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PRESENTACION

La presente tesis desarrollada para obtener el grado Académico de Licenciada de
Administracion en Turismo y Hoteleria tiene el titulo de “calidad de servicio en el
restaurante Avalon’s — Ginebra Independencia periodo 2017”. Tiene como

finalidad dar a conocer como es la calidad de servicio en la atencion al cliente.

En el capitulo |1 se identifico el inicio de la investigacion, la realidad
problematica, asi mismo como diversas investigaciones desarrolladas por otros
investigadores, teorias referentes al tema los cuales dan a conocer la
justificacion de la tesis y finalmente se darda a conocer las alternativas para

alcanzar los objetivos trazados en la investigacion.

En el capitulo Il se da a conocer la metodologia que se ha llevado a cabo
como parte del método cientifico para desarrollar la tesis ; en donde intervienen
el disefio de la investigacion el cual es no experimental de afijacion
proporcional para poder describir las variables tal y como se han dado en su
contexto natural para asi analizar su incidencia en el momento dado , por la
descripcion variables y operacionalizacion ; en la cual también se determina a
la poblacién y la muestra del estudio para poder implementar el instrumento de
la recoleccion de informacion de los cuales a través de una base de datos

obtendran los resultados que determinan el fin de los objetivos .

En capitulo lll se podra observar los resultados obtenidos que fueron
analizados por el programa estadistico SPSS IBM 22, como las tablas de
frecuencia, graficos y su respectiva interpretacion, para saber el resultado que

presentan la variable.

Para finalizar los ultimos capitulos tiene los resultados mediante una discusion
las conclusiones, continuando con las recomendaciones y las referencias y

anexos.

Vi
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RESUMEN

La investigacion titulada “calidad del servicio en el restaurante AVALON’S —
GINEBRA del distrito de Independencia, ha dado respuesta al problema de la
calidad de servicio que presenta dicha empresa, cuyo objetivo era determinar el

nivel de calidad de servicio que perciben los clientes.

La metodologia empleada para realizar la investigacion fue de enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental de corte transversal. La muestra
estuvo representada por los clientes que asisten al restaurante durante la
semana, se aplico la formula estadistica respectiva obteniendo una muestra de
66 personas. La técnica de la investigacibn empleada fue la encuesta y el

instrumento de medicion fue el cuestionario.

Entre los resultados obtenidos, se aprecia que los comensales si se muestran a
gusto con la infraestructura que posee el local, con los materiales informativos.
Por otro lado, se valoré el interés mostrado por el personal en querer brindar un
buen servicio. Sin embargo existe ciertos inconvenientes en el tiempo de
atencion , especialmente los fines de semana donde existe mayor concurrencia
de clientes y que debido a la falta de personal y en algunos casos a la falta de

organizacién interna no se cumple con la calidad de servicio adecuada .
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ABSTRACT

The research, wich has been titled “ service quality at the restaurant AVALON'’S
— GINEBRA form distric Independencia , has responded to the problema of
the quality of service provided for this restaurant , wich purpose was determine

the service quality that customers have about the service provided.

The methodology used for preparing this research was quantitative with a not
experimental cross sectional desing . the simple was represented by customers
attending the restaurant for a week, according to this number of customers the
respective statistical formula was applied to get the final sample wich was 66
people . the research technique used was the survey and the measurement

instrument was the questionnaire .

Among the results obtained, it is appreciated that the diners if they are
comfortable with the infrastructure that owns the premises, with the information
materials. On the other hand, the interest shown by the staff in wanting to
provide a good service was valued. However, there are certain inconveniences
in the time of attention; especially on weekends where there is a greater
number of customers and due to the lack of personnel and in some cases due

to the lack of internal organization, staff does not provide a good service.
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