técnica de recoleccion de
datos particular y apropiada de un procedimiento de una investigacion. (Kuznik et al.
2010, p.317).

Instrumentos: se utilizé el cuestionario como instrumento, la cual tiene como
finalidad reunir todos los datos de las encuestas aceptando obtener la informacion
clara y concisa de las preguntas sugeridas. En la cual, es todo el grupo de medios e
instrumentos por la que se efectla el método; conjunto de procedimientos y recursos
de que se sirve la ciencia. (Sanchez, 2018, p. 120).

Cuestionario; en el cuestionario se utilizé la técnica de Likert de Totalmente en
desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3), De acuerdo
(4) y Totalmente de acuerdo (5). La finalidad del cuestionario es obtener informacion
de la poblacion con la que se trabaj6. (Ver anexo 4)

Validez: el cuestionario fue validado por tres expertos; uno de ellos la Mgtr.
Karla Paola Agurto Ruiz de la Escuela de Adm. En Turismo y Hoteleria de la

Universidad Cesar Vallejo, el metodélogo Adolfo Jurado Rosas Docente Universitario
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y el Docente en Administracion y Marketing Jorge Del Carpio Montalvo. Quienes
indicaron como resultado del instrumento Aplicable.

Por consiguiente, la validez es el grado que el instrumento efectivamente mide
las variables valga la redundancia que se pretende medir teniendo relaciéon del

instrumento con las variables establecida. (Correa, 2019 p.18). (Ver en Anexo 5)

Confiabilidad: |a confiabilidad es la relacion de un margen de error, a mayor
confiabilidad menor es el error. La técnica del instrumento para definir el resultado
congruente es cuando de se utiliza por segunda vez, en lo mas parecidas a la inicial.
(Sanchez et al., 2018, p.35), contando con una confiabilidad de 0,854 mediante le

alfa de Cronbach.

Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada en N de
Alfa de Cronbach elementos estandarizados elementos

,854 ,854 30

3.5.Procedimientos

Se realiz6 la encuesta a 167 clientes del Restaurante Ache, la cual se
realizaron de forma presencial durante 10 dias. Por ende, ya se le habia enviado la
carta de autorizacion para la ejecucion del instrumento al Administrador del
Restaurante. Luego se tabularon los datos por el software estadistico SPSSv. 25,

elaborando las tablas y graficos de los resultados de las variables y las dimensiones.

3.6.Método de analisis de datos

En la investigacion se utilizé el programa SPSS 25, en la que se selecciond los
datos en forma de cuadros y gréaficos con la finalidad de fijar los resultados de la
problematica planteada.
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Método deductivo: se define como un método Iégico que inicia de lo general
o universal a lo particular por ende sera de utilidad para la verificacion de la hipotesis

y disponer conclusiones de sentido comun en base a los resultados.

Método analitico: se define como un método en la que se basa la
experimentacion directa y en la logica empirica a través de acciones reales
confirmadas. Luego de haber obtenido los resultados aplicados por el instrumento,
cada una de las preguntas fue interpretada, comprobando la relacion entre las

variables del estudio.

3.7. Aspectos éticos

La investigacién esta apreciada bajo las normas de los principios éticos, la
cual se tiene en cuenta los derechos de propiedad intelectual y con el procedimiento
de la normativa APA para respetar los citados y las referencias bibliograficas.

Principio de beneficencia, en le encontramos “La Garantia de que no sufriran
danos”, por lo que en esta investigacion los participantes no se expondran a
experiencia que resulte en dafios graves o permanentes, “Garantia de no
explotacion”, se asegurara que su participacion o la informacién que proporcionan no
serd utilizada contra ellos.

Principio de respeto de la dignidad humana, en el encontramos el derecho a la
autodeterminacién, en el que los participantes deben ser tratados como entidades
auténomas, siendo auto determinacion la decisién voluntaria que tiene los
participantes el dar por terminado su participacion en cualquier momento, eso
también incluye el derecho de no sufrir coercién. Principio de justicia, este principio
incluye el derecho del sujeto a un trato justo y a la privacidad, desde el momento de
la seccién, en donde no debe de existir discriminacion, basandose en las
necesidades de la investigacion hasta la culminacién de la investigacién, teniendo en

cuenta también el asegurarse de no invadir mas de lo necesario.
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IV. RESULTADOS

Resultados por Indicadores
Variable X Calidad de Servicio

Dimension 1 Elementos Tangibles

Figura 1
Las instalaciones del restaurant son adecuadas con el servicio ofrecido

Porcentaje

Totalmente en En desacuardo MNi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Los resultados obtenidos del item 1 las cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 38.22% se encuentran totalmente desacuerdo
con que las instalaciones del Restaurante son adecuadas con el servicio ofrecido, asi mismo
un 22.75% esta en desacuerdo, sin embargo, un 14,37% se encuentra indiferente no estan ni
de acuerdo, ni en desacuerdo, ademas el 12.27% se encuentra en totalmente de acuerdo,
finalmente se refuerza a ello con la opinién del 11.98% que se encuentran de acuerdo. Es
decir, en este item se puede evidenciar que menos del 50% de los clientes estan satisfechos
con el indicador a medir.

Figura 2
Encuentra comodidad en las instalaciones con el mobiliario y los espacios

s0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en dasacuerdo acuerdo

Los resultados obtenidos del item 2 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 40.73% se encuentra totalmente desacuerdo
con la comodidad en las instalaciones del mobiliario y los espacios, asi mismo un 19.76%
esta totalmente de acuerdo, sin embargo, un 16.77% se de acuerdo, ademas el 14.37% se
encuentra en ni de acuerdo ni desacuerdo, al igual el 8.38% totalmente en desacuerdo. A
ello se evidencia que en este item menos del 50% de los clientes encuentran comodidad con
el indicador a medir.
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Figura 3
Se encuentra satisfecho(a) con la atencion del personal

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Los resultados obtenidos del item 3 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 34.13% se encuentran totalmente en
desacuerdo con la atencién del personal, asi mismo un 21.56% esta de mi de acuerdo ni en
acuerdo, sin embargo, un 17,96% se encuentran de acuerdo, ademas el 16.77% se
encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, finalmente se refuerza a ello con la opinién del
16.77% que se encuentran totalmente en desacuerdo. Es decir, en este item se puede
evidenciar que menos del 50% de los clientes se encuentran satisfechos con el indicador a
medir.

