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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo analizar los niveles de la calidad de
servicio con respecto a los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia en el restaurante turistico de la asociacion cultural Brisas del
Titicaca, 2017. Su metodologia empleada tuvo disefio no experimental, teniendo como
poblacion a 16 000 clientes que visitaron en el mes de septiembre de los afios 2013
hasta el 2017 del restaurante de la asociacion Cultural Brisas del Titicaca Lima-
Cercado, asimismo su muestra fue no probabilistica, conformada por 375 clientes. Se
empled la técnica de la encuesta, mediante un cuestionario. Segun sus resultados el
72.34% de las personas aprecian que la calidad de servicio es alta, mientras que el
25.53% indican que es media y por ultimo el 21.3% es bajo. Se concluyé que el nivel
de calidad de servicio es alto puesto que, segun los resultados investigados, se verifica

gue estan conforme con la deduccion de cada dimensién que enmarca la encuesta

Palabras clave: calidad de servicio, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia.
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Abstract

The objective of this research is to analyze the levels of quality of service with respect
to the tangible elements, reliability, responsiveness, security and empathy in the tourist
restaurant of the Brisas del Titicaca cultural association, 2017. Its methodology used
had a design not experimental, having as a population 16,000 clients who visited in the
month of September of the years 2013 to 2017 of the restaurant of the Brisas del
Titicaca Lima-Cercado Cultural Association, differently, its sample was non-
probabilistic, made up of 375 clients. The survey technique was used, through a
guestionnaire. According to their results, 72.34% of people appreciate that the quality
of service is high, while 25.53% indicate that it is average and finally 21.3% is low. It
was concluded that the level of quality of service is high since, according to the results
investigated, it is verified that they are in agreement with the deduction of each

dimension that frames the survey.

Keywords: quality of service, tangible elements, reliability, responsiveness, security,
empathy.
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I. INTRODUCCION

Se denomina calidad en el servicio a diversas técnicas que organizaciones
particulares, publicas y sociales emplean. Las cuales se efectian para responder a
la satisfaccion plena de los consumidores tanto externos como internos, esta
complacencia es importante para los clientes continGen consumiendo los
productos. La categoria de brindar un servicio éptimo se ha convertido en motivo
de estudio de diversas indagaciones, debido a ello se produjo el interés por
desenvolver modelos que faciliten su mediciébn. Las entidades turisticas
desempeiian un importante rol, debido que posibilitan el traslado y permanencia de
los visitantes en los destinos turisticos mediante una oferta de servicios, estas
organizaciones son denominadas como prestadores de servicios o planta turistica

y segun lo indica la ley de turismo, N° 29408, estas son:

Servicios de alojamiento, agencias de turismo, viajes, transporte, guias,
organizacion de convenciones, eventos 0 congresos, de restaurantes, de turismo

de aventura o ecoturismo, y de los casinos y maquinas tragamonedas.

La promociéon y el reconocimiento de la gastronomia peruana
internacionalmente han generado la creacién de organizaciones dedicadas a la
venta y elaboracion de bebidas y alimentos de distintas categorias y tipos, muchas
de los cuales poseen prestigio en el ambito internacional. Las empresas de turismo
gue cooperan segun su importancia con el PBI son: restaurantes, transportes y
similares y hoteles. Actividades econdmicas que se relacionan al turismo es el 3.5%
ocupa un puesto laboral en el sector turistico, lo cual genera la importancia del

sector del turismo y hotelero.

Las entidades dedicadas a la venta de bebidas y alimentos, seguidas por
transportes de pasajeros y los servicios de entretenimiento son las que mas
contribuyen a la creacion de empleo en el area del turismo. Cabe destacar que este
tipo de entidades genera diversos puestos de trabajo, estos en su mayoria no
necesitan calificacion, afectando negativamente a la calidad del servicio y
convirtiétndose en un desafio para la formacion del capital humano, las

agrupaciones responsables de difundir el crecimiento del turistico y los mismos



empresarios quienes deberian establecer planeamientos irreemplazables para
optimizar las aptitudes de este factor esencial en la descendencia de calidad de los
servicios y como resultado se obtiene la satisfaccion de los clientes. Toda
organizacion que busque ser rivalizante debe consolidar la calidad de sus

productos y servicios.

Actualmente en el pais la mayoria de organizaciones que son consideradas
como entidades turisticas e introducidas en la ley general de turismo, son las
entidades de alojamiento, restaurantes y afines. Del mismo modo, se cuenta con
apariencia coordinada a las aptitudes del personal, las cuales se enlazan con las
facultades de los altos mandos y gerentes como a las del personal que mantiene
relacion directa con la clientela, mediante las normas del sector se requiere que
toda entidad dedicada a brindar servicios turisticos se encuentre administrada y
dirigida por un experto en dichas actividades, no obstante en su mayoria estas
entidades son dirigidas por los duefios, quienes no se encuentran capacitados
adecuadamente dirigiendo improvisadamente sus empresas Yy obteniendo
resultados no tan buenos; en relacion al resto de trabajadores, una de las
singularidades del turismo es pretender que en mayor parte la mano de obra es

poco califica y de calidad.

