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RESUMEN

La presente tesis se formuld con el objetivo de determinar el nivel de calidad del
servicio pet friendly de los restaurantes de Miraflores, 2023; se trabajo con la
metodologia cuantitativa, tipo aplicada y de disefio no experimental, en cuanto a los
participantes de la investigacion estuvo conformada por comensales encuestados
en los ocho restaurantes llamados Panchita, La mar, Paralelo, la browniseria,
Buena vista, Jerénimo, chicharrones don Lucho, tiendecita blanca; la técnica
empleada fue la encuesta usando a modo de instrumento investigativo el
cuestionario servperf conformado por veinte interrogantes, la cual fue validado por
expertos en el tema. Los hallazgos evidenciaron que si hay un nivel de calidad de
servicio pet friendly en los restaurantes de Miraflores en tanto a sus elementos
tangibles como de empatia, seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad. En
conclusion, la calidad de servicio si se encuentra presente en los restaurantes de

Miraflores.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Pet friendly, servperf.



ABSTRACT

The present thesis was formulated with the objective of determining the level of
quality of the pet friendly service of the restaurants of Miraflores, 2023; we worked
with the quantitative methodology, applied type and non-experimental design, as for
the research participants, it was made up of diners surveyed in the eight restaurants
called Panchita, La mar, Paralelo, la browniseria, Buena vista, Jeronimo,
chicharrones don | fight, little white shop; The technique used was the survey using
the servperf questionnaire as a research instrument, made up of twenty questions,
which was validated by experts in the field. The findings showed that there is a level
of pet friendly service quality in Miraflores restaurants in terms of its tangible
elements such as empathy, safety, responsiveness and reliability. In conclusion, the

quality of service is present in Miraflores restaurants.

Keywords: Quality of Service, Pet friendly, servperf.
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I. INTRODUCCION



El sector restaurantero ha evolucionado en la atencion a sus comensales y ante un
panorama que tiende a ser cada vez mas complejo; lo cual responde a las multiples
opciones existente, que hacen que a los consumidores se les resulte dificil elegir
entre tantas opciones (Song, et al., 2022); es asi como, muchos de estos
establecimientos han dejado de ser solo un lugar acogedor para el ser humano, en
la actualidad, esta experiencia gastronémica se ha convertido también en un
espacio destinado a sus peludos mejores amigos, es decir, sus mascotas; es por
ello que, diversos empresarios del rubro gastronémico han visto en la tendencia pet
friendly, una nueva oportunidad de negocio ante la creciente demanda en este
segmento de mercado.

Para Shimmura, et al. (2020), la industria restaurantera debe desarrollar
nuevos sistemas de produccion para mejorar la productividad, pero, sobre todo,
debe adaptarse a las necesidades del cliente. En Espafia, el turismo y los servicios
pet friendly cuentan con un verdadero potencial de desarrollo econémico. Existen
6.733.000 perros que comparten con sus duefios, haciendo que cada vez mas
personas elijan destinos en los que puedan realizar multiples actividades con sus
mascotas, es asi como se espera que mas lugares entiendan y fomenten este tipo
de servicios. (El Pais, 2020). Y es que, dentro de la industria de la hospitalidad, a
menudo, los comensales experimentan incidentes alimentarios negativos en los
destinos turisticos, que pueden provocar reacciones emocionales negativas (Song

& Hyeong, 2021), haciendo que la calidad adopte un lugar preponderante.

En el Perd, se han implementado normativas como la Ordenanza N° 359/MM
de fecha 09 de agosto de 2011, que pertenece al distrito de Miraflores, la cual indica
un régimen juridico que se aplica en la crianza, tenencia, transferencia o
comercializacién de mascotas, como también las formas de control sanitario y el
abandono aplicable a los duefios o poseedores de mascotas dentro del distrito,
implantandose requisitos, asi como ciertas restricciones a los duefios o poseedores
de mascotas potencialmente peligrosas, como también sanciones; ordenanza que
tenia como objetivo: fomentar el correcto funcionamiento de los locales accesibles
para las mascotas o Pet Friendly. Esta ordenanza exige responsabilidad en la

adquisicion y tenencia de las mascotas por parte de sus tutores. (El Peruano, 2019).
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Miraflores es uno de los distritos de Lima Metropolitana que ha iniciado una
campafia en sus principales centros comerciales y restaurantes, declarandolos pet
friendly; esta es una gran iniciativa que tiene como objetivo crear conciencia hacia
una cultura cada vez mas inclusiva y responsable, la que responde a que el 60%
de los 4 millones de hogares del Perl cuenta con alguna mascota (Camara de
Comercio de Lima, 2021). Siendo Miraflores un distrito turistico y moderno en el
gue se asientan gran cantidad de establecimiento de alimentos y bebidas.
Actualmente, el distrito Miraflorino cuenta con 20 establecimientos pet friendly; de
esta manera, muchos de los empresarios gastronomicos del distrito de Miraflores
han optado por implementar dentro de sus establecimientos un servicio pet friendly;
ante ello, surge la siguiente disyuntiva de estudio ¢ Cual es el nivel de calidad de
servicio pet friendly de los restaurantes de Miraflores, 2023? Del cual se
desprenden seguidamente, los problemas especificos ¢Cual es el nivel de
elementos tangibles pet friendly de los restaurantes de Miraflores, 2023?, ¢ Cual es
el nivel de fiabilidad pet friendly de los restaurantes de Miraflores, 20237, ¢ Cual es
el nivel de capacidad de respuesta pet friendly de los restaurantes de Miraflores,
20237?, ¢ Cudl es el nivel de seguridad pet friendly de los restaurantes de Miraflores,
2023? Y ¢ Cual es el nivel de empatia pet friendly de los restaurantes de Miraflores,
20237

Tedricamente, esta investigacion se justific6 evidenciando las Ultimas
tendencias y la innovacién que vienen asumiendo los restaurantes y que en la
actualidad toman otros rumbos, de cdmo ampliar el negocio implementando areas
en las que se pueda dar interaccion con las mascotas, llamado en el ambito del
negocio los restaurantes como “pet friendly” que se traduce como amigo de los
animales. Cientificamente, el aporte de esta investigacion fue determinar el nivel de
satisfaccion que ofrecen los restaurantes pet friendly en el distrito de Miraflores,
recopilando definiciones y teorias que ayuden a comprender mas a fondo este tipo

de servicio; y lo que necesita un establecimiento para proporcionarlo.

En cuanto a la justificacion practica, la realizacion de esta investigacion,
implica el involucramiento de las autoridades municipales a través de la

fiscalizacion de los restaurantes pet friendly para el cumplimiento de las ordenanzas
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municipales, para establecer limites en seguridad, salud, responsabilidad y
convivencia de comensales y sus mascotas. Asimismo, este proyecto de
investigacion aportara a la toma de decisiones de los administradores de los

restaurantes pet friendly.

Desde el punto de vista social, esta investigacion vio reflejado en cierto nivel
de aceptacion y el éxito de los restaurantes y negocios donde permitan incluir a las
mascotas como un cliente. Esto beneficiara a los empresarios que estan

emprendiendo este nuevo negocio de innovacion en el mundo gastronémico.

Esta investigacion se justific6 metodolégicamente pues, podra ser tomada
como antecedentes e inspirar a la creacion de futuras investigaciones del sector.
De igual manera, se proporciond una adaptacién del cuestionario del modelo

SERVPERF a los servicios pet friendly.

Este proyecto considerd objetivo general determinar el nivel de calidad del
servicio pet friendly de los restaurantes de Miraflores, 2023. Asimismo, se
plantearon los siguientes objetivos especificos: Establecer el nivel de elementos
tangibles pet friendly de los restaurantes de Miraflores, 2023, determinar el nivel de
fiabilidad pet friendly de los restaurantes de Miraflores, 2023, determinar el nivel de
capacidad de respuesta pet friendly de los restaurantes de Miraflores, 2023,
determinar el nivel de seguridad pet friendly de los restaurantes de Miraflores, 2023

determinar el nivel de empatia pet friendly de los restaurantes de Miraflores, 2023.
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Con respecto a la calidad de servicio se han elaborado multiples investigaciones,
como la de Macias, Rodriguez & Barriga (2021) en su articulo indica el objetivo de
este estudio han sido indagar cualitativamente los actos directamente hacia los
distribuidores de alimentos a domicilio durante el aislamiento por COVID-19 en
Ecuador e investigar cuantitativamente si existen mejoras para la satisfaccion
digital. Los efectos de la evaluacion cualitativa a 104 encuestas asiduos o
consumidores, demostraron ciertos estados concretos para los ODPs y la razén
para emplearlo: reducir los niveles de exposicion al riesgo. Prevenir acerca del uso
de los niveles de bioseguridad de los restaurantes, asi como de los repartidores
también han sido de buen resultado La variable de aspectos personales ha perdido
drasticamente significacion como predictor de la felicidad digital tras el aislamiento
COVID-19, segun una muestra de ecuaciones estructurales (n=483).; por
consecuencia se le atribuye a la disminucion del roce fisico en el proceso de la

entrega de alimentos.

Segun Miranda et al (2021) en su articulo han tenido como obijetivo establecer
de tal forma en que la calidad de servicios que han influido en la satisfaccidon de los
clientes de la Hacienda Turistica Rancho Los Emilio's del canton Alausi. Esta
investigacion cuantitativa, descriptiva ha utilizado el andlisis hipotético deductivo a
través del manejo de algunos recursos como la encuesta y la observacion, estas
van a permitir el analisis de la calidad de los servicios y el nivel de satisfaccion de
los comensales que llegan a este lugar. Se ha establecido la calidad de los servicios
mediante el uso del cuestionario del Modelo SERVQUAL donde se ha permitido
reconocer el grado de repercusion en la satisfaccion por parte de los comensales
gue adquieren la prestacién de servicios con los que cuenta esta hacienda. La
evaluacion de este fin en la actualidad de la Hacienda Turistica Rancho Los Emilio's
por medio de este andlisis lo coloca en un nivel de satisfaccion de mayor
importancia, sin embargo, aun falta demasiado qué hacer para poder obtener y
llegar a los resultados u objetivos de la empresa y tomar una importante posicion

en el mercado local, provincial y nacional.

Morales y Garcia (2020), en su articulo, indican que el presente estudio fue
descriptivo de corte transversal, empleando un muestreo de 12 573 persona en 196

centros de atencién en Bogot4, con lo cual, se disefiado tres instrumentos tipo
6



encuesta con un puntaje entre el 1 y 5, en donde los puntajes de 4 a 5 representan
satisfaccion. Los resultados adquiridos determinaron la necesidad de la
investigacion, que fortalecer la orientacion hacia la atencion y el empoderamiento

del usuario para una mejor calidad de servicio.

Para Tapia y Arteaga (2020) en su articulo afirman que la finalidad general de
dicho estudio fue implantar la calidad comprendida del servicio por los clientes en
los restaurantes de platos a la carta que atiende a cierta seccion media de los
habitantes de la ciudad de Milagro. Investigacion cuantitativa de tipo descriptiva,
con un ejemplar de 298 individuos. El método utilizado fue la encuesta y el
instrumento empleado fue el cuestionario del Modelo Servperf. El analisis presenta
una calificacién general aproximada del 59,72%, teniendo como resultado, la gran
escasez de las instituciones y la fiabilidad su gran solidez, las variables de empatia,

componentes tangibles y seguridad, sefalan baja disimilitud entre estas.

De acuerdo a Eresia, Stephanou & Swanepoel (2018) en este articulo
establecen que este estudio tiene como objetivo investigar la existencia (o falta de
ella) de una relacion entre el género, la raza y el precio y la variable dependiente
de la apreciacion de las cualidades del servicio de los estudiantes en puntos de
venta de comida en el campus. Emplea el uso de datos recopilados de manera
transversal de 200 encuestados seleccionados a través de un muestreo no
probabilistico. Los hallazgos del estudio muestran que, si se tiene en cuenta el
género, no hay disparidades en la apreciacion de la calidad del servicio. En cambio,
los resultados indican que la percepcion de la calidad del servicio por parte de los
grupos étnicos varia. El estudio también descubri6 una asociacion leve pero
favorable entre como percibe la gente el coste y el calibre de los servicios que
recibe.Estos resultados indican implicaciones practicas, ya que pueden convertirse
en condimentos utiles para refinar las ofertas y servicios de los establecimientos de
comida del campus estudiado en la busqueda de efectuar o superar las
expectativas de los usuarios.