Figura 4
La apariencia del personal es la adecuada para el restaurante

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Los resultados obtenidos del item 4 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 39.52% se encuentran totalmente desacuerdo
con que la apariencia del personal es la adecuada para el restaurante, asi mismo un 20.96%
esta desacuerdo, sin embargo, un 15.57% se encuentra indiferente no esta ni de acuerdo, ni
en desacuerdo y a la vez de acuerdo, ademas el 8,38% se encuentra en totalmente de
acuerdo. Es decir, en este item se puede evidenciar que menos del 50% esta satisfecho con
el indicador a medir.
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Dimension 2 Empatia

Figura 5
Cree usted que el horario de atencion del restaurante es el adecuada

50

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Los resultados obtenidos del item 5 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 44,31% se encuentran en desacuerdo con que
el horario de atencion del Restaurante es el adecuado, asi mismo un 16.17% esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, sin embargo, un 14.37% se totalmente desacuerdo, finalmente
se refuerza a ello con la opinién del 12.57% que se encuentra totalmente de acuerdo y de
acuerdo. Es decir, en este item se puede evidenciar que menos del 50% esta insatisfecho
con el indicador a medir.

Figura 6
La atencién que ofrecen los colaboradores es personalizada

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Los resultados obtenidos del item 6 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 34.73% se encuentran ni de acuerdo, ni en
desacuerdo con que la atencién que ofrecen los colaboradores es personalizada, asi mismo
un 23.95% estd de acuerdo, sin embargo, un 17.37% se encuentra totalmente en
desacuerdo, ademas el 14.37% se encuentra totalmente de acuerdo, finalmente se refuerza
ello con la opinién del 9.58% que se encuentra en desacuerdo. Es decir, en este item se
puede demostrar que la gran parte de los clientes se sienten indiferente con el indicador a
medir.
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Figura 7
Usted es comprendido por el personal del restaurante.

=0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Los resultados obtenidos del item 7 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 44.51% se encuentra totalmente desacuerdo
con que es comprendido por el personal del Restaurante, asi mismo un 18.56% esta
desacuerdo, sin embargo, un 13,17% se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo,
ademas un 8.98% se encuentra indiferente no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Es
decir, en este item se puede definir que menos del 50% esta insatisfecho con el indicador a
medir.

Figura 8
El personal del restaurante, comprende sus necesidades especificas

60

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Los resultados obtenidos del item 8 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurantes Ache, indicaron lo siguiente: El 51.50% se encuentra en desacuerdo con que el
personal del restaurante, comprende sus necesidades especificas, asi mismo un 16.77%
esta de totalmente en desacuerdo, sin embargo, un 14.97% se encuentra totalmente de
acuerdo, ademas, el 4.19%se encuentran indiferente no esta ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. Lo que determina en este item es que mas del 50% de los encuestados se
sientes satisfechos con el indicador a medir.
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Dimension 3 Confiabilidad

Figura 9
Considera que la habilidad del personal es de suma importancia para el restaurante
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Los resultados obtenidos del item 9 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 43.71% se encuentran en totalmente
desacuerdo con que la habilidad del personal es de suma importancia para el Restaurante,
un 16.17% se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo, sin embargo, un 7.78% se
encuentra indiferente no estd4 ni de acuerdo, ni en desacuerdo, Es decir, en este item se
puede evidenciar que la mayor parte de los clientes encuestados se sienten insatisfechos
con el indicador a medir.

Figura 10
Los mozos tienen la habilidad para llegar a sus expectativas
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Los resultados obtenidos del item 10 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 43.11% se encuentran totalmente de acuerdo
con que los mozos tienen la habilidad para llegar a sus expectativas, un 17.96% esté
totalmente de acuerdo, sin embargo, un 15.57% se encuentra de acuerdo, el 12.57% se
encuentra indiferente no estd4 ni de acuerdo, ni en desacuerdo, finalmente se refuerza ello
con la opinién del 10.78% que se encuentra en desacuerdo.

23



Figura 11
El servicio que brinda el restaurante es fiable
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Los resultados obtenidos del item 11 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 44.31% se encuentra en desacuerdo con que el
servicio brindado es fiable, asi mismo un 20.36% esta de acuerdo, sin embargo, el 12.57%
se encuentra totalmente en desacuerdo, el 11,38% se encuentra indiferente no estan ni de
acuerdo, ni en desacuerdo finalmente y totalmente en desacuerdo. Es decir, en este item se
puede evidenciar que menos del 50% de los clientes estan insatisfechos con el indicador a
medir.

Figura 12
El servicio fiable que brinda el restaurante es de confianza
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Los resultados obtenidos del item 12 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 36.53% se encuentra totalmente de acuerdo con
que el servicio que brinda el Restaurante es de confianza, asi mismo un 20.36% esta
totalmente de acuerdo, sin embargo, un 15.57% se encuentra indiferente no esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 14.37% se encuentra de acuerdo y finalmente se refuerza ello
con la opinién del 13,17% que se encuentra totalmente en desacuerdo. Es decir, que el
mayor porcentaje de los encuestados se encuentran insatisfechos con el indicador a medir.
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Dimension 4 Seguridad

Figura 13
Se siente en confianza con la seguridad que brinda el restaurante
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Los resultados obtenidos del item 13 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 40.12% se encuentra en desacuerdo con que se
siente en confianza con la seguridad que brinda el Restaurante, asi mismo un 24.55% esta
de acuerdo, sin embargo, el 15.57% se encuentra indiferente no esta ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, el 10.78% se encuentra de acuerdo y finalmente se refuerza ello con la opinién
del 8.98% que se encuentra totalmente en desacuerdo. Es decir, en este item se puede
evidenciar que menos del 50% esté satisfecho con el indicador a medir.

Figura 14
La zona en que esta el restaurante es confiable
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Los resultados obtenidos del item 14 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 48.50% se encuentran indiferente no esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo con que la zona en la que se ubica el restaurante es confiable,
asi mismo un 14.97% esta de acuerdo, sin embargo, el 12.57% se encuentra totalmente de
acuerdo y en desacuerdo, finalmente se refuerza ello con la opinion del 11.38% que se
encuentra en desacuerdo. Es decir, en este item se puede evidenciar que menos del 50% se
encuentran insatisfechos con el indicador a medir.
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Figura 15
La cortesia que brinda el restaurante los favorece para fidelizar al cliente
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Los resultados obtenidos del item 15 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 35.93% se encuentra totalmente de acuerdo con
que la cortesia que brinda el Restaurante los favorece para fidelizar al cliente, asi mismo un
22.16% indiferente no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, esta de acuerdo, sin embargo,
un 16.17% se encuentra de acuerdo, ademas 13.77% en desacuerdo. Es decir, en este item
se puede evidenciar que menos del 50% esta satisfecho con el indicador a medir.