En organizaciones internacionales se observa inquietud por perfeccionar el
desemperio del personal para lo cual se requiere una serie de situaciones que los
colaboradores deben tener al incorporarse a la organizacion, asimismo estas
entidades llevan a cabo planes de instrucciones para personas de diversos rangos
de la regularizacion durante su permanencia en la organizaciéon. En Peru gran
porcentaje de las corporaciones no brindan importancia a este tema, estimando la
formacion de sus colaboradores desde un gasto adicional y no como inversion a
futuro. Diferentes ciudades del pais que cuentan con afluencia turistica, no cuentan
con instituciones que se dediquen a la instruccion de profesionales en el sector,
dificultando contar con personal calificado, lo que en algunas oportunidades es
resuelto colocando a colaboradores externos. El estado viene ejecutando diversos
planeamientos para solucionar esta problematica y asegurar una experiencia de
calidad de los usuarios; siendo una de las obligaciones basicas del sector turismo

(MINCETUR), la procreacion de ordenamiento y la fiscalizacion perseverante para



consolidar su cumplido, esta normativa muestra situaciones minimas que deben
brindar las entidades para elegir una definida lista y organizacion; asimismo, como
parte de los métodos definidos en el PENTUR 2008- 2018.

El MINCETUR (2004) ha definido como finalidad salvaguardar la calidad de
las actividades turisticas, motivo por el cual se present6 un proyecto de calidad
turistica (CALTUR), con el cual se crearon los (MBP) para diversas organizaciones
dedicadas a la actividad turistica, de esta manera lograr un desarrollo obteniendo
una certificacion, gracias a estas participaciones, se ha logrado optimizar la
competitividad y calidad de las personas que se dedican a este sector, no obstante
existen lugares del pais en los cuales no se han llevado a cabo dichas
determinaciones al no ser consideradas prioritarios para el desarrollo turistico, a
pesar de contar con diversos encantos turisticos imposibilitando un desarrollo
homogéneo en el sector; es por ello que la linea que enmarca la investigacion tiene
por finalidad la optimizacion de la calidad de los servicios en el sector turismo en
diversas zonas del pais; para lo cual se constituird una metodologia que facilite la
evaluacion de calidad de los servicios de diferentes organizaciones dedicadas al
turismo, de esta manera establecer una proposicion de perfeccionamiento que
permita el crecimiento de la corporacion basandose en la satisfaccion de los

clientes.

El restaurante de la sociedad cultural Brisas del Titicaca esta ubicado en la
calle Héroes de Tarapaca 168 distrito de Lima. Dicha asociacion se caracteriza por
la presentacion de espectaculos folcloricos y danzas representativas a nuestra
cultura nacional, asi como también la diferente expencién de platos tipicos de Puno
y regiones diversas del pais. Por ende, el estudio plante6 el siguiente problema:
¢, Como es el nivel de calidad de servicio, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia con respecto al restaurante de la asociacion

cultural Brisas del Titicaca, 20177

En relacién a la justificacion, la calidad en el sector turismo, en la actualidad
es muy competitivo, es muy necesaria puesto que toda organizaciéon que desee
permanecer en el mercado debe brindar como un atributo incondicional de su

oferta; mas aln en un sector que atiende a usuarios internacionales y nacionales,



siendo oportuno para el desarrollo del sector del pais. Para poder mejorar la calidad
del servicio en el sector turismo, es necesario una evaluacion para identificar
errores en los procesos, con la finalidad de generar propuestas encaminadas a la
optimizacién de la empresa; dicha valuacién no solamente debe controlar los
procesos y elementos de la entidad, sino incluir la opinidon o la percepcién de los
consumidores. En el Peru, ciertas empresas turisticas de la mano con el estado
llevaron a cabo intervenciones para perfeccionar la calidad de los servicios, se
centraron en zonas prioritarias donde existe mayor actividad del turismo, pero no

fue suficiente, ya que fue bajo el numero de entidades al que se dirigieron.

La linea de investigacion se justifica por abordar la problematica relacionado
a la calidad de los servicios y determinar una estrategia para evaluar el empleo de
estandares derivados a las buenas préacticas turisticas, para asi lograr el
mejoramiento y asegurar de la calidad de las empresas que ofertan servicios
turisticos en diversas ciudades del pais en los cuales pueden contar con soporte
académico de las entidades de administracion de servicios turisticos, con la

finalidad de generar satisfaccion de los turistas y el desarrollo de las empresas.

