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PRESENTACION

La presente investigacion que lleva como titulo “La calidad de servicio del
restaurante La Nortefiita Rimac” fue llevada a cabo en los meses de agosto del
2015 hasta junio del 2016. En esta investigacion podemos destacar la calidad de
servicio como Unica variable de la investigacion. Para llevar a cabo este estudio,
adoptamos el modelo SERVPERF con la finalidad de medir la calidad de servicio
del restaurante “La Nortefita” Rimac, teniendo en cuenta sus distintos indicadores
que se usaron para la obtencion de los resultados, asimismo con este modelo
investigacion se logro encontrar resultados favorables y desfavorables que
contribuyan a la mejora del restaurante “La Nortefiita” Rimac y asi lograr un

beneficio para ellos.

El presente trabajo de investigacion se ha estructurado en siete capitulos ademas

de las referencias bibliograficas y anexos.

En el capitulo I, podremos encontrar la explicacion de nuestra problemética de
estudio basandonos en forma mundial, nacional hasta llegar al sujeto de estudio,
ademas de los trabajos previos, investigaciones que fueron realizadas
anteriormente que usamos como antecedentes de nuestro tema de estudio, como
consiguiente tenemos la explicacion de nuestra variable de estudio con la

utilizacion de los autores que utilizamos como base de estudio.

En el capitulo Il, encontraremos la definicibn de nuestra variable, utilizando los
autores como Berry, que nos ayud6 a poder determinar la calidad del servicio,
ademas de las definiciones de poblacién y muestra, pues esto nos ayudara a
saber lo que estamos realizando, por otro lado también encontraremos a los
docentes que validaron el instrumento de estudio, sin dejar de lado la matriz de
operacionalizacion, pues este cuadro nos indica nuestra definicion de variable y

también la escala de medicion con la que se trabaja esta investigacion.

En el capitulo Ill, se presentan los resultados obtenidos en el analisis de las
encuestas realizadas a los comensales que han participado en la presente

investigacion.
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En el capitulo IV, se presentan las discusiones donde se contrastard los
resultados obtenidos con los antecedentes, los problemas, marco tedrico y

objetivos.

En el capitulo V, se presentan las conclusiones obtenidos del resultado de los

analisis de las encuestas.

En el capitulo VI, se presentan las recomendaciones obtenidos de las limitaciones

encontradas en los indicadores.

En el capitulo VII, se presentan las referencias bibliograficas donde se elaboré de

acuerdo a la norma APA.
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RESUMEN

El presente estudio de investigacidon, que se ha titulado: “Calidad de los servicios
en el restaurante “La Nortefiita” Rimac; ha dado respuesta al problema ¢ Como es
la calidad de servicio en el restaurante “La Nortefiita” Rimac, 2016? EI objetivo
general ha sido: Determinar como es la calidad de servicio en el restaurante “La
Nortefita” Rimac2016.

El restaurante “La Nortefiita” durante los periodos abarcados en la investigacion
decidi6 profesionalizar la calidad de los servicios, mostrando favorables resultado,
logrando mantener respuestas positivas que los comensales consideraban estar
de acuerdos en todos los servicios que les brindaban, esto se debia a los
trabajadores comprometidos con su labor de servicio que demostraban ser
lideres en su desemperio laboral con los comensales que asistian al restaurante
‘La Norteiita” .La metodologia empleada para la elaboracion de esta
investigacion estuvo relacionada al enfoque cuantitativo. El disefio de la
investigacion fue no experimental — transversal. La muestra estuvo representada
por los comensales que asisten al restaurante “La Nortefiita” Rimac, haciendo un
total de 66 comensales. Por otro ladola técnica de investigacion empleada ha sido
la encuesta pues ayudo con la recoleccion de los datos, para asi poder obtener

los resultados favorables.

Por ultimo, se recomendoé al restaurante “La Nortefiita” Rimacmantener la mejora
de calidad de servicio a los comensales para que asi los clientes se identifiquen y

lo consideren un excelente lugar.

Palabras claves: Calidad, servicio, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.
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ABSTRACT

This research study, entitted "The quality of services at the restaurant” La
Nortefiita "Rimac, has responded to the problem How is the quality of service in
the restaurant” La Nortefita "Rimac, 2016 The overall objective has been:
determining how do quality of service in "the Nortefita" Rimac 2016, restaurant
"the Nortefiita” Rimac restaurant during the periods covered by the investigation
decided to professionalize the quality of services, showing favorable results,
managing to keep the positive responses diners considered as agreements on all
the services provided to them, this was because workers committed to their
service work turned out to be leaders in their performance at work with guests who
attended the methodology restaurant "the Nortefita" .The Rimac used for the
preparation of this research was related to the quantitative approach research
design is not experimental. - Cross the sample was represented by the diners who
attend the restaurant "the Nortefita" Rimac, making a total of 66 people .. on the
other hand the research technique used was the survey for help with data
collection in order to obtain favorable results.

Finally, the restaurant "La Nortefiita" Rimac further improve the quality of customer
service for customers to identify and consider an excellent place was

recommended.

Keywords: quality, service, tangible, reliability, responsiveness, assurance and

empathy.
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