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Presentacion

La presente investigacion busca determinar la calidad del servicio en el restaurante Johnny
Rockets sede Megaplaza-Lima, en el afio 2018, para ello el presente estudio estd
debidamente estructurado en siete capitulos, a continuacion se detallara cada uno de los

capitulos, asi como el contenido de los mismos.

En el capitulo I, se presentara y se fundamentara la presente investigacion la cual se
encontrard conformado por la realidad problematica en la que se encuentra el estudio y los
trabajos previos, ademés se contextualizara las teorias relacionadas al tema investigado a
través de un marco teérico y por altimo se encontrara la formulacion del problema general
de investigacion, asi como los problemas especificos, la justificacion del estudio y el

objetivo general y objetivos especificos de la investigacion.

En el capitulo 11, se detalla la metodologia de la investigacion, que contiene el disefio de la
investigacion, variables, operacionalizacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos

de recoleccion de datos, métodos de anélisis de datos y los aspectos éticos.

En el capitulo Ill, se presentaran los resultados detallados del trabajo de campo que se

realizo, el cual fue producto del procesamiento de los instrumentos de la investigacion.

En capitulo 1V, se narra la discusion de los resultados encontrados. La cual se ha realizado
tomando en cuenta los resultados de la investigacion, se contrastaran los resultados con el
problema y objetivos de la investigacion, trabajos previos y bases teodricas para la

elaboracion de criticas en la investigacion.

En el capitulo V, se presentan las conclusiones de la investigacidn, con esto se conocera si

se alcanzaron los objetivos correspondientes.
En el capitulo VI, se detallan las recomendaciones de la investigacion.

Y finalmente, en el capitulo VII, se expondran las referencias bibliograficas junto a los

anexos de la investigacion.
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Resumen

La presente investigacion titulada Calidad de servicio en el restaurante Johnny Rockets
sede Megaplaza — Lima, en el afio 2018, tiene como objetivo principal el determinar el
nivel de calidad de servicio brindado por el restaurante Johnny Rockets sede Megaplaza —
Lima, en el afio 2018.

La presente investigacion es de tipo descriptiva y de enfoque cuantitativo, donde se estudio
la variable calidad de servicio y se utiliz6 como herramienta para la medicion de la calidad
del servicio el modelo llamado SERVPERF, que mide Unicamente las percepciones del
cliente después de haber recibido el servicio, de esta manera se conocerd y entendera con
un instrumento validado, la calidad de servicio del restaurante estudiado.

La Muestra que se tomé de referencia en la presente investigacion correspondi6 a un total
de 386 comensales, la cual se utiliz6 por completo para el trabajo de campo, en la que

también se considerd un margen de error del 5%.

Los datos obtenidos por esta investigacion han sido resultado de una cuidadosa aplicacion
de técnicas e instrumentos que estan descritos en el contenido metodoldgico de la presente

investigacion.

Para concluir, es importante tener en claro que la calidad de servicio en la actualidad es un
factor muy valorado por los clientes para la satisfaccion de sus necesidades y el restaurante
Johnny Rockets no es ajeno a este concepto. Los resultados que se obtuvieron en esta
investigacion mostraron un nivel alto de calidad de servicio, sin embargo, se mostraron
también las pequefias deficiencias en las dimensiones empatia, capacidad de respuesta y
fiabilidad.

Palabras claves: Calidad de servicio, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.
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Abstract

The present investigation titled Quality of service in the restaurant Johnny Rockets
headquarters Megaplaza - Lima, in the year 2018, has as main objective the determination
of the quality level of service provided by the restaurant Johnny Rockets headquarters
Megaplaza - Lima, in the year 2018.

The present investigation is of descriptive type and of quantitative approach, where the
quality of service variable was studied and the SERVPERF model was used as a tool for
measuring the quality of service, which measures only the client's perceptions after having
received the service, in this way will be known and understood with a validated instrument,

the quality of service of the restaurant studied.

The sample that was taken as a reference in this investigation corresponded to a total of
386 people, which was used completely for the field work, in which a margin of error of

5% was also considered.

The data obtained by this research has been the result of a careful application of techniques
and instruments that are described in the methodological content of the present

investigation.

To conclude, it is important to be clear that the quality of service at present is a factor
highly valued by customers for the satisfaction of their needs and Johnny Rockets
restaurant is no stranger to this concept. The results obtained in this research showed a high
level of quality of service, however, there were also small deficiencies in the dimensions

empathy, responsiveness and reliability.

Keywords: Quality of service, tangibility, reliability, responsiveness, security and empathy.