El presente trabajo se justifica debido a que permitird analizar en qué nivel
se encuentra la calidad de servicio en el restaurante de la Asociacion Cultural Brisas
del Titicaca teniendo como propésito mejorar la atencién al cliente, reducir el tiempo
de espera de los comensales, asimismo, empleando como técnicas de
investigacion el cuestionario compuesto por 22 items y el procesamiento de
informacion mediante spss para hallar el grado de fiabilidad por medio del alfa de

Cronbach.

Con este estudio se espera contribuir en la ampliacion de conocimientos del
lector y que la entidad pueda visualizar sus errores para optimizar la calidad de su
servicio del afio en curso, se le brindara una copia de dicho trabajo a la empresa
para que pueda aplicar estrategias que se recomendard. La linea de investigacion
beneficiara a los colaboradores y propietarios del rubro turistico, debido a que,
durante el proceso de implementacion y evaluacioén de las propuestas para lograr
la calidad, se necesitara la participacion local, adquiriendo nuevas ideas y el manejo

de herramientas que después podran emplear en sus empresas. Los beneficiarios



indirectos seran los usuarios, entidades privadas y estatales vinculadas con el
sector turistico, debido a que podran tener acceso a servicios de calidad, resultado
de la percepcién que tienen los usuarios con el servicio prestado por empresas y la
mejora de técnicas que faciliten una valuacién constante sobre la satisfaccién de
las necesidades del cliente, las entidades privadas y estatales del sector contaran
con soporte en su trabajo, la informacion de la presente estudio se fundamenta
como una fuente de consulta para la elaboracién de propuestas con la finalidad que
el destino turistico se encamine a ser de prestigio, al tener empresas con

estandares de calidad en la prestacién de todos los servicios turisticos.

Asimismo, el objetivo fue: analizar los niveles de la calidad de servicio con
respecto a los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia en el restaurante turistico de la asociacion cultural Brisas del Titicaca,
2017.



ll. MARCO TEORICO

Actualmente, se carece de investigaciones previas relacionados a la calidad de
servicio en el sector de restaurante de la sociedad cultural Brisas del Titicaca. Por
otra parte, se halla observaciones de la calidad de servicio en un contexto mundial

y nacional.

Villalba (2016) en el estudio titulado “Andlisis de calidad del servicio y
atencion al cliente en Azuca Bistro, Azuca Beach y Q Restaurant”. La finalidad del
estudio fue distinguir la atencion al cliente y calidad de servicio de 3 restaurantes
en Quito tomado como la calidad de servicio estudio para tal estudio se empleo el
método descriptivo el cual calcula y mide varias caracteristicas de la situacion a
investigar el presente método ayuda a comprobar la percepcion y satisfaccion de
los comensales en los restaurantes estudiados en lo que respecta a la técnica de
investigacion son multiples procedimientos metodolégicos que proveen como la
recoleccion de informacion, se usé la encuesta, la entrevista e investigacion
bibliogréficas. Llegando a la siguiente conclusion que después de la investigacion
realizada se verificé que en cuanto al local y su limpieza, la decoracion y la musica
van de acorde a la ocasion mientras que se detectd unas pequefias fallas tales
como la falta de amabilidad por parte del personal, la presentacién, y con lo que
respecta a la preparacion de las bebidas y la poca rapidez del servicio, esto
empezara a mejorar apenas se ponga en funcionamiento la propuesta de mejorar
la calidad en atencion al cliente. Debido al entorno laboral se visualizé que los
trabajadores perciben sus deberes y labores, sin embargo, se encuentran un poco
desmotivados ya que no les brindan capacitaciones ni entrenamientos, es por ello
gque no se sienten en la capacidad de crecer profesionalmente dentro de la
empresa. Llegando a crear estrategias tanto para reorganizar el ambiente laboral y
también en la mejora del servicio como el incremento en la calidad de atencién al

comensal.

Cruz (2016) en su estudio sobre “La calidad de servicio y repercusion en la
satisfaccion del comensal del restaurante LA HUERTA”. El objetivo fue poder
investigar el nivel de satisfaccion del cliente en funcién a la valoracion de la calidad

de servicio basado en el SERVQUAL utilizando el enfoque cuantitativo por realizar



la recoleccion de datos se dice que para dicha investigacion se uso el estudio de
analisis correlacional — descriptivo y sera de disefio no experimental. Se llega a la
conclusién de que después del analisis se hallé de manera regular la calidad de
servicio por tanto es de manera importante recurrir a la elaboracién de la propuesta
de lineamientos que sera de vital importancia para poder perfeccionar el nivel en la

calidad de servicio del restaurante.