Entre los antecedentes nacionales se encuentran Calderon & Quispe (2022),
quienes realizaron una investigacion para determinar la categoria de relacion entre
la calidad del servicio y la imagen corporativa en lo que respecta a los usuarios de

una empresa especifica de transporte publico tacnefia durante el COVID-19. Con
7



respecto a las apariciones de los diversos métodos, cabe sefialar que se obtuvo un
modelo de estudio fundamental, con un nivel correlacional, enfoque cuantitativo y
no experimental de. Asimismo, la poblacion estuvo conformada por 321 351
ciudadanos de la provincia de Tacna, con una prueba de 382 personas y una
aplicacion aleatoria de los cuestionarios. En consecuencia, se obtuvo un valor de
Rho de Spearman de 0,243 con un valor de 0,000.Se concluye determinando que
la calidad de servicio guarda relaciéon de manera benéfica y en tanto elocuente con
la figura corporativa que distinguen los usuarios de la compafia, sefialando que
anteponer acciones para mejorar la calidad de servicio va a incidir en incrementar
la imagen corporativa donde los usuarios tienen, precisamente entre las que se

encuentran relacionadas a la simpatia y seguridad.

Larico (2022) expresa que este enunciado tiene como objetivo establecer el
nivel de calidad de los servicios en los restaurantes de Cafiete. La metodologia ha
sido de enfoque cuantitativo y de disefio no experimental, siendo de caracter
descriptivo se ha recolectado informacion de los consumidores con el instrumento
Emcaser (Escala Mexicana de Calidad de Servicio en Restaurantes), donde los
factores que se han evaluado fueron: salvaguardar, entorno, comida, interesantes
y conveniencia. Por consecuencia indican una baja calidad del servicio en los
restaurantes evaluados. Para inferir, los restaurantes de Cafiete muestran una
extubacion la cual debe ser encargada por los duefios para los desafios que refiere
el entorno y las exigencias de sus consumidores, este cambio conlleva a una mayor

satisfaccion de los clientes.

Asimismo , en el articulo de Silva et al. de 2021 trat6 de probar un vinculo
entre la felicidad del consumidor en la region peruana de Canchaque, en Piura, y el
nivel de servicio prestado por los hoteles, restaurantes y servicios de transporte de
los centros turisticos.Sin embargo, las variables son un objeto de investigacion
subjetiva, no experimental de corte transversal, del nivel correlacional y dada la
manera de elaborar aquel informe es cuantitativo. La herramienta que se utilizd
contiene un indicador de consistencia y coherencia alfa de Cronbach de 0.920 para
la seccién del formulario que corresponde a los hospedajes; de 0.902 en
restaurantes y en tanto a los de transportes en 0.914. Por lo tanto, para definir la
calidad del servicio se emplearon la medicion del modelo ServQual, para lograr asi
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el nivel de satisfaccion se ha empleado el enfoque unidimensional. Los éxitos de la
persuasion en la calidad de los servicios en hospedajes se relacionan de tal manera
(Sig. <0.05) con la satisfaccion de los turistas. En conclusion, los servicios que
otorgan los alojamientos turisticos son de indole, mientras que, en los restaurantes
demuestra buena fisonomia, como también de mejora, y los medios de transporte

brindan un servicio poco eficiente.

Febres y Mercado (2020) en su investigacion el objetivo general fue establecer
la satisfaccion de la calidad del servicio de los clientes del hospital Daniel Alcides
Carriébn - Huancayo, entre julio y noviembre del 2016. Esta investigacion es
observacional, descriptiva, de corte transversal. La prueba se obtuvo de 292
usuarios. La calidad del servicio sanitario en cuanto a la operatividad de la
justificacion del usuario se midi6 mediante el cuestionario SERVQUAL. Por
consecuencia se hallé una satisfaccién general de 60,3%. Las convicciones en
porcentajes han dependido de las magnitudes seguridad y empatia con un 86,8 %
y satisfaccion correspondiente con un 80,3 %. El mayor nivel de insatisfaccion con
un 57,1 %, lo adquirié la medicion de aspectos tangibles, seguida del 55,5% de
insatisfaccion de la dimensién de capacidad de adaptacion de los servicios
sanitarios. Se determina que en el sistema de salud contribuya a buscar
planteamientos o sistemas de mejora para la utilidad de interés con el objetivo de
mantener un rendimiento accesible, de calidad y eficaz hacia los pacientes.

De igual forma, Ramos, Podesta & Ruiz (2020), en su articulo aducen que el
objetivo general ha sido implantar la conexién entre calidad de servicio y la
satisfaccion en pacientes sujetos a tratamientos de calologia facial exiguo invasivos
de una clinica privada, Lima-Per(,2019. Investigacion cuantitativa, descriptiva
correlacional y transversal, con una muestra de 123 pacientes, para el que se utilizo
el cuestionario SERVPERF. Los resultados permitieron concluir en la existencia de

la conexién entre calidad de servicio y satisfaccion.

Para tener un mejor entendimiento de la variable de estudio, se comenzé por
la definicién de la misma, es asi como Salamabh, et al. (2022) afirma que la calidad
del servicio (SQ) es la percepcion de eficacia y eficiencia de los servicios ofrecidos

por una organizacion. A su vez, Parasuraman, et al. (1988), citado en Ramirez &
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Almeida (2020) sefiala a la calidad de servicio como una posicion relacionada a
satisfacer las necesidades del cliente.

Es asi como, la calidad de servicio viene a ser el conjunto de actitudes,
propiedades y cualidades que son necesaria y que definen aptitudes para
complacer, este concepto incluye diferentes dimensiones no solo la productiva.
(Sanchis y Ribeiro, 1999, citado en Diaz & Salazar, 2021). Mas segun Albretch
(1992), citado en Miranda, et al. (2021), la calidad se realiza cuando una
planificacion propone y considera una buena atencion al cliente tanto en el presente
como en el futuro y cuenta con dos enfoques, 1) la calidad objetiva y 2) la calidad
subjetiva. Por un lado, la calidad objetiva realiza un analisis desde el producto y se
enfoca en sus cualidades; mientras que la calidad subjetiva se enfoca en un criterio

del consumidor (Parasuraman, et al., 1985, Ramirez, et al., 2020).

Cuando los resultados superan lo que el cliente habia previsto al contratar
inicialmente el servicio, la calidad del servicio se considera eficiente (Miranda,
2021). Dado que no todas las caracteristicas del servicio desempefian la misma
funcion, es fundamental comprender cobmo su rendimiento afecta a la calidad del
servicio y a la satisfaccion del cliente (Sulisworo y Maniquiz, 2012, citado en Mejas,
et al., 2018). Gestionar el rendimiento de los atributos del servicio puede ayudar a
mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Es asi como, la calidad
del servicio esté estrictamente ligada a la satisfaccion del cliente ya que el servicio

no es un item sino una experiencia (Gajewicz, et al, 2022).

En cuanto a las teorias de la calidad, se encuentran, teorias como la de
Crosby, Deming, Ishikawa y Juran; teorias que han permitido el desarrollo de
herramientas que permiten el mejoramiento continuo y que son muy utilizadas por
las organizaciones pertenecientes a diferentes sectores productivos, al momento
de implementar diversos sistemas de gestion de la calidad, pues la gran mayoria
tiene como objetivo, conseguir y optimizar su competitividad a través de procesos

gue les permitan optimizarse y perfeccionarse (Diaz & Salazar, 2021).

Dado que en la actualidad el cliente juega un papel trascendental en el
proceso de prestacion de servicios, se ha vuelto crucial proporcionar servicios de
alta calidad. Por este motivo, muchas organizaciones se han interesado en
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desarrollar nuevos métodos para evaluar la calidad de su oferta a través de
herramientas que les permitan conocer el grado de satisfaccion de sus clientes con
los servicios prestados a lo largo de la historia (Caypa y Redondo, 2020). Por otro
lado, segun Perrramon, et al. (2022), la gestion de calidad de servicio implica
mejorar los procesos y eliminar defectos con el fin de mejorar continuamente la

calidad, teniendo una mayor influencia en la competitividad.

En relacion a lo explicado, lineas arribas, autores como Vainio, et al. (2020)
sostienen que la calidad para los comensales también se encuentra relacionada a
como perciben los consumidores los resultados de la inspeccion de inocuidad de
los alimentos y en qué medida estas percepciones estan relacionadas con el riesgo
para la inocuidad de los alimentos. Es asi como, la calidad de servicio se mide por
la satisfaccion que proporciona al usuario con sus requerimientos psicolégicos

y materiales (Surdez, et al., 2018).

Segun Silva, et al. (2021), las variables satisfaccion del cliente y lealtad del
cliente estdn positivamente correlacionadas con responsabilidad-fiabilidad,
confianza-empatia, lealtad-satisfaccién, empatia-satisfaccion y tangibles. La
fidelidad del cliente y la satisfaccion del cliente son otros dos factores que estan
fuertemente correlacionados con la calidad del servicio. La calidad del servicio
también se asocia positivamente con las variables de satisfaccién y lealtad del
cliente., mas para poder desarrollar dicha mediciébn se puede seguir modelos
propuestos como son, el modelo SERVQUAL y SERVPERF que se han utilizado
ampliamente en la investigacién en los ultimos afios (Dzisi, et al. 2021), las que

seran explicados en las lineas posteriores.

El modelo SERVQUAL creado por Parasuraman, Zeitham y Berry en 1985y
mide las expectativas y las percepciones de los usuarios respecto a los servicios
ofertados (Caypa y Redondo, 2020). Desde que Parasuraman, et al. (1988), citado
en Anh, et al. (2022), introdujera un modelo que permitié medir la percepcién de la
calidad del servicio de los consumidores, haciendo referencia a SERVQUAL, de
modo que las percepciones de la calidad del servicio resultarian de una
comparacion de las expectativas del consumidor con el desempefio real del

servicio. Los autores mencionados afirmaron que el modelo en cuestion, cuenta
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con cinco factores de calidad del servicio, es decir, tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, fueron determinantes de la calidad
del servicio después de la purificacion. Asimismo, Gadea (2018) define al modelo
SERVQUAL como un instrumento que permite aproximarse a la medicion de la
calidad mediante la evaluacion por separado de las expectativas y percepciones de
los clientes.

Es asi como, el modelo SERVQUAL es considerado como uno de los
instrumentos de medicion de la calidad del servicio mas influyentes, que todavia se
utiliza en muchas aplicaciones y desarrollos de los campos de la calidad del servicio
(Ljadi, et al., 2019).

Por otro lado, el modelo SERVQUAL contiene items propuestos para efectuar
la medicién de los niveles de servicio esperado por parte del cliente, denominado
como “expectativas”. Estos items también miden el nivel percibido de servicio
proporcionado o servicio real de una organizacion o denominado “percepciones”.
En dltimo lugar, la calidad del servicio se consigue con la diferencia de
puntuaciones entre expectativas y percepciones (Causado, et al.,, 2019). Mas
debido a las diversas limitaciones que presentaba este modelo surge el modelo
SERVPERF. Para Mejias, et al. (2018), Segun la extensa literatura sobre el tema,
el modelo SERVQUAL es el instrumento mas utilizado para medir la calidad de los
servicios. Esto se ve respaldado por la facilidad de adaptacion e interpretacion del
modelo, como se demostré en un estudio en el que se aplicaron los servicios de
instalacién, mantenimiento y reparacion de sistemas de aire acondicionado. Para
efectos de esta investigacion se debe profundiz6 en el modelo de evaluacién
“Service Performance” o cominmente conocido como SERVPERF, este modelo le
debe su nombre a la atencién prestada por el empleador quien evalla su
desempefio al brindar un servicio (Ramos et al.,, 2020). La mayoria de las
organizaciones que utilizan el modelo SERVPERF, encuentran en él, claridad u
precision en las respuestas proporcionadas por el encuestado (Esteban & Rubio,
2006, citado en Ramos et al., 2020).

El modelo SERVPERF que fuera propuesto por Cronin & Taylor en 1992, para
recoger la percepcion del cliente sobre la calidad otorgada; cuenta con cinco
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dimensiones, las que seran utilizadas para el presente proyecto de investigacion, y
son 1) los elementos tangibles, que incluyen aspectos tales como la apariencia
fisica de las instalaciones, del trabajador, y del instrumental; 2) la fiabilidad, que se
encuentra relacionada a la habilidad con la que cuenta el personal para manejar el
servicio; 3) la capacidad de respuesta, es la actitud que se demuestra frente a los
problemas o eventualidades que se presenten antes o durante el servicio; 4) la
seguridad, que incluye verdad, cortesia, inteligencia, seguridad que transmite
conviccion, fiabilidad; y 5) la empatia, sentimientos que hacen ponerse en el lugar
del otro (Fabian, et al., 2022).

Acosta, et al. (2021), indica que los elementos tangibles se relacionan a la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacién. En cuanto a la tangibilidad, segun refiere Schonsleben (2019), lo
que el cliente realmente percibe como creacion de valor depende de una serie de
elementos tangibles e intangibles que trabajan juntos como un sistema para ofrecer
al cliente los beneficios deseados, percibido como un todo, un producto o un

servicio, dependiendo del enfoque del cliente.

La fiabilidad puede ser definida como la capacidad para realizar el servicio
prometido de manera responsable y precisa (Valenzo, et al., 2019). Mas, segun
Carrera, et. al. (2021), generar una buena atencion y un excelente servicio hacia el
cliente proporciona una ventaja competitiva dentro del mercado que afianza la

fiabilidad hacia la empresa.