Figura 16
El personal del restaurante es amable con los clientes
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Los resultados obtenidos del item 16 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 35.93% se encuentra totalmente desacuerdo
con que el personal del Restaurante es amable con los clientes, asi mismo un 16.77% esta
desacuerdo y a la vez indiferente no estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo, finalmente se
refuerza ello con la opinion del 15.57% de acuerdo y totalmente de acuerdo. Es decir, en
este item se puede evidenciar que menos del 50% est4 satisfecho con el indicador a medir.
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Dimension 5 Capacidad de Respuestas

Figura 17
La comunicacion que tienen con usted es la adecuada para brindarle informacion
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Los resultados obtenidos del item 17 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 41.92% se encuentra en desacuerdo, el 16.17%
se encuentra totalmente en desacuerdo, asi mismo un 14.37% esta de acuerdo e indiferente
no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, sin embargo, el 12.57% totalmente en de acuerdo.
Es decir, en este item se puede evidenciar que menos del 50% esta insatisfecho con el
indicador a medir.

Figura 18
El personal del restaurante tiene la habilidad para comunicarse con usted.
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Los resultados obtenidos del item 18 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 46.11% se encuentran totalmente desacuerdo
con que el personal del Restaurante tiene la habilidad para comunicarse con el cliente, asi
mismo un 16.17% esta indiferente no esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, sin embargo, el
14.37% se encuentra de acuerdo, con la opinion del 9.58% que se encuentra totalmente de
acuerdo. Es decir, en este item se puede evidenciar que menos del 50% esta satisfecho con
el indicador a medir.
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Figura 19
El personal le dedica el tiempo necesario para responder a sus preguntas
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Los resultados obtenidos del item 19 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 35.93% se encuentra totalmente desacuerdo
con que el personal le dedica el tiempo necesario para responder a sus preguntas, asi
mismo un 24.55% esté de acuerdo, sin embargo, el 14.37% se encuentra indiferente no esta
ni de acuerdo, ni en desacuerdo, finalmente se refuerza ello con la opinion del 13.77% que
se encuentra totalmente en de acuerdo y el 11.38% se encuentra en desacuerdo. Es decir,
en este item se puede evidenciar que menos del 50% esta insatisfecho con el indicador a
medir.

Figura 20
El personal siempre esta dispuesto a ayudarlo(a).
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Los resultados obtenidos del item 20 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 35.33% se encuentra totalmente desacuerdo
con que el personal siempre esta dispuesto a ayudarlo(a), asi mismo un 26.95% esté
indiferente no esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 16,17% se encuentra de acuerdo, el
11.98% se encuentra en totalmente de acuerdo, finalmente se refuerza ello con la opinién del
9.58% que se encuentra en desacuerdo. Es decir, en este item se puede evidenciar que
menos del 50% se encuentra insatisfecho con el indicador a medir.
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Variable Y Competitividad Empresarial
Dimension 1 Precios

Figura 21
Usted como cliente considera que puede pagar los precios establecidos en la carta de cada
plato brindado.
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Los resultados obtenidos del item 21 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 38.32% se encuentra totalmente desacuerdo
con el cliente puede pagar los precios establecidos en la carta de cada plato brindado, asi
mismo un 22.75% de los clientes estdn en desacuerdo, sin embargo un porcentaje del
14.37% se encuentran indiferentes no esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, finalmente se
refuerza ello con la opinion del 11.98% de los encuestados se encuentran totalmente de
acuerdo. Es decir, en este item se puede evidenciar que menos del 50% esta insatisfecho
con el indicador a medir.

Figura 22
Usted consume de manera frecuente en el restaurante cuando hay ofertas
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Los resultados obtenidos del item 22 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 40.72% totalmente en desacuerdo con que
consumen de manera frecuente en el Restaurante cuando hay ofertas, sin embargo, un
19.76% se encuentra totalmente de acuerdo, asi mismo el 16.77% esta de acuerdo, ademas
un 14.37% se encuentra indiferente no esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, finalmente se
refuerza ello con la opinién del 8.38% que se encuentra en desacuerdo. Es decir, en este
item se puede evidenciar que hay un porcentaje medio en la cual los clientes no van por las
ofertas que brinda el Restaurante.
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Figura 23
Usted como cliente considera que los costos establecidos son los adecuados por el servicio
que se brinda.

a0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Los resultados obtenidos del item 23 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 34.13% se encuentran totalmente desacuerdo
con que consideran que los costos establecidos don los adecuados por el servicio que se
brinda, asi mismo un 21.56% esta indiferente no esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el
17.96% se encuentra de acuerdo, sin embargo, un 16.77% se encuentra totalmente en
desacuerdo, ademas el 9.58% se encuentra en totalmente en desacuerdo. Es decir, en este
item se puede evidenciar que menos del 50% se encuentra insatisfecho con el indicador a
medir.

Figura 24
El costo bajo lo haria mas competitivo al restaurante
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Los resultados obtenidos del item 24 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 39.52% se encuentra desacuerdo con que los
costos bajos lo harian mas competitivo al Restaurante, asi mismo un 20.96% esta encuentra
indiferente no esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 15.57% se encuentran de acuerdo y
en desacuerdo, ademas el 8.38% se encuentran totalmente en de acuerdo. Es decir, en este
item se puede evidenciar que menos del 50% esta insatisfecho con el indicador a medir.
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Dimension 2 Calidad

Figura 25
Se siente comodo con el servicio que le brinda el colaborador
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Los resultados obtenidos del item 25 los cuales fueron aplicados a los clientes del

Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 44.31% se encuentran en desacuerdo, con que
se sienten comodos con el servicio que le brinda el colaborador, asi mismo un 16.67% esta
indiferente no esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 14.37% se encuentra de totalmente
en desacuerdo, sin embargo, el 12.57% se encuentra totalmente en de acuerdo y de
acuerdo. Es decir, en este item se puede evidenciar que menos del 50% se siente
insatisfecho con el indicador a medir.

Figura 26
Se siente satisfecho con los espacios del establecimiento
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Los resultados obtenidos del item 26 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 34.73% se encuentran indiferente no esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, con que se siente satisfechos con los espacios del
establecimiento, asi mismo un 23.95% estd de acuerdo, sin embargo, el 17.37% se
encuentra totalmente en desacuerdo, ademas el 14.37% se encuentra en totalmente de
acuerdo, finalmente se refuerza ello con la opinién del 9.58% que se encuentra en
desacuerdo. Es decir, en este item se puede evidenciar que menos del 50% esta
insatisfecho con el indicador a medir.
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Figura 27
El establecimiento es un ambiente tranquilo
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Los resultados obtenidos del item 27 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 45.51% se encuentran totalmente desacuerdo
con que el establecimiento es un ambiente tranquilo, asi mismo un 18.56% estd en
desacuerdo, sin embargo, el 13.17% se encuentra totalmente de acuerdo y totalmente de
acuerdo, finalmente el 8.98% de los encuestados se encuentran ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. A ello se evidencia que menos del 50% esta insatisfecho con el indicador a
medir.