Nombera y Cerquera (2016) en el estudio “Propuesta de optimizacion de
calidad de servicios del centro de esparcimiento Pollita S.A.C, Lambayeque 2014".
La finalidad de la investigacion fue poder medir la percepcion de los consumidores
sobre la calidad de servicio en el restaurante. Utilizando el estudio de tipo
descriptivo, asi como también el método probabilistico también se hizo uso del
modelo SERVQUAL llegando a la conclusion de que el cliente se siente satisfecho
con la calidad de servicio y atencidén, pero a su vez se nota que los mozos o
colaboradores aun deben ser capacitados en lo que es la entrega de los platos a

mesa, asi como también en el tema de publicidad para dicho local.

Pérez (2015) en su estudio titulado “Calidad del servicio al cliente y su
dominio en las consecuencias economicas y financieras en el Restaurante
Campestre, Chiclayo 2011 y 2012". El objetivo fue valuar la calidad del servicio
para mejorar los resultados financieros y econémicos del restaurante. Del mismo
modo se empled el enfoque cuantitativo para un estudio a los clientes y cualitativo
para la recoleccion de informacion con la intencién de investigar las relaciones
sociales y de esta manera poder explicar la realidad del restaurante por ende se
lleg6 a la conclusion que dicho restaurante deberia adquirir sus insumos de mayor
calidad, asi como realizando una reestructuracion en su infraestructura y a su vez
realizando un correcto servicio hacia los comensales, por lo que hoy en dia el
cliente es mas exigente se debe tener una mejor preparacion para ofrecer un interés
personalizado hacia el cliente de esta manera se empez6 a captar y fidelizar mayor

clientela en el Restaurante Campestre SAC en la ciudad de Chiclayo.

Aguirre (2015) en su estudio “El servicio de calidad de los restaurantes y la
satisfaccion de los consumidores en el distrito de la Unidon—-Dos 2013”. Traz6 como

finalidad establecer la influencia en el nivel de satisfaccion de los comensales



concerniente al servicio de calidad en los restaurantes de dicho lugar, asi mismo
se llegd a la conclusion que el servicio de calidad es fundamental en la satisfaccion
del cliente, por lo cual es muy importante que, en los diferentes restaurantes del
lugar se debe brindar un trato amable, y cortés a su vez darle rapidez en la atencion
a los clientes, asi como también el poder mantener una apariencia bien aseada y
contar con un uniforme limpio, pulcro y planchado, incrementando de esta forma la

calidad de servicio y satisfaccion.

Chacon (2012) en su estudio “Servicio al cliente en restaurantes del
municipio de San Pedro la Laguna, en Solola”, el propésito de la investigacion fue
distinguir el servicio al cliente en el restaurante del municipio de San Pedro la
Laguna. La investigacion fue descriptiva apoyandose en las técnicas como las
encuestas, llegando a la conclusion que la atencion al cliente es la adecuada por
parte de los restaurantes, la incomodidad es por el lado de las condiciones
higiénicas de los sanitarios los cuales no cuentan con agua potable constante, asi
como también la falta de papel higiénico, jabon liquido antibacterial y secador de
manos. Se recomendo la implementacion de un tanque elevado de agua con su
respectivo purificador para abastecer a los diferentes restaurantes del lugar y de
esta manera tener una completa calidad de servicio hacia los comensales que

concurren al restaurante.

Garcia (2012) en su investigacion “Sistema de calidad para el restaurante
Tridente del hotel Neptuno en Espafia’, la finalidad de la investigacion fue
establecer un procedimiento de calidad para el restaurante, fundamentado en el
SERVQUAL, esto implica examinar la calidad de servicio proporcionada por parte
del Restaurante Tridente del Hotel, asi como también analizar los datos obtenidos.
Esto se pudo realizar utilizando el método SERVQUAL también se dice que es una
investigacion en primer lugar de tipo descriptivo — explicativo llegando a la
conclusién que gracias a la investigacion por medio del método SERVQUAL se
logré identificar las ventajas y desventajas de dicho estudio, también se logré

elaborar un procedimiento de calidad para el restaurante.

Enriquez (2011) en su estudio sobre “El servicio al cliente en restaurantes

del centro de Ibarra”. Planeamiento de crecimiento de servicios. Comenta el autor



gue para crear una estrategia de desarrollo de servicios en primer lugar se identifica
gue el servicio prestado al cliente en dicho lugar es pésimo, asi como también la
infraestructura puesto que el espacio es un poco reducido y la infraestructura se
encuentra ya deteriorada teniendo en cuenta también que la atencién es lenta.
Motivo por el cual se implementd un manual de servicio al cliente en el cual
especificara una Optima atencién, la uniformidad de los trabajadores, la rapidez,
atencién personalizada. Es importante también tener el local en Optimas
condiciones ya sea pintado y decorado interna como externamente y brindar
publicidad por medio de carteles o volantes se comprob6 que de esta manera se
optimizé la calidad de servicio y la afluencia de comensales a los diferentes

restaurantes del lugar.