Para Drucker (1990), citado en Acosta, et al. (2021), la capacidad de
respuesta es la actitud que tiene la empresa prestadora del servicio para ayudar a

los clientes y realizarlo de manera rapida.

La seguridad para Acosta, et. al. (2021) se define como una serie de conocimientos
y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar credibilidad

y confianza.

Igualmente, Acosta, et al. (2021) afirmaron que la empatia es la atencion

personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes
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Por otro lado, si bien existen diversos sistemas de evaluacion vy
recomendacion todos éstos se basan en el analisis de sentimientos, analizando las
opiniones de los usuarios en funcion de las caracteristicas del restaurante y la
calidad del servicio percibido (Asani, et al., 2021). De esta manera, la satisfaccion
del cliente es vital para las empresas debido a su relacion con la lealtad y la
intencion de compra; por ende, la construccién de un fuerte lazo con el cliente,
puede ayudar en la percepcién que el cliente se hace, de la relacion entre la calidad
del servicio y su satisfaccion (Azlina, et al., 2020); y en el caso de los restaurantes,
los comensales asocian la calidad a la memoria emocional que se crea al momento
de disfrutar del plato final, el que va a incidir positivamente en la valoracién de la

experiencia (Mufioz, et al., 2022).

Con respecto a la calidad de los alimentos, Villamiel & Méndez (2022)
sostienen que, ha cambiado muy rdpidamente durante los Ultimos afios, y se espera
que continde ya que es un concepto dinamico afectado por factores objetivos y
subjetivos. Dado que la calidad de los alimentos requiere la acumulacion de
esfuerzos durante un largo periodo, la calidad de los alimentos puede considerarse
como el resultado acumulado de todos los actores involucrados en la cadena
alimentaria para evitar problemas de produccion, almacenamiento, distribucién,
comercializacién y trazabilidad e inocuidad de los alimentos. Autores como
Shimmura, et al. (2019), consideran que se deben introducir capacitaciones para
cambiar los habitos de trabajo y atencion de los empleados, enfatizando en la
importancia de la calidad del servicio; posteriormente, ayudara a que el personal

del restaurante ponga en practica lo aprendido en la atencién al cliente.

Es asi como, en el &mbito de los restaurantes, en el cual, el trabajo se basa,
especialmente en lo que se refiere a la atencién, se suele prestar mayor atencion
al resultado del servicio y a las valoraciones de las comidas sobre el producto o
servicio terminado es bueno o malo, también es importante destacar el trabajo
profesional que se realiza en pro de la calidad del servicio (Scander & Jakobsson,
2022).
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I1l. METODOLOGIA
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3.1 Tipo y disefio de investigacién

Esta investigacion de tesis es de tipo aplicada, tal como lo afirma Carrasco (2017),
al establecer que la investigacion aplicada “se investiga para ejercer, cambiar,
modificar o elaborar cambios en un sector fijo de la realidad”, de la misma manera,
para la ejecucidn de este modelo de investigaciones “es prioritario contar con la
contribucion de las teorias cientificas, que son elaboradas por la investigacion

basicas y sustantiva” (p.43-44).

El enfoque que se empleo para esta investigacion fue cuantitativo, pues, “es
apropiado cuando queremos ver las magnitudes de los fenbmenos y ver la prueba
de hipotesis” (Hernandez & Mendoza, 2018, p.6).

Igualmente, el alcance de investigacion del presente estudio de investigacion
fue descriptivo, ya que “son el fundamento de las indagaciones correlacionales.
Suministran informacion para ejecutar estudios explicativos (Herndndez &
Mendoza, 2018, p.106).

Este trabajo presentd un disefio no experimental, ya que, el investigador solo
hace uso de la observacién de los sucesos y no manipula ni altera de ninguna forma
las variables. Asimismo, fue de corte transversal puesto que las variables son
identificadas y medidas en un instante del tiempo (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014).

Este estudio fue transeccional o transversal, los que “reinen datos en un solo
instante, en un tiempo unico” (Hernandez & Mendoza, 2018, p.176).
3.2 Variables y operacionalizacion

Este estudio contdé con una variable de tipo cuantitativa que fue medida a través del
cuestionario SERVPERF con una escala de Likert.

En cuanto a la variable “calidad del servicio”, describio la forma en que se da
en muchas empresas para que asi lograsen medir y estimar el servicio, de tal
manera fue necesario aplicarlo, por ende, de esta manera se pueden aplicar nuevos

planes, de los cuales una de ellas seria la capacitacion y motivacion de su equipo
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con el fin de obtener un mejor rendimiento para lograr las metas de la empresa
(Ramos, 2020).

Para operacionalizar la variable “calidad de servicio” se empleé el modelo
SERVPERF que cuenta con cinco medidas que son: componentes tangibles,

seguridad, flexibilidad, fiabilidad y empatia.

En anexos podemos encontrar la tabla de Matriz de Operacionalizacion,
donde nos indica la variable, dimensiones, mediciones y escala de medicion (Anexo
1), seguidamente podemos observar en la segunda tabla de Matriz de

Categorizacion (Anexo 2) donde nos indica la variable y sus definiciones.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion “es el grupo enteramente de los casos que coinciden con una fila de
precision” (Hernandez & Mendoza, 2018, p 195); la poblacién de esta investigacion
se encontré constituida por los comensales de los restaurantes del distrito de

Miraflores que ofrecen el servicio Pet Friendly.

Segun la Municipalidad de Miraflores cuenta con 11 restaurantes pet friendly

La muestra estuvo conformada por 110 clientes pertenecientes a 8
restaurantes pet friendly de Miraflores. Tal como lo afirmaron Hernandez y Coello
(2020), para quienes, la muestra “es un grupo relativamente pequefio de unidades

de estudio que representa las caracteristicas de la poblacién” (p.59).

El muestreo que se utilizé fue del tipo no probabilistico o dirigido — por
conveniencia, este tipo de muestreo considerada como “pequefio conjunto de los
habitantes en la que la alternativa de los componentes no depende de la
verosimilitud sino de las cualidades de la investigacion” (Hernandez & Mendoza,
2018, p.200); es decir, segun fines del investigador, se tomé en cuenta dicha
cantidad. Asimismo, segun Méndez (2020), el muestreo por conveniencia consiste
en “la seleccion de los elementos se deja a los investigadores y a quienes aplican
el cuestionario. Estos seleccionan los elementos, dada la facilidad de acceso o la

conveniencia” (p.150).

17



Los criterios de inclusiéon fueron clientes de los 8 restaurantes pet friendly de
Miraflores, mayores de edad, que asisten a dichos restaurantes en compafia de

sus mascotas al momento de la encuesta.

Los criterios de exclusion fueron clientes de restaurantes que no son pet
friendly, que no pertenecen al rea de Miraflores, que son menores de edad y que

al momento de la encuesta no tenian a sus mascotas.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

El método elegido fue la encuesta y el instrumento que se us6 fue el cuestionario
estandarizado del modelo SERVPERF, para lograr asi determinar el nivel de
calidad de servicio de los restaurantes pet friendly de Miraflores. Los cuestionarios
“se fundamenta en interrogantes que pueden ser cerradas o abiertas. EI marco
puede ser: autoadministrados, didlogo personal o telefonica, via internet
(Hernandez & Mendoza, 2018, p.225).

La validacion de instrumentos, es considerada, por el alcance de su rigor
cientifico, un tipo de estudio con sus caracteristicas y procedimientos (Lépez et al.,
2019). La validez del instrumento se dio a través de tres expertos del tema,
entendida como el grado en que un instrumento de medicidon aparentemente mide

la variable en cuestion, de acuerdo con “voces calificadas” (Rodriguez, 2021).

Tabla 1. Validacion de expertos

N° Nombre del Experto Institucion de Promedio de
Validador procedencia Validez

1 Dra. Clara Ivett Garcia Cabrera ucv 88%

2 Dr. Renzo Antonio Solari Garcia ucv 88%

3 Mg. Carolina Gonzales Jara ucv 88%
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Por otro lado, la confiabilidad del presente trabajo se realiz6 a través de la muestra
piloto, la cual se adapté a las necesidades del estudio. La muestra piloto estuvo
conformada por aproximadamente 15 clientes de restaurantes pet friendly, la data
fue procesada a través del SPSS version 25, utilizandose el Alpha de Cronbach
gue dictamind la consistencia del instrumento y la confiabilidad del mismo. cuya

férmula es como sigue:

a =

K [, _Zvi
K—1 Ve

Donde:

a = Alfa

K = nimero de items

Vi = varianza de cada item

Vt = varianza total

Tabla 2. Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,933 20

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26
El coeficiente de Alfa de Cronbach es >0.9, por lo tanto, se puede deducir que el

instrumento que se empled para la recoleccion de datos es altamente confiable.

3.5 Procedimiento

La recopilacion de datos se efectu6 a través del método, la encuesta y como
herramienta, el cuestionario. Las preguntas realizadas se hicieron teniendo en
cuenta la variable “calidad de servicio”, objetivos y los indicadores

correspondientes. La encuesta fue aplicada a 110 clientes de los restaurantes pet
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friendly de Miraflores que fueron administrados de manera presencial en los 8

restaurantes visitados.

3.6 Método de analisis de datos

Los datos recaudados a través del instrumento llamado encuesta, fueron aplicados
y procesados mediante la utilizacion del SPSS version 25, los cuadros y figuras
fueron analizadas e interpretadas, para posteriormente ser llevadas a resultados, y

culminar en conclusiones y sugerencias.
3.7 Aspectos éticos

La ejecucion vigente del trabajo de investigacion tuvo por consiguiente los aspectos
éticos de los cuales estan considerados por la universidad, asimismo, toda la
informacion utilizada responde a fuentes confiables, las citas se encuentran
asignadas a sus respectivos autores, se respetaron las ideas y la informacion
compartida por parte de los encuestados, se les proporciond la informacion clara
sobre el propdsito de la investigacion, los procedimientos involucrados y como
serian utilizados los datos recopilados; se respeto la confidencialidad y la privacidad
de los participantes, protegiendo la informacién personal y asegurandoles que los
datos se manejaran de manera segura y solo se utilizaran con fines académicos.
Esto implica utilizar técnicas de anonimizacién y almacenar los datos de forma

segura.

Asimismo, es importante asegurar el trato ético hacia los animales
involucrados en el estudio, es asi que se considero su bienestar y se evitd cualquier
forma de maltrato o estrés innecesario durante la recoleccion de datos; es decir, se
siguieron las pautas éticas y legales aplicables en relacion con el cuidado y manejo

de los animales en el contexto de la investigacion.
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IV. RESULTADOS
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4.1 Andlisis descriptivo de los resultados

El andlisis descriptivo fue elaborado a través de los resultados de las 110 encuestas
realizadas a los clientes que visitaban los restaurantes pet friendly de Miraflores en
compariia de su mascota. Los resultados obtenidos permitieron dar respuesta a los

problemas de investigacién planteados.

Objetivo general: Determinar el nivel de calidad de servicio pet friendly de los

restaurantes de Miraflores, 2023.

Tabla 3. Nivel de calidad de servicio pet friendly
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido | Medio 4 3,6 3,6 3,6
Alto 106 96,4 96,4 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 3 se presenta informacién sobre la percepcion de los clientes
encuestados respecto al nivel de calidad de servicio pet friendly en los restaurantes
de Miraflores; la mayoria de los clientes (96.36%) considera que el nivel de calidad
de servicio pet friendly es alto, lo cual refleja una satisfaccién positiva. En cambio,
solo un pequefio porcentaje de los clientes (3.64%) opina que el nivel de calidad de
servicio pet friendly es medio, lo que indica una percepcidon menos satisfactoria en
comparacién con el grupo mayoritario. El alto nivel de calidad de servicio pet friendly
de los restaurantes en Miraflores, se refiere a la excelencia y satisfaccion percibida
por los clientes en términos de la atencion y facilidades brindadas a sus mascotas,
lo que contribuye a una experiencia agradable y fortalece la imagen y reputacion
de los restaurantes en cuanto a su enfoque amigable hacia las mascotas.

La dimension de seguridad ha obtenido el nivel mas alto de satisfaccion, con
un porcentaje del 96.4%. Esto indica que los participantes de la investigacion se
sienten seguros y confiados al interactuar con el servicio o producto en cuestion.
La alta calificacion en esta dimension sugiere que se han implementado medidas
efectivas para garantizar la seguridad de los clientes.
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Por otro lado, la dimension de elementos tangibles ha obtenido el puntaje mas bajo,
con un porcentaje del 78.2%. Esto indica que los participantes muestran un nivel
de satisfaccion relativamente menor en cuanto a los aspectos tangibles del servicio

o producto, como su apariencia fisica o la calidad de los materiales utilizados.

Objetivo especifico 1: Determinar el nivel de elementos tangibles pet friendly de

los restaurantes de Miraflores, 2023.