Figura 28
El area del establecimiento es la adecuada para la coyuntura que vivimos

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Los resultados obtenidos del item 28 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 51.50% se encuentra desacuerdo con que el
area del establecimiento, asi mismo un 16.77% esta totalmente en desacuerdo, sin embargo,
el 14.97% se encuentra, totalmente de acuerdo, el 12.57% se encuentra de acuerdo,
finalmente se refuerza a ello con la opinion del 4.19% que se encuentra totalmente en
desacuerdo. Es decir, en este item se puede evidenciar que menos del 50% esté
insatisfecho con el indicador a medir.
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Dimension 3 Politicas

Figura 29
Usted como cliente esta de acuerdo con la norma del restaurante de permitir el ingreso de
mascotas
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Los resultados obtenidos del item 29 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 45.51% se encuentran desacuerdo con la norma
del restaurante se permitir el ingreso de mascotas, asi mismo un 15.57% esta desacuerdo,
sin embargo, el 14.37% se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo, ademas el
10.80% esta indiferente no esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Es decir, en este item se
puede evidenciar que menos del 50% esté insatisfecho con el indicador a medir.

Figura 30
Considera usted que es de suma importancia que el personal maneje un protocolo de ciclo
de atencion
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Los resultados obtenidos del item 30 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron lo siguiente: El 42.51% se encuentra totalmente de acuerdo con
que es de suma importancia que el personal maneje un protocolo de ciclo de atencion, asi
mismo un 16.67% se encuentra totalmente de acuerdo y ni de acuerdo, ni en desacuerdo,
sin embargo, el 14.37% se encuentra indiferente no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo,
finalmente se refuerza ello con la opinién del 12.57% que se encuentra totalmente en
desacuerdo. Es decir, en este item se puede evidenciar que menos del 50% se siente
insatisfecho con el indicador a medir.
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Objetivo general. Determinar la relacion que existe entre Calidad de Servicio y la
Competitividad Empresarial del Restaurante Ache del distrito Miraflores, Lima-2021.

Tabla 3

Prueba de normalidad entre Calidad de Servicio y la Competitividad Empresarial

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.  Estadistico al Sig.
Calidad de servicio ,204 167 ,000 ,853 167 ,000
Competitividad ,157 167 ,000 ,904 167 ,000

empresarial
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Durante el analisis de los datos, la mayoria de los casos se obtuvieron un
valor de P su significancia es menor de 0.05. Esto indica que los datos no coinciden
con el estandar de la curva de distribucién. Por lo tanto, para probar la hipotesis,
usaremos las estadisticas Rho paramétricas de Spearman con la finalidad de saber
de qué manera la Calidad de Servicio influye en la Competitividad Empresarial.

Tabla 4

Nivel de correlacion que existe entre calidad de servicio y la competitividad
empresarial

Competitivid
Calidad de ad

servicio empresarial

Rho de Calidad de servicio  Coeficiente de 1,000 ,874”
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 167 167

Competitividad Coeficiente de ,874” 1,000
empresarial correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 167 167

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se aprecia que al correlacionar las variables se hallé un valor de significancia
menor, lo que indica que existe relacion entre ambas variables con el valor de 0,874
siendo alta. Por lo tanto, se deduce que si existe relacion entre la Calidad de Servicio
y la Competitividad Empresarial.
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Objetivo 1. Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles con la

Competitividad Empresarial del Restaurante Ache del distrito Miraflores, Lima-2021.
Tabla 5. Nivel de relacion que existe entre los elementos tangibles con la
competitividad empresarial

Elementos  Competitivida
tangibles d empresarial

Rho de Elementos tangibles Coeficiente de 1,000 ,813"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 167 167

Competitividad Coeficiente de ,813" 1,000
empresarial correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 167 167

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se aprecia que al correlacionar las variables se hallé un valor de significancia
menor, lo que indica que existe relacion entre ambas variables con el valor de 0,813

siendo alta y directa entre las variables de estudio.

Objetivo 2. Determinar la relacidbn que existe entre empatia con la competitividad
empresarial del Restaurante Ache del distrito Miraflores, Lima-2021,
Tabla 6

Nivel de relacion que existe entre empatia con la competitividad empresarial

Competitividad
Empatia  empresarial
Rho de Spearman Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,820"
Sig. (bilateral) . ,000
N 167 167
Competitividad Coeficiente de correlacion ,820” 1,000
empresarial Sig. (bilateral) ,000 .
N 167 167

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se aprecia que al correlacionar las variables se hallé un valor de significancia
menor, lo que indica que existe relacion entre ambas variables con el valor de 0,820
siendo alta. Por lo tanto, se deduce que si existe relacion entre empatia y la
competitividad empresarial.
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Objetivo 3. Determinar la relacion que existe entre confiabilidad con la Competitividad
Empresarial del Restaurante Ache del distrito Miraflores, Lima-2021

Tabla 7
Nivel de relacion que existe entre confiabilidad con la competitividad empresarial
Competitivida
Confiabilidad d empresarial
Rho de Confiabilidad Coeficiente de 1,000 ,723"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 167 167
Competitividad Coeficiente de ,723" 1,000
empresarial correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 167 167

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se aprecia que al correlacionar las variables se hallé un valor de significancia
menor, lo que indica que existe relacion entre ambas variables con el valor de 0,723
siendo alta. Por lo tanto, se deduce que si existe relacion entre confiabilidad y la
competitividad empresarial.

Objetivo 4. Determinar la relacién que existe entre seguridad con la Competitividad
Empresarial del Restaurante Ache del distrito Miraflores, Lima-2021

Tabla 8
Nivel de relacién que existe entre seguridad con la competitividad empresarial
Competitivida
Seguridad d empresarial
Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de 1,000 457"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 167 167
Competitividad Coeficiente de 457" 1,000
empresarial correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 167 167

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se aprecia que al correlacionar las variables se hallé un valor de significancia
menor, lo que indica que existe relacion entre ambas variables con el valor de 0,457
siendo moderada. Por lo tanto, se deduce que si existe relacibn moderada entre
seguridad y la competitividad empresarial.
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Objetivo 5. Determinar la relacidn que existe entre capacidad de respuestas con la
Competitividad Empresarial del Restaurante Ache del Distrito Miraflores, Lima-2021.