Para mejor definiciobn del tema a continuacion se mostraran diferentes
definiciones acerca de calidad: Sobre calidad en el servicio han escrito numerosos
investigadores, entre las mas resaltantes tenemos a Juran (1998) la calidad se
especifica como acomodamiento al uso, dicha enunciacién involucra una
adecuacion de la creacion del servicio o producto y el control del nivel en que el
producto va de acuerdo con el disefio. Segun Crosby (1987) menciona que la
calidad no tiene costo, lo que vale son las cosas que no tienen propiedad, el autor
refiere como calidad a la aprobacion con las declaraciones o cumplimiento de las
necesidades y deduce que la primordial estimulacion de la entidad es tener cero
defectos. Su lema es hacerlo bien en la primera y cero defectos. Para Deming
(1989) es un grado inimaginable de fiabilidad y uniformidad a costo bajo, conforme
a las necesidades del cliente, el vital propésito de la organizacion debe ser
mantenerse en el mercado, resguardar la inversion, captar beneficios y certificar los
trabajos. Para lograr esta meta, la via a seguir es la calidad. La manera de obtener
una mayor calidad es perfeccionando el acomodamiento del servicio y el producto.
De la misma manera Romero (2020) la calidad es la capacidad que tiene un objeto
para satisfacer algunas necesidades segun los parametros, el cual es un requisito
de la calidad. Asimismo, Arraut (2020) define la calidad como el conjunto de
caracteristicas de un producto o servicio que tiene la capacidad de satisfacer las
necesidades de los consumidores.



Segun Stanton, Etzel & Walker. (2000), puntualizan a los servicios "como
son actividades intangibles e identificables que son el objetivo de una compra para
brindar a los usuarios satisfaccion de sus deseos. Para Richard I. Sandhusen,
(2002) los servicios son satisfacciones, beneficios o actividades que estan en
alquiler o venta, son intangibles y no se puede llevar fisicamente, sino consumir en
el mismo lugar. Para Lamb, Hair y McDaniel (2002) el servicio es el resultado de
esfuerzos humanos para dar a conocer. Los servicios refieren a un acto o hecho,
asimismo es un trabajo o esfuerzo que no es posible llevar. De acuerdo a Montaner
(1996) las empresas del sector turismo, son aquellas organizaciones, constituidas
en los niveles de funciones y mando operativo, que es producto de un capital
humano, que tiene como objetivo prestar servicios, ya sea de transporte, viaje,

manutencion, hospedaje y comercializacion con el propdsito de tener un beneficio.

Las entidades turisticas que ofrecen servicios tienen caracteristicas
diferenciadas con las entidades dedicadas a la produccion. EI Comité Técnico de
Normalizacién (2007) indica que las empresas de servicios turisticos tienen

caracteristicas distintas a las de bienes o productos.

Los servicios turisticos no son palpables y son intangibles, ya que no pueden
ser probados, experimentado o sentidos sin comprar. Cuentan con caracteristicas
gue pueden ser subjetivas, motivo por el cual es dificil de identificar, si dicho servicio
sera satisfactorio para el cliente antes de su consumo. Por la misma idea, los
consumidores buscan recomendaciones de calidad del servicio por otros clientes,
por lo que el proveedor debe lograr buena experiencia, para que éste se vuelva
apreciable, mediante soporte fisico, los colaboradores, simbolos (marca), material
promocional, equipamiento y precio (Pizarro, 2006). Los servicios del sector turismo
son consumidos en el mismo lugar, el cliente es quien acude al lugar para acceder
y debe ser el protagonista de la prestacion del servicio; es decir, los servicios son
prestados y consumidos en situ 0 en el mismo entorno. Los consumidores deben
estar presentes en el proceso de Servuccion, por ende, el servicio sera evaluado
en todo momento por el cliente. En la prestacion del servicio, los consumidores
disfrutaran de participacion propia en una medida gradual, dependiendo del tipo de
servicio que se esté prestando.
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Los servicios son usados y producidos en un mismo lugar y tiempo. Es por
ello, que se diferencia de los bienes fisicos, que son almacenados, producidos,
vendidos y consumidos en diferentes lugares. Quien ofrece un servicio también es
parte del ello, como el consumidor se encuentra presente durante el proceso de la
prestacion, la interaccion entre el proveedor y cliente decidird la experiencia final.
La prestacion personal son los servicios turisticos que son brindados por el
colaborador de la empresa y se caracteriza por un nivel alto de contacto con el
cliente (Diaz & Garcia, 2008). La calidad que se aprecia en esta interaccion del
cliente y colaborador puede influencia en la opinion final del cliente sobre la

experiencia vivida al momento de recibir un servicio en el centro de restauracion.