Andlisis Item por Item

Tabla 4. La infraestructura de este restaurante pet friendly es visualmente atractiva
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 6 5,5 55 55
Ni insatisfecho ni 48 43,6 43,6 49,1
satisfecho
Satisfecho 42 38,2 38,2 87,3
Muy satisfecho 14 12,7 12,7 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 4, podemos apreciar que, el porcentaje mayoritario de los clientes,
corresponde al 43.64%, lo cual indica que no se encuentran ni satisfechos ni
insatisfechos con la infraestructura del lugar. Esto podria sugerir que estos clientes
no tienen una opinion clara o fuerte sobre la apariencia visual del restaurante pet
friendly. Es posible que consideren que la infraestructura cumple con las

necesidades basicas, pero no les genera una impresiéon destacable.

En cambio, alrededor del 5.45% de los encuestados afirma estar insatisfecho
con la infraestructura del restaurante pet friendly; mencionando especificamente
gue no es visualmente atractivo; lo cual significa que estos clientes esperaban una
experiencia mas estética y agradable en términos de la apariencia del lugar. La
satisfaccion entorno a la infraestructura del restaurante pet friendly puede variar
segun las preferencias individuales de los clientes. Algunos pueden valorar mas la
funcionalidad y la comodidad, mientras que otros pueden prestar mas atencion a la

estética y el disefio del lugar.
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Tabla 5. El personal del restaurante cuenta con una buena presentacion y
uniforme (Aseo y vestimenta apropiada).

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Valido Satisfecho 46 41,8 41,8 41,8
Muy satisfecho 64 58,2 58,2 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 5, se aprecia que el 58.18% de los clientes encuestados sefiala estar
muy satisfecho con la presentacion y el uniforme de los colaboradores, lo cual
permite establecer que estos clientes perciben que los colaboradores del
restaurante Pet Friendly tienen una apariencia profesional y adecuada, lo cual
contribuye a una experiencia positiva. Es probable que este aspecto influya en la
percepcion general de calidad y confianza en el establecimiento; y solo el 41.82%,

afirma estar satisfecho con la presentacion y el uniforme de los colaboradores.

Es importante tener en cuenta que la presentacion y el uniforme de los
colaboradores pueden influir en la percepcién de los clientes sobre la calidad y el
profesionalismo del restaurante, es asi que un aspecto descuidado o inadecuado
puede generar una imagen negativa y afectar la satisfacciéon de los clientes. Por
otro lado, el uniforme ayuda con la identificacién del personal, asi los clientes saben
a quién acudir si necesitan algun tipo de asistencia o servicio relacionado con sus
mascotas, se utiliza uniforme por higiene y seguridad, ejemplo, el personal podria
utilizar mandiles o uniformes especificos que faciliten la limpieza en caso de que
haya derrames o suciedad relacionada con las mascotas. Otro aspecto importante
a mencionar sobre los uniformes, es la comodidad y movilidad, pues algunas
prendas pueden estar disefiadas para proporcionar mayor comodidad y libertad de
movimiento al personal que interactlia con las mascotas. Esto les permite moverse
con facilidad y brindar un servicio eficiente sin restricciones en sus movimientos. Y,
finalmente, el uniforme ayuda a estar en sintonia con la imagen y tematica del

restaurante pet friendly, refleja el ambiente relajado y amigable hacia las mascotas,
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utilizando colores o estampados acorde con esta tematica para crear una

experiencia coherente y atractiva para los clientes.

Tabla 6. EI mobiliario del restaurante (mesas y sillas) se encuentra en
optimas condiciones y es ideal para usted y su mascota.

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Valido Insatisfecho 4 3,6 3,6 3,6
Ni insatisfecho ni 54 49,1 49,1 52,7
satisfecho
Satisfecho 40 36,4 36,4 89,1
Muy satisfecho 12 10,9 10,9 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 6, se aprecia una variedad de opiniones en la percepcion de los clientes
encuestados sobre la mobiliaria del restaurante. Un porcentaje considerable de los
clientes, correspondiente al 49.09%, indica que no se encuentran ni satisfechos ni
insatisfechos con la mobiliaria del restaurante. Esto sugiere que estos clientes no
tienen una opinion clara o fuerte sobre el estado y la calidad de los muebles
utilizados en el establecimiento. Los clientes consideran que la mobiliaria cumple
con su propésito basico, pero no les genera una impresion positiva o negativa
destacable; mientras que, alrededor del 3.64% manifiesta estar insatisfecho con la
mobiliaria del restaurante, al no encontrarse en buenas condiciones. Esto indica
que estos clientes perciben que los muebles utilizados en el restaurante presentan
problemas como desgaste, falta de mantenimiento o deterioro. Esta situacion puede
afectar negativamente su experiencia y generar una sensacion de descuido por

parte del establecimiento.

Es importante destacar que la mobiliaria del restaurante juega un papel
significativo en la comodidad y la estética del espacio. Muebles en buen estado y
adecuados pueden contribuir a una experiencia agradable para los clientes,
mientras que muebles en mal estado pueden afectar negativamente su percepcion

y satisfaccion.
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Tabla 7. La apariencia de las instalaciones se encuentra acorde con el tipo de
servicio pet friendly que presta el restaurante.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 6 5,5 5,5 5,5
Ni insatisfecho ni 12 10,9 10,9 16,4
satisfecho
Satisfecho 54 49,1 49,1 65,5
Muy satisfecho 38 345 34,5 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 7, de los 110 encuestados, el 49.09% indica estar satisfecho con la
apariencia de las instalaciones del restaurante, la que se encuentra acorde al tipo
de servicio pet friendly, es asi que, estos clientes perciben que la tematica Pet
Friendly se ha incorporado de manera efectiva en la decoracion y el ambiente del
establecimiento. Es probable que esta ambientacién cree un entorno acogedor y

agradable, transmitiendo una experiencia en linea con la propuesta del restaurante.

En cambio, el 5.45% sefiala estar insatisfecho con la ambientacion del
restaurante Pet Friendly, lo que indica que estos clientes esperaban una
ambientacion mas temaética, llamativa o auténtica, y sienten que el restaurante no

ha cumplido con sus expectativas en este aspecto.

Es crucial tener en cuenta que la ambientacion es un elemento clave para la
creacion de una experiencia Unica y memorable en un restaurante con tematica Pet

Friendly.
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Tabla 8. Nivel de elementos tangibles

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje vélido | acumulado
Valido | Medio 24 21,8 21,8 21,8
Alto 86 78,2 78,2 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 8, se puede apreciar una tendencia clara de la percepcién de los clientes
encuestados sobre el nivel de elementos tangibles en los restaurantes pet friendly.
La mayoria de los clientes, representados por un 78.18%, indicaron que el nivel de
elementos tangibles es alto. Esto implica que estos restaurantes ofrecen una amplia
gama de servicios y comodidades fisicas que se adaptan a las necesidades de los

visitantes con mascotas.

Mientras que, un 21.82% de los clientes sefialaron que el nivel de elementos
tangibles de los restaurantes pet friendly en Miraflores es medio. Esto aduce que
existe un margen de mejora en cuanto a la presencia de estos elementos fisicos,

aunque aun se brindan algunas comodidades para los duefios de mascotas.

Cabe destacar que estos resultados se basan en la percepcion subjetiva de
los clientes encuestados. Sin embargo, la tendencia general muestra que la
mayoria de los restaurantes pet friendly evaluados en la encuesta han sido capaces
de proporcionar un nivel satisfactorio de elementos tangibles, lo que contribuye a
una experiencia positiva para los duefios de mascotas que Vvisitan estos

establecimientos en Miraflores.
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Objetivo especifico 2: Determinar el nivel de empatia pet friendly de los

restaurantes de Miraflores, 2023.

Tabla 9. El servicio en este restaurante es pet friendly tal y como lo indican

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 6 55 55 5,5
Ni insatisfecho ni 16 14,5 14,5 20,0
satisfecho
Satisfecho 20 18,2 18,2 38,2
Muy satisfecho 68 61,8 61,8 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 9, el porcentaje mayoritario de los clientes, corresponde al 61.82%,
quienes afirman estar muy satisfecho con la identificacion del restaurante; lo cual
significa que los clientes perciben que el establecimiento ha logrado comunicar de
manera efectiva su condicion de Pet Friendly, lo que genera confianza y atractivo
para aguellos que desean disfrutar de la experiencia con sus mascotas. Es probable
que la identificacion clara y visible del restaurante como Pet Friendly haya influido
positivamente en su eleccion. Por otro lado, solo el 5.45% sostiene estar
insatisfecho con la identidad del restaurante Pet Friendly, pues estos clientes no
perciben una identificacion clara o distintiva del establecimiento como Pet Friendly,
lo que genera confusion o descontento, siendo esencial abordar estas
preocupaciones para asegurar una experiencia coherente y satisfactoria para todos

los clientes.

Los resultados de la tabla 9 revelan la existencia de una mayoria de clientes
muy satisfechos con la identificacion del restaurante Pet Friendly. Sin embargo, es
fundamental atender las preocupaciones expresadas por el pequefio porcentaje de
clientes insatisfechos, pues al parecer algunos clientes no perciben que el servicio

sea pet friendly tal y como lo afirma el restaurante.
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Tabla N°10. El horario de atencién del restaurante es adecuado.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Ni insatisfecho ni 6 5,5 55 5,5
satisfecho
Satisfecho 54 49,1 49,1 54,5
Muy satisfecho 50 455 455 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 10, se aprecia un porcentaje notable de clientes (49.09%) que sefialan
estar satisfechos con el horario de atencion del restaurante. Esto clientes perciben
que el horario establecido por el establecimiento es adecuado y les brinda la
oportunidad de visitarlo cuando lo deseen. Un horario de atencién conveniente
puede generar comodidad y satisfaccion, permitiendo a los clientes disfrutar de la

experiencia Pet Friendly en momentos que se ajusten a sus necesidades.

Asimismo, solo el 5.45%, menciona no encontrase ni satisfecho ni
insatisfecho con el horario de atencién; no teniendo una opinion fuerte o clara sobre
el horario, lo que supone que el horario actual no les genera ninguna incomodidad

o restriccion significativa.

Es menester tener en cuenta que el horario de atencidon en un restaurante
Pet Friendly juega un papel importante en la satisfaccion de los clientes, por lo que
el establecer un horario que se ajuste a las necesidades y preferencias de los
clientes y que considere aspectos como los horarios de paseo de las mascotas y
las rutinas de los duefios, marca la diferencia para los amos. Ademas, la
comunicacion clara y precisa del horario de atencion en el sitio web, redes sociales
y otros canales de comunicacion del restaurante evita confusiones y garantiza que

los clientes estén informados adecuadamente.
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Tabla N°11. El personal del restaurante se muestra comprensible en todo momento
tanto al comensal como a su mascota.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 4 3,6 3,6 3,6
Ni insatisfecho ni 6 5,5 55 9,1
satisfecho
Satisfecho 28 255 255 34,5
Muy satisfecho 72 65,5 65,5 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 11, se destaca que el 65.5% de los encuestados expresa estar muy
satisfechos con la comprension que muestra el personal del restaurante hacia ellos
y sus mascotas en todo momento. Este resultado indica que la mayoria de los
clientes percibe al personal como comprensivo y empatico, lo cual es fundamental

para brindar un servicio de calidad y generar una experiencia positiva.

La alta proporcion de clientes satisfechos con la comprension del personal
es un indicador alentador, ya que demuestra que el restaurante esta logrando
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes en términos de atencién
y trato hacia ellos y sus mascotas. Esta comprensiéon puede manifestarse en
aspectos como escuchar activamente las inquietudes de los clientes, adaptarse a

las necesidades individuales de cada cliente y proporcionar soluciones adecuadas.

Sin embargo, es importante mencionar que el 3.64% de los encuestados
manifiesta estar insatisfechos con la comprension del personal. Es fundamental
prestar atencion a este grupo minoritario y analizar las posibles razones detras de
su insatisfaccion. Puede ser (til realizar un analisis mas detallado para identificar
patrones o areas especificas donde se pueda mejorar la comprension y empatia

del personal.
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Tabla 12. Se nota el interés que tiene el personal del restaurante por

inquietudes y las necesidades de su mascota.

resolver sus

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 4 3,6 3,6 3,6
Ni insatisfecho ni 14 12,7 12,7 16,4
satisfecho
Satisfecho 18 16,4 16,4 32,7
Muy satisfecho 74 67,3 67,3 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tablal2, se aprecia que el 67.5% de los encuestados manifiesta estar muy
satisfecho con el interés que muestra el personal del restaurante en resolver sus
inquietudes, necesidades y las de su mascota; reflejandose el alto nivel de
satisfaccion por parte de los clientes en cuanto a la atencion recibida por el
personal. Este resultado se sostiene del compromiso y de la buena disposicidon de
brindar un servicio de calidad que tiene el personal del restaurante, que demuestra
interés genuino en satisfacer las necesidades y resolver las inquietudes de los

clientes y sus mascotas.

Por el contrario, solo alrededor del 3.6%, sefiala estar insatisfecho con el
interés del personal en resolver sus inquietudes, necesidades y las de su mascota.
Este resultado se debe a que estos clientes experimentaron situaciones negativas
en las que el personal no supo como responder ante sus demandas o resolver sus

dudas.