Tabla 9

Nivel de correlacion que existe entre capacidad de respuestas con la competitividad
empresarial

Capacidad Competitivi

de dad

respuesta empresarial

Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,509™
Spearman respuesta correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 167 167

Competitividad Coeficiente de ,509” 1,000
empresarial correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 167 167

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se aprecia que al correlacionar las variables se hallé un valor de significancia
menor, lo que indica que existe relacion entre ambas variables con el valor de 0,509
siendo moderada. Por lo tanto, se deduce que si existe relacion entre capacidad de
respuesta y la competitividad empresarial.
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V. DISCUSION

En este capitulo se establece la discusion teniendo como base los resultados
establecidos. A través del tiempo se ha realizados varios trabajos de investigacién
acerca del presente tema sea a nivel internacional y nacional, siendo las variables de
estudios los pilares fundamentales en su calidad de Servicio para mejorar la
Competitividad Empresarial del Restaurante Ache del Distrito Miraflores, Lima-2021

por lo tanto decimos:

Se fundament6 el objetivo 1, primero se analizdé los indicadores de la
dimension elementos tangibles encontramos abarcando desde la pregunta 1,
preguntando sobre las instalaciones del restaurant son adecuadas con el servicio
ofrecido, las cuales fueron aplicados a los clientes del Restaurante Ache, el 38.22%
se encuentran totalmente desacuerdo con que las instalaciones del Restaurante son
adecuadas con el servicio ofrecido, asi mismo la pregunta 2 sobre la comodidad en
las instalaciones con el mobiliario y los espacios donde el 40.73% se encuentra
totalmente desacuerdo con la comodidad en las instalaciones del mobiliario y los
espacios, luego la pregunta 3 se preguntd si se encuentra satisfecho(a) con la
atencion del personal donde el 34.13% se encuentran totalmente en desacuerdo con
la atencién del personal, de la misma manera la pregunta 4 preguntd acerca de la
apariencia del personal es la adecuada para el restaurante y el 39.52% se
encuentran totalmente desacuerdo con que la apariencia del personal es la
adecuada para el restaurante; analizando cada pregunta la mayoria respondi6 estar
insatisfechos con el equipamiento en la dimensién elementos tangibles, por lo que se
correlaciono la dimension elementos tangibles con la competitividad empresarial
siendo su valor de significancia valor P menor que 0,05; de inmediato se trabaj6é con
la prueba no paramétrica Rho de Spearman de la correlacién de rango (dependencia
estadistica del ranking entre dos variables) con el valor de =0,813, hallando un valor
altamente significativo, por lo tanto se deduce que si existe relacién entre elementos
tangibles y la competitividad empresarial, la relacion encontrada gracias a la
recopilacién de informacién de otras investigaciones se pudo contrastar con el

fundamento analitico del autor Espinoza (2018) analizo los problemas relacionado
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con la calidad de servicio ofrecido desde su llegada hasta su salida y satisfaccién del
cliente que siente al estar en el restaurante uso encuestas como método de
recoleccién de datos aplicada a 20 clientes y al encontrar los resultados concluye
que la mayoria de personas se sienten satisfechos por sus elementos tangibles
dentro del restaurante, ademas como aporte se asemejo a Nombera y Cerquera
(2016) analiz6 a la poblacion del restaurante y medir la percepcion de los clientes
con sus elementos tangibles y descubrié que existe una pequena poblaciéon que se
sienten insatisfechos.

Como objetivo 2, primero se analizé6 los indicadores de la dimension
empatia encontramos abarcando desde la pregunta 5, sobre el horario de atencién
del restaurante es el adecuado, un 23.95% se encuentran de acuerdo con que la
atenciéon que ofrecen los colaboradores es personalizada, como pregunta 7 si es
comprendido por el personal del restaurante y el 45.51% se encuentra totalmente
desacuerdo con que es comprendido por el personal del Restaurante, seguido del
item 8 los cuales fueron aplicados a los clientes del Restaurantes Ache, indicaron lo
siguiente el 51.50% se encuentra desacuerdo con que el personal del restaurante,
comprende sus necesidades especificas, comprende sus necesidades especificas
analizando cada pregunta la mayoria respondié estar insatisfechos con el servicio y
amabilidad en la dimensién empatia, por lo que se correlaciond la dimensiéon empatia
con la competitividad empresarial siendo su valor de significancia valor P menor que
0,05; de inmediato se trabaj6é con la prueba no paramétrica Rho de Spearman de la
correlaciéon de rango (dependencia estadistica del ranking entre dos variables) con el
valor de =0,820, hallando un valor altamente significativo, por lo tanto se deduce que
si existe relacion entre elementos tangibles y la competitividad empresarial, la
relacion encontrada gracias a la recopilacion de informacién de otras investigaciones
se pudo contrastar con el fundamento analitico del autor De Esteban y Antonovica
(2020), con el propésito de examinar la relacién entre la calidad de los servicios
electronicos proporcionados por los usuarios de viajes y la calidad de las relaciones
electrénicas con los usuarios, incluida la confianza, la satisfaccion y la satisfaccion y

el compromiso del cliente, a través de la investigacién aplicada en el campo. El
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método utilizado es medir todas las variables del modelo utilizando factores

ajustados de estudios anteriores, como se menciond anteriormente.

Asi mismo como objetivo 3, primero se analizé los indicadores de la
dimension confiabilidad encontramos abarcando desde la pregunta 9 si considera
que la habilidad del personal es de suma importancia para el restaurante el 43.71%
se encuentran en totalmente desacuerdo con que la habilidad del personal es de
suma importancia para el Restaurante, del item 10 los cuales fueron aplicados a los
clientes del Restaurante Ache, indicaron el 43.11% se encuentran totalmente de
acuerdo con que los mozos tienen la habilidad para llegar a sus expectativas, del
item 11 los cuales fueron aplicados a los clientes del Restaurante Ache, indicaron el
44.31% se encuentra en desacuerdo con que el servicio brindado es fiable, del item
12 los cuales fueron aplicados a los clientes del Restaurante Ache, el 36.53% se
encuentra totalmente de acuerdo con que el servicio que brinda el Restaurante es de
confianza, analizando cada pregunta la mayoria respondié estar insatisfechos con el
servicio en la dimensién confiabilidad, por lo que se correlacion6 la dimensién
confiabilidad con la competitividad empresarial siendo su valor de significancia valor
P menor que 0,05; de inmediato se trabajé con la prueba no paramétrica Rho de
Spearman de la correlacién de rango (dependencia estadistica del ranking entre dos
variables) con el valor de =0,723, hallando un valor altamente significativo, por lo
tanto se deduce que si existe relaciébn entre confiabilidad y la competitividad
empresarial, la relacion encontrada gracias a la recopilacién de informacion de otras
investigaciones se pudo contrastar con el fundamento analitico del autor Monge,
Carvajal, Ledesma y Valle (2019), el objetivo fue estudiar las dimensiones de calidad
en base al método Servqual, y su relacion con la percepcion de cliente en la calidad
de servicio, con la relacion a la metodologia de la investigacion. Se pudo concluir que
el método cuantitativo es el mas utilizado en la presente investigacion, ademas se

tuvo un gran andlisis con respecto al método estadistico.