Los servicios turisticos tienen variabilidad, puesto que el desempefio del
personal varia cotidianamente, es dificil lograr servicios estandarizados
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985). La consistencia del servicio y la
uniformidad de su calidad dependen de aspectos socioecondémicos psicoldgicos y
demograficos de los proveedores y consumidores (Sarmiento, 2019). Los servicios
son altamente variables, puesto que depende de quién los brinda, de qué manera
lo realiza, donde y cuando. La prestacion del servicio, por tanto, varia entre
proveedores y consumidores. Los servicios turisticos son perecibles, ya que no
pueden ser almacenados en stock para su consumo posterior, se ofrecen en
horarios y fechas determinadas. Por ello, muchas veces los servicios se pagan por
adelantado, al no ser recuperables si no llegan a ser utlizados por los

consumidores.

Los servicios turisticos no transmiten propiedad, debido a que el consumo y
compra de los servicios turisticos no dan lugar a la transferencia de su propiedad;
s6lo se adquiere un derecho temporal de uso, acorde a los términos pactados
(Coronel, Basantes & Vinueza, 2019). Las organizaciones turisticas atienden a
usuarios nacionales y extranjeros, lo que exige el cumplimiento de estandares
internacionales para alcanzar su satisfaccion; otra caracteristica es que la demanda
es elastica, mientras que la oferta es rigida, al respecto tenemos que la demanda
puede crecer o decrecer de un momento a otro a causa de aspectos como el
aumento o disminucion del poder adquisitivo o establecimiento de politicas que

promueven los viajes; mientras que la oferta no puede aumentar con tanta rapidez,
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puesto a que ello implica en algunos casos alta inversién, como el caso de la
adquisicion de mas unidades de transporte en el caso de un tour operador, y en
otros casos el tiempo es un factor considerable como seria el caso de la ampliacion
de un restaurante o la construccion de mas espacios en un establecimiento de
hospedaje. Estas caracteristicas convierten en todo un reto la gestion de las
empresas turisticas. lgualmente, Ishikawa (2019) indica que es el grado predecible
de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo que se ajuste a las necesidades de

mercado

El SERVQUAL disefado por Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985)
mencionan los autores que se puntualiza la calidad de servicio como una ocupaciéon
de la comparacion entre las perspectivas de los clientes sobre el servicio que van
a adoptar y apreciaciones del servicio que brindan las organizaciones. Este patron
es destacado como el SERVQUAL cuyas siglas traducidas es “Modelo de la Calidad
del Servicio” el cual presenta dimensiones: Elementos Tangibles: Aspecto de la
infraestructura fisicas, dispositivos, personal y materiales de informacion (Villarreal,
2020), son todo los elementos visibles del restaurante ya sea al ingreso como al
interior, los cuales deben reflejar modernidad, limpieza y buen estado de
conservacion fisica, entre ellos el buen vestir de los colaboradores de salén y cocina
(Torres & Vasquez, 2015). Fiabilidad: Destreza para efectuar el servicio de manera
minuciosa Yy fiable (Zavala & Vélez, 2020). Capacidad de Respuesta: Habilidad y
caracter para ayudar a los consumidores y prestar un servicio eficaz (Coronel,
2016), también es la respuesta rapida y eficiente que el colaborador puede hacer
ante alguna solicitud del cliente, demostrando la capacidad que tiene para
solucionar un inconveniente (Téran, Ramirez & Alvarado, 2021). Seguridad:
Instrucciones y cuidado expuestos por los trabajadores y sus destrezas para
persuadir credibilidad y confianza (Farrofidn, Garcia, Santur, & Moran, 2020), la
seguridad es el dominio tematico y de especializacidén que el personal transmite al
cliente al momento de brindar un servicio el cual debe ser seguro (Reyes, 2017).
Empatia: Cuidado distinguido que consciente la organizacién a sus consumidores
(Larrea, 1991), asimismo la empatia es la capacidad que tiene el colaborador para
comprender los deseos y necesidades del cliente, para poder apoyarlo de forma

oportuna, voluntaria sin hacer sentir mal al consumidor (Ramos, 2008).
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El Servperf fundamentado por Cronin y Taylor (1992) indican que
implantaron un nivel mas reducido que el SERVQUAL y la denominaron
SERVPERF - SERVICE PERFORMANCE. Esta original escala esta establecida
Unicamente en la apreciacion de las percepciones teniendo un valor de semejanza
a la escala SERVQUAL. La cual posee percepciones y expectativas. Este nivel
ambiciona sobresalir en las restricciones para manejar las curiosidades en la
medicién de la calidad apreciada llegando a la conclusion que la medicion es la
misma y que Unicamente altera el enfoque de evaluacion e interrogatorios en los

instrumentos (Pamies, 2004).
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ll. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de lainvestigacion

El estudio fue de disefio no experimental debido a que no se tiene observacién
acerca de las variables, puesto que los hechos ya ocurrieron. Del mismo modo este
estudio pertenece a los estudios descriptivos - analiticos, este tipo de estudio tiene
por finalidad relatar las principales particularidades de las variables de estudio como
sefiala Kerlinger (1979) segun indica el autor que el estudio no experimental o
expost—facto podria ser cualquier investigacion por el motivo de que no se manipula

las variables.
3.2.  Variables, operacionalizacion

La variable calidad de servicio se definio segun Parasuraman, Zeithaml y Berry,
(1985) como acomodamiento al uso en el cual dicha enunciacién el cual implica

una adecuacion del servicio o producto.