31




Tabla 13. Nivel de empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido | Medio 10 9,1 9,1 9,1
Alto 100 90,9 90,9 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 13, se aprecia una clara tendencia en la percepcion de los clientes
encuestados sobre el nivel de empatia en los restaurantes pet friendly. La mayoria
de los clientes, representando un 90.91% de los encuestados, indica que el nivel
de empatia es alto. Esto se debe a que la mayoria de los restaurantes han logrado
crear un ambiente acogedor y comprensivo hacia los duefios de mascotas,

demostrando sensibilidad y preocupacion por su bienestar y el de su mascota.

En cambio, un 9.09% de los clientes considera que el nivel de empatia en
los restaurantes pet friendly de Miraflores es medio. Es decir, aunque perciben
cierto grado de empatia, hay un margen de mejora para brindar una experiencia

aun mas inclusiva y amigable para los visitantes con mascotas.

Estos resultados se basan en la percepcién subjetiva de los clientes
encuestados. Sin embargo, la tendencia general muestra que la mayoria de los
restaurantes pet friendly evaluados en la encuesta han logrado establecer un alto
nivel de empatia, lo que contribuye a una experiencia positiva y satisfactoria para
los duefios de mascotas que visitan estos establecimientos en Miraflores. Esta
actitud empatica genera un ambiente mas acogedor y propicio para que los clientes
se sientan comodos al disfrutar de la compafia de sus mascotas mientras disfrutan

de una comida o bebida en estos establecimientos.

Objetivo especifico 3: Determinar el nivel de seguridad pet friendly de los

restaurantes de Miraflores, 2023.
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Tabla 14. El personal del restaurante le inspira confianza.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido | Insatisfecho 4 3,6 3,6 3,6
Satisfecho 60 545 54,5 58,2
Muy satisfecho 46 41,8 41,8 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 14, la mayoria de los clientes encuestados, aproximadamente los que
representan el 54.55%, afirma estar satisfecho con el personal del restaurante, ya
que les inspira confianza. Este resultado refleja que el personal del restaurante ha
logrado generar una percepcion positiva entre los clientes encuestados,
transmitiendo confianza a través de su comportamiento, conocimientos y actitud.
La confianza es un factor crucial en el sector de servicios, especialmente en un
restaurante, donde los clientes confian en el personal para brindarles una
experiencia agradable y satisfactoria. El hecho de que la mayoria de los clientes se
sientan satisfechos en este aspecto indica que el personal ha cumplido con sus

expectativas y ha generado un ambiente propicio para generar confianza.

Es importante mencionar que un pequefio porcentaje de los clientes
encuestados, aproximadamente el 3.64%, manifiesta estar insatisfecho con el
personal del restaurante, ya que no les inspira confianza. Esto podria indicar que
han tenido experiencias negativas 0 percepciones negativas hacia el
comportamiento o la actitud del personal, lo cual ha afectado su confianza en el

establecimiento.
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Tabla 15. El personal del restaurante tiene un excelente trato y respeto hacia usted
y Su mascota.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 4 3,6 3,6 3,6
Ni insatisfecho ni 8 7,3 7,3 10,9
satisfecho
Satisfecho 16 14,5 14,5 25,5
Muy satisfecho 82 74,5 74,5 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 15, se destaca que el 74.55% de los clientes encuestados aseveran
estar muy satisfechos con el personal del restaurante, pues reciben un trato
excelente y con respeto tanto hacia su persona como hacia su mascota. Esto refleja
un alto nivel de satisfaccién en cuanto al trato proporcionado por el personal del
restaurante. Los clientes perciben que el personal se muestra amable, respetuoso
y considerado hacia ellos y sus mascotas, lo cual contribuye a generar una
experiencia positiva y agradable. Un trato excelente y con respeto puede fortalecer
la relacion entre el cliente y el establecimiento, fomentando la fidelidad y el boca a

boca positivo.

Sin embargo, un pequeio porcentaje de los clientes encuestados, alrededor
del 3.64%, manifiestan estar insatisfecho con el personal del restaurante, lo cual
significa que han experimentado situaciones en las que el trato del personal no

cumplié con sus expectativas o no fue respetuoso.
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Tabla N°16. ElI comportamiento del personal del restaurante hacia su
mascota le genera confianza.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido | Insatisfecho 4 3,6 3,6 3,6
Satisfecho 38 34,5 34,5 38,2
Muy satisfecho 68 61,8 61,8 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 16, se aprecia que la mayoria de los clientes encuestados,
aproximadamente el 61.82%, alega estar muy satisfecho con el comportamiento del
personal del restaurante hacia su mascota, ya que esto les genera confianza,
debido a que el personal del restaurante ha logrado satisfacer sus expectativas en
cuanto al trato y el comportamiento hacia sus mascotas. EI comportamiento
adecuado y amable que refleja el personal hacia las mascotas genera confianza en
los clientes, quienes valoran que sus comparfieros peludos sean tratados de manera
respetuosa y considerada. Este factor es especialmente relevante en un
restaurante pet-friendly, donde los clientes confian en que el personal tratara a sus

mascotas como parte de la experiencia.

De igual manera, solo un pequefio porcentaje de los clientes encuestados,
alrededor del 3.64%, manifiestan estar insatisfecho con el comportamiento del
personal del restaurante hacia su mascota. Esto podria indicar que han tenido
experiencias negativas o perciben que el personal no muestra el trato adecuado
hacia sus mascotas, lo que puede generar desconfianza y afectar su experiencia

en el establecimiento.
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Tabla 17. Tanto usted como su mascota se
durante el servicio en el restaurante.

sintieron comodos y seguros

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 4 3,6 3,6 3,6
Satisfecho 36 32,7 32,7 36,4
Muy satisfecho 70 63,6 63,6 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 17, apreciamos que la mayoria de los clientes encuestados, quienes
representan un 63.64%, aducen estar muy satisfecho con la comodidad y seguridad
que brinda el restaurante hacia la mascota del duefio o cliente. Este resultado
expresa que los clientes valoran positivamente que un restaurante pet friendly
garantice comodidad y seguridad no solo para los amos, sino también para sus
mascotas, otro de los puntos relevantes para los clientes es la capacidad del
restaurante para proporcionar un ambiente seguro y comodo que genere confianza
y satisfaccion entre los clientes, incfiuyéndose areas designadas para mascotas,
condiciones higiénicas adecuadas y medidas de seguridad que garanticen el
bienestar de las mascotas mientras los duefios disfrutan de su experiencia en el

restaurante.

Por otro lado, un pequefio porcentaje de los clientes encuestados,
aproximadamente el 3.64%, manifiesta estar insatisfecho con la comodidad y
seguridad que brinda el restaurante hacia sus mascotas. Muchas veces quienes
manifiestan esta disconformidad han experimentado situaciones en las que no han

encontrado el nivel de comodidad y seguridad deseado para sus mascotas, lo cual
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puede afectar su experiencia y generar insatisfaccion, que depende en gran medida

del tamafo de la mascota y de su entrenamiento.

Tabla 18. Nivel de seguridad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 4 3,6 3,6 3,6
Alto 106 96,4 96,4 100,0

Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 18, se puede tener una clara percepcion que los clientes encuestados
en su mayoria (96.36%) consideran que el nivel de seguridad del restaurante pet
friendly es alto. Lo cual significa que estos establecimientos han implementado
medidas adecuadas para garantizar la seguridad de los visitantes y sus mascotas.

Sin embargo, existe un pequefio porcentaje entre los clientes encuestados,
aproximadamente el 3.64%, que opina que el nivel de seguridad de los restaurantes
pet friendly de Miraflores es bajo. Algunos clientes suelen tener preocupaciones o
percepciones negativas sobre la seguridad en estos establecimientos en particular
por algun tipo de incidencia que muchas veces escapa de las manos de los que

manejan este tipo de restaurantes.

La tendencia general muestra que la mayoria de los restaurantes pet friendly
evaluados en la encuesta han logrado generar confianza en términos de seguridad.
Es posible que estos restaurantes hayan implementado medidas de seguridad
visibles, como cercas o areas designadas para mascotas, personal capacitado o
politicas claras relacionadas con la seguridad y el bienestar de los animales. En
cualquier caso, es crucial que los restaurantes pet friendly continlen evaluando y
mejorando sus medidas de seguridad para garantizar una experiencia 6ptima para

los visitantes y sus mascotas. La seguridad es un aspecto fundamental para
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generar confianza y fomentar la preferencia de los clientes en la eleccidon de estos

establecimientos.

Objetivo especifico 4: Determinar el nivel de capacidad de respuesta pet friendly

de los restaurantes de Miraflores, 2023.

Tabla 19. Siente que el personal de servicio se comunicé constantemente con
usted.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Muy insatisfecho 4 3,6 3,6 3,6
Ni insatisfecho ni 8 7,3 7,3 10,9
satisfecho
Satisfecho 76 69,1 69,1 80,0
Muy satisfecho 22 20,0 20,0 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 19, la mayoria de los clientes encuestados, quienes representan el
69.09%, aducen sentirse satisfecho con la comunicacion constante del personal del
restaurante. Este porcentaje indica que una gran proporcién de los clientes
considera que el personal mantiene una comunicacién adecuada y constante con

ellos.

Es alentador ver que la mayoria de los clientes esta satisfecha con la
comunicacién del personal, ya que una comunicacion efectiva y constante puede

generar confianza y fortalecer la relacion entre el restaurante y sus clientes.

También, se observa que solo el 3.6% de los clientes encuestados se
encuentra muy insatisfecho con la comunicacion constante del personal. Es
importante prestar atencion a esta minoria de clientes insatisfechos y buscar
identificar las posibles razones detras de su insatisfaccion; esto puede incluir la falta
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de respuesta o demoras en la comunicacion, la falta de claridad en la informacion

proporcionada o cualquier otra situacion que genere una experiencia negativa.

Tabla 20. El servicio que usted y su mascota recibieron en el restaurante fue
brindado con rapidez.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Ni insatisfecho ni 16 14,5 14,5 14,5
satisfecho
Satisfecho 18 16,4 16,4 30,9
Muy satisfecho 76 69,1 69,1 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 20, resalta el porcentaje de encuestados que corresponde al 69.09%,
quienes sefalan estar muy satisfecho con la rapidez del servicio que se les brind6
a ellos y a sus mascotas. Este resultado indica que los clientes valoran
positivamente la eficiencia y rapidez con la que el personal del restaurante atiende
sus necesidades y las de sus mascotas. La prontitud en la atencién contribuye a
generar una experiencia satisfactoria, ya que los clientes se sienten atendidos de

manera oportuna y no experimentan largas esperas o demoras en el servicio.

Es relevante mencionar que un porcentaje significativo de los clientes,
aproximadamente el 14.55%, no se encuentran ni satisfechos ni insatisfechos con
la rapidez del servicio. Evidenciandose que, algunos clientes suelen tener
experiencias donde la rapidez del servicio no cumpli6 completamente con sus
expectativas, pero tampoco genero un grado de insatisfaccion significativo, es decir,
clientes a los que no les importa mucho la rapidez en el servicio, pero que podrian

considerar mas relevante calidad en la atencion, la amabilidad y otros aspectos.
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Tabla 21. El personal le informé con precision cuando concluiria cada servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Muy insatisfecho 16 14,5 14,5 14,5
Ni insatisfecho ni 88 80,0 80,0 94,5
satisfecho
Muy satisfecho 6 55 55 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 21, se puede apreciar que el 80.00% de los clientes encuestados
sostiene no estar ni satisfecho ni insatisfecho con la informacion proporcionada por
el personal sobre la precisién de culminar cada servicio. Este resultado sefiala que
la percepcion de los clientes sobre la precision de culminar cada servicio es neutra,

siendo este tipo de clientes bastante dificil de complacer.

Por otro lado, un pequefio porcentaje de los clientes, representados por el
5.5%, manifiestan estar muy satisfecho con la precision de culminar cada servicio.
Esto puede sugerir que algunos clientes han experimentado una alta precision y
eficacia en la finalizacidén de los servicios que han solicitado, lo cual les ha dejado

una impresion positiva.
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Tabla 22. El personal siempre se mostro dispuesto a prestarle ayuda a usted y a
Su mascota.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Insatisfecho 4 3,6 3,6 3,6
Ni insatisfecho ni 4 3,6 3,6 7,3
satisfecho
Satisfecho 42 38,2 38,2 45,5
Muy satisfecho 60 54,5 54,5 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 22, el 54.55% de los clientes encuestados sefiala estar muy satisfecho
con el personal del restaurante que siempre muestra estar dispuesto a prestarle
ayuda tanto al comensal como a su mascota. Este resultado indica que los clientes
valoran positivamente la disposicion y amabilidad del personal del restaurante para
brindar asistencia y apoyo tanto a ellos como a sus mascotas. El hecho de que el
personal esté dispuesto a ayudar genera una experiencia gratificante para los
clientes, ya que se sienten atendidos de manera eficiente y considerados con

respecto a las necesidades de su mascota.