Como objetivo especifico 4, primero se analiz6 los indicadores de la
dimension seguridad encontramos abarcando desde la pregunta 13 los cuales fueron

aplicados a los clientes del Restaurante Ache, el 40.12% se encuentra en
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desacuerdo con que se siente en confianza con la seguridad que brinda el
Restaurante, del item 14 los cuales fueron aplicados a los clientes del Restaurante
Ache, el 48.50% se encuentran indiferente no esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo
con que la zona en la que se ubica el restaurante es confiable, del item 15 los cuales
fueron aplicados a los clientes del Restaurante Ache, el 35.93% se encuentra
totalmente de acuerdo con que la cortesia que brinda el Restaurante los favorece
para fidelizar al cliente, del item 16 indicaron el35.93% se encuentra totalmente
desacuerdo con que el personal del Restaurante es amable con los clientes,
analizando cada pregunta la mayoria respondio estar satisfechos con la adecuado
servicio en la dimensién seguridad, por lo que se correlacioné la dimension seguridad
con la competitividad empresarial siendo su valor de significancia valor P menor que
0,05; de inmediato se trabaj6é con la prueba no paramétrica Rho de Spearman de la
correlaciéon de rango (dependencia estadistica del ranking entre dos variables) con el
valor de =0,457, hallando un valor moderado significativo, por lo tanto se deduce que
si existe relacion entre seguridad y la competitividad empresarial, la relacion
encontrada gracias a la recopilacién de informacidn de otras investigaciones se pudo
contrastar con el fundamento analitico del autor Ubieta (2019) relaciona el concepto
de competitividad empresarial desde un enfoque multifacético a las Pymes, al medir
la competitividad de las empresas del grupo Las empresas encuestadas son
abordadas sistematicamente a través de un indice promedio que consta de 10 pilares
y para Lopez (2018) el principal objetivo de este estudio fue determinar la relacion
entre la calidad del servicio del restaurante Rachy en Guayaquil y la satisfaccién del
cliente y la informacién se obtiene a través de una encuesta a los clientes
consumidores del restaurante Rachy. Se concluye que existe una correlacion positiva

entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Y por ultimo como objetivo 5, primero se analiz6 los indicadores de la
dimension capacidad de respuesta encontramos abarcando desde la pregunta 17 los
cuales fueron aplicados a los clientes del Restaurante Ache, el 41.92% se encuentra
en desacuerdo, el 16.17% se encuentra totalmente en desacuerdo, del item 18 los
cuales fueron aplicados a los clientes, indicaron lo siguiente el 46.11% se encuentran
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totalmente desacuerdo con que el personal del Restaurante tiene la habilidad para
comunicarse con el cliente, del item 19 los cuales fueron aplicados a los clientes del
Restaurante Ache, indicaron el 35.93% se encuentra totalmente desacuerdo con que
el personal le dedica el tiempo necesario para responder a sus preguntas y del item
20 los cuales fueron aplicados a los clientes indicaron el 35.33% se encuentra
totalmente desacuerdo con que el personal siempre esta dispuesto a ayudarlo(a),
analizando cada pregunta la mayoria respondioé estar insatisfechos con el servicio en
la dimensién capacidad de respuestas, por lo que se correlacion6 la dimensiéon
capacidad de respuestas con la competitividad empresarial siendo su valor de
significancia valor P menor que 0,05; de inmediato se trabajé con la prueba no
paramétrica Rho de Spearman de la correlacion de rango (dependencia estadistica
del ranking entre dos variables) con el valor de =0,509, hallando un valor moderado
significativo, por lo tanto se deduce que si existe relaciébn entre capacidad de
respuesta y la competitividad empresarial, la relacion encontrada gracias a la
recopilacién de informaciéon de otras investigaciones se pudo contrastar con el
fundamento analitico del autor Leyva, Cavazos y Espejel (2018) analiz6 la relacion
entre la actividad competitiva y dos factores relacionados con el entorno interno de
las pymes (planificacion estratégica y habilidades de gestion). La metodologia se
basa en dos fases de investigacion. En la primera fase cualitativa se realizé6 un
analisis explicativo apoyado por un panel de expertos (también conocido como
método Delphi) para validar el dispositivo (validez facial). El panel esta compuesto
por seis expertos de tres campos relacionados con las PYMES (gobierno, industria y
educacién), con objetivos y experiencias definidos, cargos, responsabilidades,
acceso a la informacion, disponibles y que fueron seleccionados segun sus criterios y
para Valencia y Duche (2019) analizo la relacion y el grado de correlacion entre la
innovacion en la gestion y el éxito empresarial competitivo en el sector de las
medianas y grandes empresas del sector manufacturero del metro de Arequipa,
concluyendo que para las medianas y grandes empresas de la region metropolitana
de fabricacion de Arequipa, existe una fuerte correlacién entre la innovacién en la

gestién empresarial y la competencia empresarial exitosa.
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VL. CONCLUSIONES

Conclusién general, la presente investigacion se concluye con la relacion entre
calidad de servicio y la competitividad empresarial, encontrandose un valor de 0,874,
siendo una alta relaciéon asi mismo este valor se puedo obtener, gracias a la
aplicacion del cuestionario hacia los clientes del restaurante Ache del distrito
Miraflores, Lima-2021

Conclusién especifica 1, se determind la relacidbn que existe entre los
elementos tangibles con la competitividad empresarial del restaurante Ache del
distrito Miraflores, Lima-2021, se hall6 un valor de 0,813; lo que indica que existe un
alto nivel de significancia, debido a que los elementos tangibles son los adecuados

para la satisfaccion del usuario.

Conclusién especifica 2, se determind la relacién que existe entre empatia con
la competitividad empresarial del restaurante Ache del distrito Miraflores, Lima-2021,
se hall6é un valor de 0,820; lo que indica que existe un alto nivel de significancia, ya
que el nivel de empatia y amabilidad de los trabajadores hacia los clientes es

satisfactorio.

Conclusion especifica 3, se determind la relacion que existe entre confiabilidad
con la competitividad empresarial, se hallé un valor de 0,723; lo que indica que existe
un alto nivel de significancia, ya que los clientes se sientes satisfechos por la

confianza brindad dentro del restaurante.

Conclusién especifica 4, se determiné la relacién que existe entre seguridad
con la competitividad empresarial del restaurante Ache del distrito Miraflores, Lima-
2021, se hallé un valor de 0,457; lo que indica que existe una moderada significancia,
encontrando la necesidad de sentirse seguros dentro del restaurantes teniendo
satisfaccién y calidad de atencion.

Conclusién especifica 5, se determiné la relacién que existe entre capacidad
de respuestas con la competitividad empresarial, se hallé un valor de 0,509; lo que

indica que existe un moderado nivel de significancia.
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Vil. RECOMENDACIONES

Se recomienda, realizar y disefiar un adecuado proceso de reclutamiento y
seleccién de personal, para contar con el personal idoneo que brindara el servicio en

el Restaurante Ache del Distrito Miraflores-Lima.

Se recomienda tener un asesor de ejecutivos bajo niveles de conciencia de la
calidad del servicio para una mejor satisfaccion por parte de los clientes.