La calidad de servicio fue operacionalizado y medido mediante cinco elementos;

elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y empatia.

Elementos tangibles: Modernidad en equipos, instalaciones atractivas, uniforme y

apariencia personal.

Fiabilidad: Servicios esperados, interés en solucionar el problema y compromiso

para brindar el servicio.

Capacidad de respuesta: Rapidez en la atencion, personal capacitado y personal
colaborador.

Seguridad: Personal seguro, cliente seguro y personal que transmite confianza.

Empatia: Horarios adecuados, atencion personalizada, mejora de servicios e

importancia al cliente.
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo

El estudio tuvo como poblacion a 16000 clientes que visitaron en septiembre den
el 2013, 2014, 2015, 2016 y 2017 el restaurante de la Asociacion Cultural Brisas

del Titicaca Lima — Cercado. Para establecer la muestra se usoé la férmula:

Formula para determinar muestra

ZH (@) (@)
T (eHW-D+(@)(®)(2?)

n = muestra (X)

z = confianza (igual a 95%)
p = ocurrencia 50%

g = ocurrencia 50%

N = poblacién (1600)

e = error (5%)

Reemplazamos:

(1.962)(0.5)(0.5)(16000)
(0.052)(16000 — 1) + (0.5)(0.5)(1.96

= 375 clientes

Para el presente estudio se empledé como muestra a 375 clientes del restaurante

de la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca Lima—Cercado en el afno 2017.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica fue la encuesta, para Gross (2014) indica que la encuesta es un proceso
gue ayuda a conocer tanto la opinion de las personas como los valores de una

sociedad.
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El instrumento fue el cuestionario, de acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018) el
cuestionario es un instrumento empleado para los estudios cuantitativos, ya que

permite obtener datos de forma objetiva.

La validez se realizé mediante tres expertos en el tema, de acuerdo a Bernal (2017)
la validacion de expertos es la revisidn minuciosa de los constructos de la variable

y dimensiones gue representan a los items. Por ende, los expertos fueron:

Tabla 1

Validacion de juicio de expertos

Experto Grado Calificacion del instrumento
Jara Miranda Robert Alexander Mg. Aceptable

Castillo Canales, Braulio Dr. Aceptable
Zevallos Gallardo, Veronica Mg. Aceptable

Nota. Expertos que calificaron el instrumento como aceptable.

3.5. Procedimientos

El investigador se apoy6 con la informatica como Excel, SPSS, para procesar la

informacion.
3.6. Método de andlisis de datos

Los datos fueron procesados con el SPSS, por items, con la finalidad de ser
descritos y alcanzar analizar el nivel de calidad de servicio que perciben los clientes

en el restaurante de la asociacion cultural Brisas del Titicaca, 2017.
3.7. Aspectos éticos

Se respetd el derecho a la propiedad intelectual de los autores, asimismo el
anonimato de los encuestados para mantener los datos en privacidad y hacer solo

uso con fines académicos.
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IV. RESULTADOS
Tabla 2
Sexo del entrevistado.
Hi %
Femenino 116 49,4
Masculino 119 50,6
Total 235 100,0

Nota. Sexo del total de entrevistados en el Restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

Respecto a los entrevistados se visualiza que el 50.64% son masculinos y el

49.36% son damas.

Tabla 3
Profesion de los encuestados.
Hi %

Dependiente 107 45,5
Independiente 56 23,8
Administrador 5 2,1
Estudiantes 11 4,7
Ama de casa 8 3,4
Profesor 11 4,7
Otros 36 15,3
Total 235 100,0

Nota. Profesién del total de entrevistados en el Restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del

Titicaca.

Segun la encuesta realizada se verifico que el 45.53% son dependientes, el 23.83%

independientes, asi mismo el 15.32% tienen otras profesiones como también

tenemos un 4.68% que son profesores y estudiantes, el 3.40% ama de casa el

2.13% administradores.
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Tabla 4
Procedencia de los encuestados.

Hi %
Lima 159 67,7
Provincia 43 17,9
Extranjero 33 14,0
Total 235 100,0

Nota. Residencia del total de entrevistados en el Restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del

Titicaca.

Al observar la procedencia de los encuestados se visualizo que el 67.66% son de

lima a su vez tenemos que el 17.87% son de provincia, el 14.04% son extranjeros.

Tabla
Calidad de servicio en el Restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca
Hi %
Bajo 5 2,1
Medio 60 25,5
Alto 170 72,3
Total 235 100,0

Nota. Nivel de calidad de servicio en la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca.