Sin embargo, existe un pequefio porcentaje que esta representado por el
3.64%, que manifiesta estar insatisfecho con el personal; sugiriéndose que algunos
clientes pueden haber tenido experiencias negativas o percibido una falta de
disponibilidad o atencion por parte del personal del restaurante.
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Tabla 23. Nivel de capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Bajo 4 3,6 3,6 3,6
Medio 12 10,9 10,9 14,5
Alto 94 85,5 85,5 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 23, se aprecia una tendencia marcada en la percepcion de los clientes
encuestados sobre el nivel de capacidad de respuesta en los restaurantes pet
friendly, en la que la mayoria de los clientes encuestados (85.45%), indica que el
nivel de capacidad de respuesta es alto. De esta manera, los restaurantes
participantes han demostrado ser eficientes y receptivos al atender las necesidades

y solicitudes de los clientes con mascotas.

Por otra parte, solo el 3.64% de los clientes encuestados consideran que el
nivel de capacidad de respuesta de los restaurantes pet friendly de Miraflores es
bajo; debido a que algunos clientes han tenido experiencias donde han sentido que
la respuesta por parte de los restaurantes no ha sido satisfactoria o ha habido

demoras en la atencion.

La mayoria de los restaurantes pet friendly evaluados han demostrado un
alto nivel de capacidad de respuesta. Esto indica que han sido capaces de manejar
eficazmente las solicitudes y necesidades de los clientes con mascotas, lo que

contribuye a una experiencia positiva y satisfactoria.
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Objetivo especifico 5: Determinar el nivel de fiabilidad pet friendly de los

restaurantes de Miraflores, 2023.

Tabla 24. Cuando usted o su mascota tuvieron un problema, el personal del
restaurante mostré un sincero interés en solucionarlo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido Ni insatisfecho ni 20 18,2 18,2 18,2
satisfecho
Satisfecho 58 52,7 52,7 70,9
Muy satisfecho 32 29,1 29,1 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 24, se aprecia que el 52.7% de los clientes encuestados afirman estar
satisfecho con el interés mostrado por los colaboradores del restaurante al
momento de solucionar un problema. Ademas, un porcentaje significativo del 18.2%

manifiesta no estar ni satisfecho ni insatisfechi con este aspecto.

Estos resultados indican que la mayoria de los clientes valora positivamente
el nivel de interés y atencion que el personal del restaurante demuestra hacia ellos
y sus mascotas. El interés mostrado por los colaboradores puede manifestarse a
través de acciones como brindar asistencia personalizada, responder de manera
atenta a sus necesidades y preocupaciones, y proporcionar una experiencia

acogedora y amigables.

El alto porcentaje de clientes que se encuentra satisfecho o muy satisfecho
refuerza la percepcion de un servicio de calidad y atencién al cliente efectivo en el
restaurante. Esto es un indicador positivo para el establecimiento, ya que la

satisfaccion de los clientes es crucial para su reputacion y éxito a largo plazo.
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Tabla 25. El tiempo de espera para obtener un resultado cuando pidié ayuda al
personal del restaurante fue adecuado.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Ni insatisfecho ni 16 14,5 14,5 14,5
satisfecho
Satisfecho 50 455 455 60,0
Muy satisfecho 44 40,0 40,0 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 25, se visualiza que el 45.5% de los clientes encuestados sostienen
estar satisfecho con el tiempo de espera para obtener un resultado cuando pidio
ayuda al personal del restaurante. Este porcentaje indica que casi la mitad de los
clientes considera que el tiempo de espera de sus pedidos fue adecuado y cumplié
sus expectativas. Asimismo, cabe sefialar que el porcentaje de clientes muy
satisfechos es también elevado (40%); que a la suma de ambos porcentajes da un
85.5% de clientes que tuvieron respuestas positivas al considerar el tiempo de

espera de estos establecimientos.

Es importante destacar que el 14.5% de los clientes indica que no esta ni
insatisfecho ni satisfecho con el tiempo de espera. Esto puede sugerir que estos
clientes podrian tener opiniones mixtas o que no tienen una evaluacion clara sobre
este aspecto en particular y que podrian ser otros los aspectos que tienen en cuenta
para sentirse satisfechos, por lo que la espera de sus platos o servicios no es un

factor tan relevante para ellos.
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Tabla 26. El personal del restaurante es eficiente.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido | Insatisfecho 4 3,6 3,6 3,6
Satisfecho 12 10,9 10,9 14,5
Muy satisfecho 94 85,5 85,5 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 26, se puede sefialar que el 85.5% de los clientes encuestados alegan
estar muy satisfechos con la eficiencia del personal del restaurante. Este resultado
aduce que la gran mayoria de los clientes considera que el personal del restaurante
es eficiente en la ejecucion de sus tareas y en la atencion a los clientes y a sus

mascotas.

Este alto porcentaje de satisfaccion con la eficiencia del personal indica que
el restaurante ha logrado brindar un servicio agil, oportuno y efectivo a sus clientes.
La eficiencia es un aspecto clave en la experiencia del cliente, ya que implica que

sus necesidades y solicitudes son atendidas de manera rapida y satisfactoria.

Asimismo, solo el 3.6% de los clientes manifiestan estar insatisfecho con
este aspecto. Aunque este porcentaje resulte relativamente bajo, es importante
prestar atencion a las razones detras de esta insatisfaccion para identificar posibles
areas de mejora. Puede haber diversas razones por las cuales estos clientes se
sienten insatisfechos, como demoras en la atencién, falta de comunicacion eficiente

o errores en la ejecucion de las tareas.

En general, los resultados indican que el restaurante ha logrado mantener
altos niveles de eficiencia en el servicio, lo que ha generado una elevada

satisfaccion en la mayoria de los clientes encuestados.
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Tabla 27. La atencién del personal del restaurante fue lo que usted esperaba.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Muy insatisfecho 4 3,6 3,6 3,6
Ni insatisfecho ni 12 10,9 10,9 14,5
satisfecho
Satisfecho 36 32,7 32,7 47,3
Muy satisfecho 58 52,7 52,7 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 27, el 52.7% de los clientes encuestados estd muy satisfecho con la
atencién del personal del restaurante, pues la mayoria de los clientes considera

gue la atencion recibida ha cumplido o incluso ha superado sus expectativas.

Este resultado refleja que el personal del restaurante ha logrado brindar un
servicio de calidad, atento y amable, lo que ha generado una alta satisfaccion en
los clientes; al generarse experiencias agradables y memorables en los comensales

gue ha podido compartir con sus mascotas.

Por otro lado, el 3.6% de los clientes manifiesta estar muy insatisfecho con
la atencion del personal. Aunque este porcentaje es bajo, es importante prestar
atencion a las razones detras de esta insatisfaccion, que bien pueden ser la falta
de cortesia, negligencia o falta de respuesta a las necesidades y solicitudes
desatendidas o estar vinculadas a la atencion que percibieron recibié su mascota,
este tipo de clientes, por lo general, son los que generan comentarios

desfavorecedores hacia el establecimiento, a través de redes sociales.
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Tabla 28. Nivel de fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 4 3,6 3,6 3,6
Medio 12 10,9 10,9 14,5
Alto 94 85,5 85,5 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

En la tabla 28, apreciamos que la percepcion de los clientes encuestados sobre el
nivel de fiabilidad en los restaurantes pet friendly (85.45%) es de nivel alto; lo cual
significa que estos restaurantes han logrado establecer una reputacién sélida y

confiable al brindar servicios consistentes para sus clientes duefios de mascotas.

Sin embargo, un pequefio porcentaje de los clientes encuestados
representados por el 3.64%, consideran que el nivel de fiabilidad de los
restaurantes pet friendly de Miraflores es bajo. Esto sugiere que algunos clientes
han tenido experiencias negativas o han observado inconsistencias en la calidad
de los servicios ofrecidos asociados a la fiabilidad.

No obstante, la mayoria de los restaurantes pet friendly evaluados en la
presente investigacion han sido considerados altamente confiables, por
proporcionar servicios consistentes que cumplen con las expectativas de los
clientes, abordando cualquier problema o preocupacion de manera efectiva a través
de una gestion eficiente que ha llevado a estos establecimientos a alcanzar altos

niveles en esta dimensién de la satisfaccion del cliente.
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V. DISCUSION
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La percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio pet friendly en los
restaurantes de Miraflores es alta (96.36%), reflejando una muy buena atencion,
asi como, facilidades brindadas tanto para los comensales, como para sus
mascotas, lo cual contribuye a una experiencia agradable y fortalece la imagen y
reputacion de los restaurantes en cuanto a su enfoque amigable hacia las
mascotas. Sin embargo, es importante tener en cuenta que, segun Miranda et al.
(2021), aunque hay un alto nivel de satisfaccion, aun existen areas de mejora para
lograr resultados y objetivos que contribuyan a la mejora continua de la calidad en
el servicio. Como sefalan Perramon et al. (2022), una gestién de calidad implica
mejorar los procesos y eliminar defectos para lograr una mejora continua, lo que
tiene un impacto significativo en la competitividad del negocio. Por lo tanto, es
esencial que los restaurantes sigan trabajando en la calidad del servicio pet friendly

para mantener y superar las expectativas de los clientes.

La mayoria de los clientes encuestados (78.18%) consideran que los
restaurantes pet friendly en Miraflores tienen un alto nivel de elementos tangibles,
lo cual se alinea con la definicion de elementos tangibles como la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion, segun lo
seflalado por Acosta et al. (2021). Ademas, Schonsleben (2019) destaca que la
percepcion del valor por parte del cliente depende de una combinacion de
elementos tangibles e intangibles que trabajan juntos para ofrecer beneficios
deseados. En este sentido, los resultados de Eresia, Stephanou y Swanepoel
(2018) también indican implicaciones practicas, ya que pueden ayudar a mejorar
las ofertas y servicios de los restaurantes estudiados para satisfacer o superar las
expectativas de los clientes.

La percepcion sobre el nivel de la empatia por parte de los clientes en los
restaurantes pet friendly de Miraflores es alto (90.91%) evidenciando el compromiso
de estos establecimientos en brindar un trato personalizado y comprensivo hacia
los duefios de mascotas. Esto genera un ambiente acogedor y propicio para que
los clientes se sientan cdmodos al disfrutar de la compafia de sus mascotas
mientras consumen alimentos o bebidas. Los resultados coinciden con
investigaciones previas que destacan la importancia de la empatia en la
satisfaccion del cliente. Febres y Mercado (2020) encontraron altos niveles de
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satisfaccion relacionados con la seguridad y la empatia en su estudio. Asimismo,
Acosta, et al. (2021) subrayan que la empatia es fundamental para brindar una
atencion personalizada a los clientes. Estos hallazgos respaldan la relevancia de la
empatia en la industria de servicios y destacan la importancia de seguir fomentando

un ambiente acogedor y comprensivo en los restaurantes pet friendly de Miraflores.

En cuanto a la seguridad, los clientes encuestados consideran que los
restaurantes pet friendly tienen un alto nivel de seguridad (96.36%). Esto indica que
se han implementado medidas adecuadas para garantizar la seguridad de los
visitantes y sus mascotas. A pesar de esto, es importante tener en cuenta que
algunos clientes pueden tener preocupaciones 0 percepciones negativas sobre la
seguridad, debido a incidentes que a veces escapan del control de los
administradores. Al analizar la implementacién de la calidad del servicio en los
restaurantes, Tapia y Arteaga (2020) encontraron que la variable seguridad obtuvo
un bajo nivel, a diferencia de la percepcion de seguridad en los restaurantes pet
friendly evaluados. Por otro lado, Calderdn & Quispe (2022), en su estudio realizado
donde no contempla los servicios pet friendly pero si los indicadores sobre la
calidad de servicio y la imagen corporativa, concluyeron que mejorar la calidad del
servicio puede tener un impacto positivo en la imagen corporativa, especialmente
en aspectos como la simpatia y la seguridad. Segun Acosta et al. (2021), la
seguridad se refiere a los conocimientos y atencion mostrados por los empleados,
asi como a sus habilidades para generar credibilidad y confianza. Por su parte,
Fabian et al. (2022) consideran que la seguridad incluye aspectos como la verdad,
la cortesia, la inteligencia y la transmision de conviccion y fiabilidad; aspectos
presentes en muchos de estos establecimientos pet friendly analizados. Mas a
pesar de algunas preocupaciones de los clientes, la mayoria de los restaurantes
pet friendly evaluados han logrado generar confianza en términos de seguridad,
posiblemente gracias a medidas visibles y politicas claras relacionadas con el
bienestar de las mascotas. Sin embargo, es importante que los establecimientos
continten evaluando y mejorando sus medidas de seguridad para garantizar una

experiencia optima y fortalecer su imagen corporativa.