Se recomienda desarrollar un modelo estratégico de calidad de servicio
creando una relacibn muy estrecha y positiva entre calidad de servicio vy
competitividad empresarial, y por personal calificado que enfatice y promueva el
desempeno de cada nuevo indicador de la metodologia de control de calidad de

servicio.
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ANEXOS 01: Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Dimensiones Indicadores Técnica/instrumentos

Elementos Instalaciones/equipos

tangibles Personal
) . . L ) L Atencion Escala de Likert
¢De qué manera la | Determinar la relacién | Existe una relacion Empatia
calidad de servicio se | que existe entre la | significativa entre ) Comprensioén Totalmente de

. . . . . Calidad de Habilidad acuerdo (5)
relaciona con la | calidad de servicio y la | calidad de servicio y la -
Servicio Confiabilidad Servicio fiable
competitividad competitividad competitividad
empresarial del | empresarial en el | empresarial en el Confianza De acuerdo (4)
Restaurante Ache | Restaurante Ache | Restaurante Ache Seguridad Cortesia
Distrito Miraflores, | Distrito Miraflores, Lima- | Distrito Miraflores, Capacidad ~ de | Comunicacion Ni de acuerdo, ni en
: . ¢ Di — desacuerdo (3)
Lima-20217? 2021 Lima-2021 respuestas Isposicion
Cliente
Precio Costo En desacuerdo (2)
Competitividad Satisfaccion
. Totalmente en desacuerdo
Calidad Establecimiento v
(1)
Politicas Normas

Problemas generales

Objetivos generales

Hipétesis generales

;De qué manera los
elementos tangibles se
relacionan con la
competitividad

empresarial del
Restaurante Ache del

Determinar la relacién
que existe entre los
elementos tangibles con
la competitividad
empresarial del

Restaurante Ache del

Existe una relacién

directa  entre los
elementos  tangibles
con la competitividad
empresarial del

Restaurante Ache del

Distrito Miraflores, | Distrito Miraflores, Lima- | Distrito Miraflores,
Lima-2021? 2021 Lima-2021

¢;De qué manera la | Determinar la relacién | Existe una relacion
empatia se relaciona | que existe entre | directa entre empatia




con la competitividad
empresarial del
Restaurante Ache del
Distrito Miraflores,
Lima-20217?

empatia con la
competitividad
empresarial del

Restaurante Ache del
Distrito Miraflores, Lima-
2021.

con la competitividad
empresarial del
Restaurante Ache del
Distrito Miraflores,
Lima-2021.

;De qué manera se
relaciona la
confiabilidad con la
competitividad
empresarial del
Restaurante Ache del
Distrito Miraflores,
Lima-2021?

Determinar la relacién
que existe entre
confiabilidad con la
competitividad
empresarial del
Restaurante Ache del
Distrito Miraflores, Lima-
2021.

Existe una directa
significativa entre
confiabilidad con la
competitividad
empresarial del
Restaurante Ache del
Distrito Miraflores,
Lima-2021.

;De qué manera se
relaciona la seguridad
con la competitividad
empresarial del
Restaurante Ache del
Distrito Miraflores,
Lima-20217?

Determinar la relacién
que existe entre
seguridad con la
competitividad
empresarial del
Restaurante Ache del
Distrito Miraflores, Lima-
2021.

Existe una relacion
moderada entre
seguridad con la
competitividad

empresarial del
Restaurante Ache del

;De qué manera se
relaciona la capacidad
de respuestas con la
con la competitividad
empresarial del
Restaurante Ache del
Distrito Miraflores,
Lima-20217?

Determinar la relacién
que existe entre
capacidad de
respuestas  con la
competitividad
empresarial de
Restaurante Ache del
Distrito Miraflores, Lima-
2021.

Distrito Miraflores,
Lima-2021.

Existe una relacién
moderada entre
capacidad de

respuestas con la
competitividad
empresarial del
Restaurante Ache del
Distrito Miraflores,
Lima-2021.
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ANEXOS 02: Cuadro de operacionalizacion

Variable Definicion conceptual Definicion Dimension Indicadores ltems Escala de
operacional es medicién
La Calidad de Servicio segun Edwards Instalaciones/equipos
Deming, es analizar las necesidades Elementos 1,2
9 . o tangibles Personal 3,4 Escala de Likert
futuras de los clientes en las | La Calidad de Servicio Atencion 56
_ . ; ; ‘ ’ Totalmente de
caracteristicas apreciadas, por lo tanto, | S€ va a medir mediante Empatia Comprension 7.8 acuerdo (5)
Calidad de asi un producto puede ser planteado y | una encuesta a los Habilidad 9,10
Eerylmlo fabricado para la satisfaccion del | clientes del | Confiabilidad _ De acuerdo (4)
ariable , Servicio fiable 11,12 , .
Independiente | cliente, de esta manera el producto es | Restaurante Ache con o = Ni de acuerdo, ni
. . onfianza ,
aceptado y pagado por sus | un cuestionario de 20 Seguridad en des(g;:uerdo
caracteristicas de calidad. La calidad | items, ~ donde  se s Cortesia _ }g}g
. omunicacion ,
es compleja y multiple, debe definirse | evaluaran 5 Capacidad de En des(,g;:uerdo
en términos de la satisfaccion del | dimensiones con 10 respuestas Disposicién 19,20
cliente. (Mendez Roey, 20013). indicadores, bajo la Totalmente en
desacuerdo (1)
escala de Likert.
La competitividad segin Drucker, se Ordinal
manifiesta de la productividad donde | La Competitividad se . Cliente 21,22
N . . Precio 23,24 Totalmente de
las empresas utilizan los factores para | va a medir mediante un Costo acuerdo (5)
Compeptmdad crear los bienes y servicios preciados. | cuestionario a  los . L 25,26
Variable Satisfaccién De acuerdo (4)
Dependiente La productividad que se puede ver en | clientes del Calidad 27.28
una ubicacién dada depende no de los | Restaurante Ache con Establecimiento Ni de acuerdo, ni
) ] en desacuerdo
sectores en los que compiten las | 10 items, donde se 3)
empresas, si no en la manera en que | evaluaran o
P a . . Politicas Normas En desacuerdo
dimensiones  con 29,30

las empresas compiten. (Porter 2003).

indicadores bajo la
escala de Likert.

@)

Totalmente en
desacuerdo (1)
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ANEXO 03: Determinacion del tamaino de la muestra

h= Z"2"N*p"q
"2 N1+ 22 p*q)

1.81A2*57,600%0.5%0.5
n= =167
0.0742*%(57,600-1) +(1.8172*0.5%0.5)

Donde:

Z=Nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de Z)
P= Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado

q= Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p
Nota: cuando no hay indicacion de la poblacidn que posee o no el
el atributo, se suma 50% para p y 50% para q

N=Tamano del universo (se conoce puesto que es finito)
e=  Error de estimacién maximo aceptado

n= Tamano de la muestra



ANEXO 04: Cuestionario

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE ACHE

Objetivo: Determinar la relacién que existe entre Calidad de Servicio con la Competitividad

Instrucciones: marcar la alternativa que considere correcta, teniendo en cuenta los
siguientes parametros.

