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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue el de realizar un andlisis de la calidad
del Servicio de Atencion al Cliente y la Rentabilidad de las empresas del rubro
Restaurantes — Pollerias, del Distrito de Piura. La metodologia utilizada para contrastar la
hipétesis fue mediante la técnica de recoleccién de datos que se baso en la aplicacion de
una encuesta conformada por 19 preguntas las cuales fueron dirigidas a 400
consumidores para conocer las expectativas de los clientes sobre los servicios prestados
por los diferentes establecimientos, ademas se realiz6 un andlisis de los estados
financieros de 22 establecimientos quienes se encuentran comprendidos en el Régimen
General de renta, en la que se incluye el célculo de indicadores financieros tales como el
ROE y el ROA, margen de utilidad; indispensables para la evaluacion de la situacion
econbmica-financiera de las pollerias. Los resultados obtenidos revelaron que los
consumidores encuestados tienden a calificar a los establecimientos a los que concurren
por diversos aspectos que estan basados en un primer momento por aquello que perciben
a primera vista, es asi que el 53% de los encuestados refiri6 que la motivacion de
regresar a un determinado establecimiento estuvo basada en la atencién reciba desde el
primer momento al que acudieron a la polleria, que basicamente tuvo que ver con la
atencioén que recibieron por parte de los mozos, la cual fue vital en su decisién de regresar

a consumir a dicha polleria.



ABSTRACT

The objective of this research was to perform an analysis of the quality of Customer
Service and Profitability of companies in the category Restaurants - Chicken restaurants,
the District of Piura. The methodology used to test the hypothesis was by the technique of
data collection was based on the application of a survey comprised of 19 questions which
were addressed to 400 consumers to learn about customer expectations on the services
provided by different institutions also an analysis of the financial statements of 22
establishments who are included in the general scheme of income, which includes the
calculation of financial indicators such as ROE and ROA, profit margin, essential to
assessing the economic and financial situation of the poultry. The results revealed that
consumers surveyed tend to rate the establishments that attend to different aspects that
are based on first by what they perceive at first sight, so that 53% of respondents reported
that the motivation of return to a particular establishment was based on the attention
received from the first moment that went to the poultry, which basically had to do with the
attention given by the waiters, who was instrumental in his decision to return to consume

such poultry.
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