Con respecto a la capacidad de respuesta, la mayoria de los clientes
encuestados (85.45%) perciben un alto nivel de capacidad de respuesta en los
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restaurantes pet friendly de Miraflores en 2022. Esto indica que estos
establecimientos han sido eficientes y receptivos al atender las necesidades y
solicitudes de los clientes con mascotas, proporcionando un servicio agil y
oportuno. Esta capacidad de respuesta efectiva contribuye a una experiencia
positiva y satisfactoria para los clientes. Lo cual es corroborado por Morales y
Garcia (2020) quienes en sus estudios realizados no contemplan los servicios pet
friendly pero si los indicadores que hacen hincapié en la importancia de fortalecer
la orientacion hacia la atencion al cliente y el empoderamiento del usuario para
mejorar la calidad del servicio y la aceleracion del mismo, ya que los clientes valoran
un alto nivel de capacidad de respuesta. Segun Fabian et al. (2022), la capacidad
de respuesta se refiere a la actitud mostrada por la empresa ante los problemas o
situaciones imprevistas que surgen antes o durante el servicio. Asimismo, Drucker
(1990) citado en Acosta et al. (2021) sefialan que la capacidad de respuesta implica
la disposicién de la empresa para ayudar a los clientes y realizar el servicio de

manera rapida.

Con respecto al nivel de fiabilidad, la mayoria de los clientes encuestados
perciben un alto nivel de fiabilidad en los restaurantes pet friendly (85.45%). Esto
indica que estos establecimientos han logrado establecer una reputacion soélida y
confiable al brindar servicios consistentes a los clientes, especialmente a los
duefios de mascotas. Estos resultados hallados contrastan con los hallazgos de los
estudios realizados que no contemplan los servicios pet friendly pero si los
indicadores de Tapia y Arteaga (2020), quienes obtuvieron un resultado
desfavorable en términos de fiabilidad, que al estar relacionada con la habilidad del
personal para gestionar el servicio de manera efectiva (Fabian, et al., 2022) hace
que la percepcidon de los clientes sea extremadamente importante. Al respecto,
Valenzo et al. (2019) sefala que la fiabilidad es la capacidad de cumplir con el
servicio prometido de manera responsable y precisa, tal y como, lo vienen
realizando los restaurantes analizados. Carrera et al. (2021) destacan que brindar
una buena atencion y un excelente servicio al cliente proporciona una ventaja

competitiva en el mercado que los fortalece frente a la competencia.
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VI. CONCLUSIONES
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1. La percepcién de los clientes sobre la calidad del servicio pet friendly en los
restaurantes de Miraflores, 2023, es alta (96.36%). Esto refleja una excelente
atencion y facilidades proporcionadas tanto para los comensales como para
sus mascotas, lo que contribuye a una experiencia agradable que fortalece la
imagen y reputacion de los restaurantes en su enfoque amigable hacia las
mascotas. Aunque existe un alto nivel de satisfaccion, es importante tener en
cuenta que aun hay areas de mejora identificadas por estudios anteriores. La
gestion de calidad implica la mejora continua de los procesos y la eliminacion
de defectos, lo que tiene un impacto significativo en la competitividad del
negocio.

2. El nivel de calidad de los elementos tangibles en los restaurantes pet friendly
de Miraflores, 2023, de acuerdo con la percepcion de la mayoria de los
clientes (78.18%), lo cual demuestra que estos establecimientos han logrado
proporcionar instalaciones fisicas atractivas, equipos adecuados, personal
capacitado y materiales de comunicacion efectivos, creando un ambiente
acogedor que permita a los clientes disfrutar de la compafiia de sus mascotas
mientras consumen alimentos o bebidas.

3. El nivel de calidad de la empatia en los restaurantes pet firendly de
Miraflores,2023 tiene un alto porcentaje, desde la percepcion de los clientes
(90.91%) reflejando su compromiso en ofrecer un trato personalizado y
comprensivo hacia los duefios de mascotas. Esto crea un ambiente acogedor
gue permite a los clientes disfrutar de la compafiia de sus mascotas mientras
consumen alimentos o bebidas, destacando su relevancia en la industria de
Sservicios.

4. El nivel de calidad de seguridad en los restaurantes pet friendly de Miraflores,
2023, desde la percepcion de los clientes con su resultado de (96.36%),
indica que se han implementado medidas adecuadas para garantizar la
seguridad de los visitantes y sus mascotas. Aunque existen algunas
preocupaciones y percepciones negativas sobre la seguridad, es importante
destacar que la mayoria de los establecimientos han logrado generar
confianza en términos de seguridad, gracias a medidas visibles y politicas

claras relacionadas con el bienestar de las mascotas.
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5. Nivel de calidad de capacidad de respuesta en los restaurantes pet friendly de
Miraflores, 2023, desde la percepcion de los clientes con el porcentaje del
(85.45%). Tiene como resultado, que los establecimientos se han destacado
por su eficiencia y receptividad al atender las necesidades y solicitudes de los
clientes con mascotas, brindando un servicio agil y oportuno. Esta capacidad
de respuesta efectiva contribuye a una experiencia positiva y satisfactoria
para los clientes, y una actitud favorable por parte de la empresa para
solucionar problemas o situaciones imprevistos de manera rapida y la
disposicion para ayudar a los clientes y sus mascotas.

6. El nivel de calidad de fiabilidad en los restaurantes pet friendly de Miraflores,
2023, desde la percepcién de los clientes con el porcentaje alto del (85.45%),
lo cual indica que estos establecimientos han establecido una reputacion
sélida y confiable al brindar servicios consistentes; la habilidad del personal
para gestionar el servicio de manera efectiva ha sido crucial en la percepcion
de los clientes, ya que una buena atencidn y un excelente servicio al cliente
proporcionan una ventaja competitiva y fortalecen la posicion de los

restaurantes pet friendly en el mercado.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Se recomienda que los restaurantes pet friendly, seguir trabajando en la
calidad del servicio pet friendly, buscando superar las expectativas de los
clientes y mantener un enfoque constante en la mejora continua.
A los administradores de los restaurantes pet friendly, se recomienda
continuar ofreciendo instalaciones fisicas atractivas, equipos adecuados,
personal capacitado y materiales de comunicacion efectivos, estos
establecimientos podran seguir proporcionando experiencias gratificantes y
superar las expectativas de los clientes, lo que a su vez contribuira a su éxito
y reputacion en la industria de la hoteleria.
Se recomienda, a los administradores de los restaurantes pet friendly de
Miraflores, seguir fortaleciendo su enfoque en la empatia y el trato
personalizado hacia los duefios de mascotas, asimismo, se sugiere realizar
capacitaciones periédicas al personal para mantener y mejorar
constantemente el nivel de empatia y atencidon personalizada hacia los
clientes y sus mascotas. Al hacerlo, los restaurantes pet friendly podran
seguir diferencidndose y brindando experiencias satisfactorias que
promuevan la fidelidad de los clientes y el crecimiento de su negocio.
A los administradores de los restaurantes pet friendly de Miraflores, se
recomienda continuar enfocandose en mantener y mejorar el alto nivel de
seguridad percibido por los clientes, realizando inspecciones periédicas de
las instalaciones para identificar posibles areas de mejora en términos de
seguridad y brindar capacitaciones regulares al personal sobre protocolos
de seguridad y manejo de situaciones inesperadas, esto ayudara a
garantizar una experiencia segura y satisfactoria para los visitantes y sus
mascotas, fortaleciendo asi la confianza y la imagen corporativa de los
establecimientos.
Se recomienda a los restaurantes pet friendly, mantener una comunicacion
abierta y fluida con los clientes, fomentando la retroalimentacion y la
resolucién agil de problemas o situaciones imprevistas, capacitando al
personal para que esté preparado para brindar un servicio oportuno y
mostrar una actitud proactiva para ayudar tanto a los clientes como a sus
mascotas, de igual manera, implementar sistemas y procesos que faciliten
la gestion eficiente de las necesidades y solicitudes de los clientes, lo cual
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puede incluir herramientas tecnolégicas y protocolos claros de atencién al
cliente, fortaleciendo la reputacion del establecimiento.

A los administradores de los restaurantes pet friendly, se recomienda
mantener altos estandares de calidad en cada interaccion con los clientes,
cumpliendo de manera responsable y precisa con los servicios prometidos.
Ademas, se recomienda fomentar una cultura de mejora continua, mediante
la evaluacion regular de los procesos y la retroalimentacion de los clientes,
con el objetivo de identificar areas de oportunidad y realizar ajustes
necesarios. Esto permitird mantener la confianza de los clientes y fortalecer
aun mas la posicion de los restaurantes pet friendly en el mercado,
aprovechando la ventaja competitiva que ofrece una reputacion soélida y
confiable. Al priorizar la fiabilidad, los establecimientos podran asegurar
experiencias positivas y satisfactorias para los clientes, reforzando su
imagen y atrayendo a mas amantes de las mascotas a disfrutar de sus

servicios.
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ANEXOS

ANEXO N° 1

Tabla 29. Matriz de operacionalizacion

metas de la empresa (Ramos, 2020).

Capacidad de Respuesta

Fiabilidad

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
Es la forma en que se da en muchas | La variable “calidad de Elementos Tangibles
empresas para que asi logren mediry | servicio” se emplea el
estimar el servicio, de tal manera es | modelo SERVPERF que TECNICA: Encuesta
necesario aplicarlo, por ende de esta | cuenta con cinco medidas
CALIDAD DE | manera se pueden aplicar nuevos | que  son:  elementos E ]
SERVICIO i : mpatia
planes, de los cuales una de ellas | tangibles, seguridad,
seria la capacitacién y motivacion de | capacidad de respuesta, 'NSTRU_MEN_TO:
su equipo con el fin de obtener un | fiabilidad y empatia. Cuestionario
mejor rendimiento para lograr las Seguridad

Escala de Likert
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ANEXO N° 2

Tabla 30. Matriz de Categorizacion

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES Y DIMENSIONES

¢ Cudl es el nivel de
calidad de servicio
Pet Friendly de los

restaurantes
Miraflores, 20227?

de

OBJETIVO GENERAL:

Determinar el nivel de calidad de
servicio pet Friendly de los
restaurantes de Miraflores, 2023.

OBJETIVO ESPECIFICO:

e Determinar el nivel de elementos
tangibles pet friendly de los
restaurantes de Miraflores, 2023.

e Determinar el nivel de fiabilidad pet
friendly de los restaurantes de
Miraflores, 2023.

e Determinar el nivel de capacidad de
respuesta pet friendly de los
restaurantes de Miraflores, 2023.

e Determinar el nivel de seguridad pet
friendly de los restaurantes de
Miraflores, 2023.

VARIABLE: Calidad del servicio

DIMENSIONES

ITEMS A EVALUAR

Elementos Tangibles

La infraestructura de este restaurante pet friendly es visualmente
atractiva.

El personal del restaurante cuenta con una buena presentacion y
uniforme (Aseo y vestimenta apropiada).

El mobiliario del restaurante (mesas y sillas) se encuentra en
Optimas condiciones, siendo ideal para usted y su mascota.

La apariencia de las instalaciones se encuentra acorde con el tipo
de servicio pet friendly que presta el restaurante.

Empatia

El servicio en este restaurante es pet friendly tal y como lo indica.

El horario de atencién del restaurante es adecuado.

El personal del restaurante es muy comprensible en todo momento
tanto con usted como con su mascota.

Se nota el interés que tiene el personal del restaurante por resolver
sus inquietudes y las necesidades de su mascota

Seguridad

El comportamiento del personal del restaurante hacia usted y su
mascota le genera confianza.

Tanto usted como su mascota se sienten comodos y seguros
durante el servicio en el restaurante.
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e Determinar el nivel de empatia pet
friendly de los restaurantes de
Miraflores, 2022.

El personal del restaurante tiene un excelente trato y respeto hacia
usted y su mascota.

Considera que los empleados cuentan con la capacitacion
suficiente para brindar un buen servicio en este restaurante pet
friendly

Capacidad de Respuesta

Siente que el personal de servicio se comunicé constantemente
con usted.

El servicio que usted y su mascota recibieron en el restaurante fue
brindado con rapidez.

El personal le inform6é con precision cuando concluiria cada
servicio.

El personal siempre se mostro dispuesto a prestarle ayuda a usted
y a su mascota.

Fiabilidad

Cuando usted o su mascota tuvieron un problema, el personal del
restaurante mostrd un sincero interés en solucionarlo.

El tiempo de espera para obtener el servicio solicitado al personal
del restaurante pet friendly fue adecuado.

El personal del restaurante es eficiente.

La atencién que brinda el personal del restaurante hacia usted y
su mascota fue lo que usted esperaba.
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I. DATOS GENERALES:

1. Sexo: Femenino ( )

ANEXO 3
Tabla 31. MATRIZ DE INSTRUMENTO

Masculino ( )

II. INSTRUCCIONES: A continuacion, se presenta una serie de enunciados del cuestionario de

SERVPERF para las expectativas y percepciones.