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1
Iltems
Variable: Calidad de Servicio
Valoracion
N° items 5/4[ 3 |21
1 Las instalaciones del restaurante son adecuadas con el servicio ofrecido.
2 | Encuentra comodidad en las instalaciones con el mobiliario y los espacios.
3 | Se encuentra satisfecho(a) con la atencién del personal.
4 | La apariencia del personal es la adecuada para el restaurante.
5 | Cree usted que el horario de atencién del restaurante es el adecuada.
6 | La atencion que ofrecen los colaboradores es personalizada.
7 | Usted es comprendidos por el personal del restaurante.
8 | El personal del restaurante, comprende sus necesidades especificas.
9 | Considera que la habilidad del personal es de suma importancia para el
restaurante.
10 | Los mozos tienen la habilidad para llegar a sus expectativas.
11 | El servicio que brinda el restaurante es fiable.
12 | El servicio fiable que brinda el restaurante es de confianza.
13 | Se siente en confianza con la seguridad que brinda el restaurante.
14 | La zona en que esta el restaurante es confiable.
15 | La cortesia que brinda el restaurante los favorece para fidelizar al cliente.
16 | El personal del restaurante son amables con los clientes.
17 | La comunicacion que tienen con usted es la adecuada para brindarle
informacion.
18 | El personal del restaurante tiene la habilidad para comunicarse con usted.
19 | El personal le dedica el tiempo necesario para responder a sus preguntas.
20 | El personal siempre esta dispuesto a ayudarlo(a).
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items

Variable: Competitividad Empresarial

NO

items

Valoracion

4

3

2

21

Usted como cliente considera que puede pagar los precios
establecidos en la carta de cada plato brindado.

22

Usted consume de manera frecuente en el restaurante cuando hay
ofertas.

23

Usted como cliente considera que los costos establecidos son los
adecuados por el servicio que se brinda.

24

Los costos bajos lo haria mas competitivo al restaurante.

25

Se siente comodo con el servicio que le brinda el colaborador.

26

Se siente satisfecho con los espacios del establecimiento.

27

El establecimiento es un ambiente tranquilo.

28

El area del establecimiento es la adecuada para la coyuntura que
vivimos.

29

Usted como cliente esta de acuerdo con la norma del restaurante de
permitir el ingreso de mascotas.

30

Considera usted que es de suma importancia que el personal
maneje un protocolo de ciclo de atencion.
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ANEXO 05: Validez de instrumento

T

FACLILTAD OF CIEMCIAS EMPRESARILLES
ESCLEELA PROFESIOMAL D ADRMINSTEACK S Dy TLRISMO ¥ AOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPIATOS
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARLALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO ¥ HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Peura, BT de hilbo de 2021

Apellido v nombres del experto: Jurado Rodsas, Adoffo Antenor

Dkil: D2E95004

Teldfann: 964 BS7 676

Titulo/gradas: Magister en Adrministracidn con mencidn en Gerenca Empresarial.

Coango & nstitwcidn en gue labora: Dacente Universitano - Gerente en MARAD Confratistas Generales 580
Mediante [z tabla de evaluacion de expertos, usted tene |4 facuitsd de evahsar cada una de e preguntas marcando

con “x" & las colemnes de 5o MO,

APRECIA
TTEM ESERVACIINES

LEl instrumento de recoleccidn de dabos estd formulade:
con Ienguaje apropiado y comprensibie?

LEl instrumento de recol pocion de datas guanda
relacidn com @l titulo de & investigackdn?

ZEl instrumento de recoleccian de datas ol el
logro de los chgetivos de b inestigaddn®

{El instrumento de recoleccian de datos se rekacions
con lajs] variatibeds) de ek udio !

L3 pregunitas del instrumento de recml eccidn de datos
8 desprenden can cida uno e los Indicadanes ?

{Las pregunitas del instremento de recoleccidn de datos
& | =& sosthenen en antecedentes relacionados con el tema | ¥ Apdicabie
W BN UM maeT tedeica ?

il disefio del Inscrumento de recodeccidn de-datos
facildard o ardlisis y el procesamienin o los daios?

ZEl insorumento de recol eccidn do datas tene wna
prespatackin prdenada?

CEl Fstnamentn guarda relacion con o avance oe la
chenicia, & tecnodogia v 1a socedad !

SUGEREMNCIAS: Se levanid obtervaciones. Instrumenta aplicable.

.14
[T

FIAMA DEL EXPERTO
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIGLES
ESCUELS PROFESIONAL DE ADMIMISTRACION EN TURISMO ¥ HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Lima, 02 de Julio de 2021

Apellido y nombres del sxperto: Sgurta Rui: Karla Paola

OMI: 45695542

Teléfono: 948411151

Titula/grades: Lic, Turismo y Megadios MBA Adminstracion de Negodios

Cargs & institucion en que lsbera: Coordinadora de Dse. De Administracion en Turisma y Hoteleria

Mediantes la tabla de evaluacidn de expertas, usted tiene la facultad de evaluar cada una de kas preguntas marcanda
can “a" en las calumnas de 51 o NO.

HPRECLA
TEM 5l M DESEAVADONES

£l instrumento de recolecodn de datos estd farmalada
con lenguaje apropiado y comprensible? u AFLICAELE
&l instrumento de recaleccién de datos guarca relacidn

2| con el titula de la investigaciin? u BFLICAELE
B imstrumentc de recoleccdn de datocs facilitard

3 | lagra de los ohjetivos de la Investigaciin? u BFLICAELE
iEl instrementa de recaleccidn de datos se redaciona con

4 | lais) variable|s) de estudia? El HPLICAELE
ilas preguntas del instrumento de recalecddn de datos

5| se desprenden con cada uno de los indicadores? u BFLICAELE
ilas preguntas del instrumento de recalecodn de datos
5@ sastienen en antecedentes relacionados oon el tema

6| y en un marco tedrica? ¥ BPLICASLE
iol disefio del instrumento de recolecciin de datos

7 | facilitard el andlisis y ¢l procesamiento de los datos? ¥ BPLICASLE
iEl Instrumento de recoleccikin de datos tene una

B presentacidn arcenada’ El BFLICASLE
2El Instrumento guarda relacdn con 2l avance de la

B cigncia, la tecnalogia y la socledad? El AFLICASLE

SUGIREMCIAS: Instrumenta aplicahle

MBA. Karia Faols Agurio
D TRl En W Q00
LIC. TUMISM0 ¥ MEGOCICS
LY Lema W e
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