NI
MUY INSATISFECHO MUY
VALOR REAL INSATISFECHO | INSATISFECHO | NI SATISFECHO | SATISFECHO SATISFECHO
PUNTAJE 1 2 3 4 5

ELEMENTOS TANGIBLES

ftems a evaluar 1 2 4 5
La infraestructura de este restaurante pet friendly es visualmente
atractiva.
El personal del restaurante cuenta con una buena presentacion y
uniforme (Aseo y vestimenta apropiada).
El mobiliario del restaurante (mesas y sillas) se encuentra en 6ptimas
condiciones, siendo ideal para usted y su mascota.
La apariencia de las instalaciones se encuentra acorde con el tipo de
servicio pet friendly que presta el restaurante.
EMPATIA

ftems a evaluar 1 2 4 5
El servicio en este restaurante es pet friendly tal y como lo indica.
El horario de atencion del restaurante es adecuado.
El personal del restaurante es muy comprensible en todo momento
tanto con usted como con su mascota.
Se nota el interés que tiene el personal del restaurante por resolver
sus inquietudes y las necesidades de su mascota.
SEGURIDAD

ftems a evaluar 1 2 4 5
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El comportamiento del personal del restaurante hacia usted y su
mascota le genera confianza.

Tanto usted como su mascota se sienten comodos y seguros durante
el servicio en el restaurante.

El personal del restaurante tiene un excelente trato y respeto hacia
usted y su mascota.

Considera que los empleados cuentan con la capacitacion suficiente
para brindar un buen servicio en este restaurante pet friendly

CAPACIDAD DE RESPUESTA

ftems a evaluar 5
Siente que el personal de servicio se comunicO constantemente con
usted.
El servicio que usted y su mascota recibieron en el restaurante fue
brindado con rapidez.
El personal le inform6 con precisién cuando concluiria cada servicio.
El personal siempre se mostro dispuesto a prestarle ayuda a usted y
a su mascota.
FIABILIDAD
{tems a evaluar 5

Cuando usted o su mascota tuvieron un problema, el personal del
restaurante mostro un sincero interés en solucionarlo.

El tiempo de espera para obtener el servicio solicitado al personal del
restaurante pet friendly fue adecuado.

El personal del restaurante es eficiente.

La atencién que brinda el personal del restaurante hacia usted y su
mascota fue lo que usted esperaba.

69



ANEXO4 : VALIDACION DE INSTRUMENTO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 10 de Noviembre del 2022
Apellido y nombres del experto: SOLARI GARCIA, RENZO ANTONIO
DNI: 05849042 Teléfono: 953035123
Titulo/grados: Doctor en Administracitn
Cargo e institucidn en gue labora: Docente - UPC
Alumnas: Pilico Portuguez, Andrea Cristina — Zanelii Ortiz, Carla Monica
Proyecto: “Calidad de Servicio Pet Friendly en Restaurantes de Miraflores, 2023"

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x” en las columnas de Sl o NO.

APRECIA
ITEM S| NO OBSERVACIONES
¢El instrumento de recoleccion de datos esta formulado
1 | con lenguaje apropiado y comprensibie ? x

CEl Instrumento de recoleccidn de datos guarda relacian
2 |con el thulo de k3 investigacian? X

El instrumento de recoleccidn de datos faciltard of
3 | fogro de los cbjetivas de a investigacicn? x

CEl imstrumento de recoleccion de datos se reflaciona con
4 | a(s) vartabiels) de estudio? x

(Las preguntas del Instrumento de recoleccion de datos
| S |5 desprenden con cada uno de los indicacores? x

{Las preguntas de! Instrumento de recoleccidn de datos
e sostienen en anteced refac con el tema
6 |y en un marco teérico? x

del csefo del instrumento de recolection de datos
7 $a0itach of andlsis v ol procesamiento delos datos? | v

¢El instrumento de recolectibn de datos tiene una
8 | presentacidn ordenada? x

E! instrumento guarda relacidn con of avance de la
9 |clendia, b tecnciogha v |3 sockedad? 0

SUGERENCIAS:

=
Fima: S olan C}lx‘
DNINm. 06745042

o

FIRMA DEL EXPERTO



ANEXO 5: VALIDACION DE INSTRUMENTO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 21 de Noviembre del 2022
Apeliido y nombres del experto: GARCIA CABRERA CLARA IVETT
DNI: 42866255 Teldfono: 993995960
Titulo/grados: DOCTORA EN TURISMO
Cargo e institucion en que labora: OTC en UCV
Alumnaes: Pilico Portuguez, Andrea Cristing — Zanelli Ortiz, Carla Ménica
Proyecto: “Calidad de Servicio Pet Friendly en Restaurantes de Miraflores, 2023"

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x" en las columnas de Si o NO.

APRECIA
ITEM Si | NO OESERVACIONES

¢El Instrumento de rocoleccion de catos esta formulado con lenguaje apropado
1 |y comprensible? x

(Bl nstrumento de recoleccion de datos guarda relacidn con ol tituo de b
2 | mwestigacion? x

CEl Instrumento de recoleccion de datos faclitara el logro de los objetivos de la
3 | mvestigacion? ]

CEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con (s) vanable(s) de
4 | estudho? X

¢Las preguntas del instrumento de recoleccion de datos se desprenden con cada
5 | uno de jos indicadores ? X

¢las preguntas ool instrumento de recoleccdn de catos se sostlenen en
6 | antecedentes refacionados con ¢f tema y en un marco tedrico? x

ol disefo del Instrumento de recoleccion de datos faclitard of andliss vy ol
7 | procesamiento de los datos? »

CEl mstrumaento guarda relacidn con of avance de la clenda, & tecnologha y
9 | soclecag? x

SUGERENCIAS:

"Dre Clira Pt Gats Cabvere
ESEOAST A NSO TS

FIRMA DEL EXPERTO
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ANEXO 6: VALIDACION DE INSTRUMENTO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 22 de Moviembre del 2022
Apellido vy nombres del experto: Gonzales Jara Cardlina
DMl 40409498 Teléfono: 348166636
Thtulo/grados: Magister en docencia universitaria
Cargo e institucidn en gue labora: Docente a tiempo completo en la UCVY - Lima MNorte
Alumnas: Pillco Portuguez, Andrea Cristina — Zanelli Ortiz, Carla Monica
Proyecto: “Calidad de Servicio Pet Friendly en Restaurantes de Miraflores, 2023"

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “x" en las columnas de Sl o NO.

APREC
14

M
ITEM si|o OBSERVACIONES

LEl instrumenio de recoleccion de datos estd
1| formulado conlengusie apropiado y comprensible? | X

ALEl instrumento de recoleccidn de dalos guarda
2| relacisn con el titulo de la investigacion? x

LEl instrumento de recoleccidn de datos fadlitard
3| & logro de los obistivos de lainvestigacion? x

AEl instrumento de recoleccion de datos se
4| relaciona con la(s) variable(s) de estudio? X

iLas pregunias del instrumento de recoleccion de
datos se desprenden con cada uno de los
5| indicadores? X

iLas pregunias del instrumento de recoleccion de
datos se sostienen en anfecedentes relacionados
6| conel tema y en un marco tedrica? x

£.&l disafio del instrumenio de recoleccion de datos
facilitara el andlisis y el procesamiento de los

7| datos? X
£ El instrumento de recoleccidn de datos tiene una
8 presantacion ordenada? x
£ El instrumento guarda relacién con el avance de
9| la ciendia. la tecnologia y la sociedad? x
SUGERENCIAS:

FIRMA DEL EXPERTO
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ANEXO 7
FIGURAS - RESULTADOS

Figura 1 Calidad de servicio(Agrupada)

100

80

Nivel de Calidad de Servicio petfriendly

;% B0
5
40
20
0 [5,64%)
Medio Alto
Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

Figura 2 Empatia(Agrupada)

Nivel de Elementos Tangibles

Porcentaje

Medio

Alto

Fuente

: Base de datos de IBM SPSS 26
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Figura 3 Seguridad(Agrupada)
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Bajo Alto
Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

Figura 4 Capacidad de Respuesta(Agrupada)

100

Porcentaje

Nivel de capacidad de respuesta

Bajo Medio

Alto

Fuente

: Base de datos de IBM SPSS 26
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Figura 5 Fiabilidad(Agrupada)

100

Porcentaje

Nivel de fiabilidad

Bajo Medio

Alto

Fuente

: Base de datos de IBM SPSS 26
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ANEXO 8: FOTOS




la.gordi.maleconera « Seguir
Miraflores, Lima

la.gordi.maleconera Hoy en el
Malecén conoci a estas chicas
universitarias que me hicieron una
encuesta acerca de restaurantes
PETFRIENDLY. Déjenme en sus
comentarios qué lugares asi conocen

O%.
Yo les dejo este dato g
@sangucheria.habibis .

#gordimaleconera #goldenretriever
#petlovers #doglovers #petfriendly

O sem

okiperu @donoso.pe

9sem 1Megusta Responder

——  Ver respuestas (1)

helen17 hk @ @ @

152 Me gusta

Entra para indicar que te gusta o comentar.
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Gréfico 1. Base de Datos de Prueba Piloto

@ *Sin titulo [ConjuntoDatas0] - 1BM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Grificos Utiidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHe @ e BLAMF K B 40

25:P16
det| de drs des des des der des des den den dee den deu deis des der den den den e

1 4 4 3 5 § 5 5 5 5 5 5 5 4 § 3 4 5 4 5 5
2 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 3 5 4 4 5 5
3 3 4 2 3 4 4 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 3 3 2 1
4 4 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 4
5 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 4 3
] 2 4 3 2 2 3 3 3 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 5 5
7 3 4 3 4 § 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 § § 5 5 5
8 5 5 4 § 5 4 § 5 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4
9 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5
10 ] 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 1 5 3 5 5 5
1 3 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3
12 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 5 4 5 5
13 3 5 4 304 4 4 4 5 5 5 4 4 5 3 5 4 4 5 5
14 5 5 4 § 5 4 § 5 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4
15 4 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 4
16
1

Tabla 32. Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacién total ~ Alfa de Cronbach
el elemento se ha elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido

1. La infraestructura de este 79,33 115,524 449 ,933

restaurante pet friendly es

visualmente atractiva.

2. El personal del restaurante 78,33 120,667 ,294 ,935

cuenta con una buena

presentacion y uniforme (Aseo y

vestimenta apropiada).

3. El mobiliario del restaurante 79,33 118,524 321 ,935

(mesas y sillas) se encuentra en
6ptimas condiciones, siendo

ideal para usted y su mascota.
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4. La apariencia de las
instalaciones se encuentra
acorde con el tipo de servicio
pet friendly que presta el
restaurante.

5. El servicio en este restaurante
es pet friendly tal y como lo
indica.

6. El horario de atencién del
restaurante es adecuado.

7. El personal del restaurante es
muy comprensible en todo
momento tanto con usted como
con su mascota.

8. Se nota el interés que tiene el
personal del restaurante por
resolver sus inquietudes y las
necesidades de su mascota

9. El comportamiento del
personal del restaurante hacia
usted y su mascota le genera
confianza.

10. Tanto usted como su
mascota se sienten comodos y
seguros durante el servicio en el
restaurante.

11. El personal del restaurante
tiene un excelente trato y
respeto hacia usted y su
mascota.

12. Considera que los
empleados cuentan con la
capacitacion suficiente para
brindar un buen servicio en este
restaurante pet friendly

13. Siente que el personal de
servicio se comunico

constantemente con usted.

78,87

78,60

78,53

78,60

78,60

78,60

78,40

78,47

78,47

78,93

115,695

114,829

119,981

107,686

105,686

110,971

106,257

109,124

111,981

111,924

,387

413

,289

,861

,893

,752

,910

,836

,662

,796

,935

,935

,935

,925

,924

,928

,924

,926

,929

,928
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14. El servicio que usted y su
mascota recibieron en el
restaurante fue brindado con
rapidez.

15. El personal le informé con
precisién cuando concluiria cada
servicio.

16. El personal siempre se
mostré dispuesto a prestarle
ayuda a usted y a su mascota.
17. Cuando usted o su mascota
tuvieron un problema, el
personal del restaurante mostré
un sincero interés en
solucionarlo.

18. El tiempo de espera para
obtener el servicio solicitado al
personal del restaurante pet
friendly fue adecuado.

19. El personal del restaurante
es eficiente.

20. La atencién que brinda el
personal del restaurante hacia
usted y su mascota fue lo que

usted esperaba.

78,40

80,00

78,60

78,80

78,73

78,20

78,67

109,971

115,429

111,400

117,171

115,352

107,886

104,810

778

407

,648

433

,524

,926

773

,927

,935

,930

,933

,932

,924

,927
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. BASE DE DATOS MUESTRA

Grafico 2

a #2.BASE DE DATOS MUESTRA100 Carlasav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos.
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Gréfico 3.

3 “2.BASE DE DATOS MUESTRA100 Carla.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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Gréfico 4.

{3 *2BASE DE DATOS MUESTRA100 Carla.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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Grafico 5.

#2 BASE DE DATOS MUESTRA100 Carlasav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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