Con respecto al resultado final, se puede apreciar que el 72.34%De las personas
encuestadas aprecian que el nivel de la calidad de servicio es alto, el 25,53%
indican que es medio y el 21,3% manifiestan que es bajo.

Tabla 6
Elementos tangibles en el restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca
Hi %
Bajo 3 1,3
Medio 83 35,3
Alto 149 63,4
Total 235 100,0

Nota. Nivel de elementos tangibles en el Restaurante de la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca.

En cuanto al resultado de la calidad de servicio en los elementos tangibles el
63.40% indica que es de nivel alto, el 35.32%indica que es de nivel medio y el

1.28% inca que es de nivel bajo.
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Tabla 7
Fiabilidad en el restaurante de La Asociacion Cultural Brisas del Titicaca

Hi %
Bajo 6 2,6
Medio 59 25,1
Alto 170 72,3
Total 235 100,0

Nota. Nivel de fiabilidad en el servicio del Restaurante de la Asociaciéon Cultural Brisas del Titicaca.

Con relacion a la fiabilidad, se aprecia que las respuestas se concentraron en la

opcion alta con 72.34% le sigue la opcién media con 25.11%.

Tabla 8
Capacidad de respuesta en el restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del

Titicaca

Hi %
Bajo 4 1,7
Medio 93 39,6
Alto 138 58,7
Total 235 100,0

Nota. Nivel de capacidad de respuesta en el Restaurante de la Asociacién Cultural Brisas del

Titicaca.

Con respecto a la capacidad de respuesta, el presente cuadro muestra una
tendencia a la opcién “alto” con el 58.72% le sigue la opcion “medio” con 39.57% y

el 1.70 concuerda con la opcion “bajo”.

Tabla 9
Seguridad en el restaurante de la Asociacion cultural Brisas del Titicaca
Hi %
Bajo 7 3,0
Medio 32 13,6
Alto 196 83,4
Total 235 100,0

Nota. Nivel de seguridad en el Restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

Al observar referente a la dimension “seguridad® en el cual se concluye que los

clientes en su mayoria, estan de acuerdo con la seguridad ya que el 83.40% de los
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encuestados marcos la alternativa de nivel “alto” luego “medio” con 13.62% Yy nivel

“bajo” con un 2.98%.

Tabla 10
Empatia en el restaurante de la Asociacion cultural Brisas del Titicaca
Hi %
Bajo 7 3,0
Medio 48 20,4
Alto 180 76,6
Total 235 100,0

Nota. Nivel de empatia en el Restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

Respecto a la dimensibn Empatia se puede observar que los encuestados
concluyen con la opcién “alto “con un 76.60% le sigue la opcion “medio” con 20.43%
y “bajo” con 2.98%.

Tabla 11
Equipos de apariencia moderna
Hi %

Totalmente en desacuerdo 5 2,1
En desacuerdo 23 9,8
No opina 39 16,6
De acuerdo 113 48,1
Totalmente de acuerdo 55 23,4
Total 235 100,0

Nota. Apariencia de los equipos modernos en el Restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del

Titicaca.

Con respecto a “equipos de apariencia moderna”, se observa que las respuestas
se concretaron con mayor énfasis en la opcion “de acuerdo” con 54.89% le sigue
la opcién “totalmente de acuerdo”, con 23.40% y “no opina” con 12.77% continua

“en desacuerdo” con 7.66% y solo el 1.28% contesté “en total desacuerdo”.
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Tabla 12
Instalaciones atractivas del local

Hi %
Totalmente en desacuerdo 3 1.3
En desacuerdo 18 7,7
No opina 30 12,8
De acuerdo 129 54,9
Totalmente de acuerdo 55 23,4
Total 235 100,0

Nota. Instalaciones atractivas en el Restaurante de la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca.

Respecto al item “instalaciones atractivas”, muestra una tendencia “de acuerdo
“con 47.23%, la opcién “totalmente de acuerdo” con 43.83% y el 5.53% “no opina”

le sigue la opcién “en desacuerdo” con 2.13% y “totalmente desacuerdo” 1.28%.

Tabla 13
Personal con buena apariencia
Hi %

Totalmente en desacuerdo 3 1,3
En desacuerdo 5 2,1
No opina 13 5,5
De acuerdo 111 47,2
Totalmente de acuerdo 103 43,8
Total 235 100,0

Nota. Personal con buena apariencia en el Restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

Al observar referente al item “personal con apariencia pulcra”, se concluye que los
clientes en su mayoria estan de acuerdo con la presentacion del personal, ya que
el 48.09% de los encuestados marcos la alternativa “de acuerdo” muy cerca con
27.66% con la opcion “totalmente de acuerdo” le sigue la opcién “no opina” con
17.02%, “en desacuerdo” con 5.11% y “totalmente desacuerdo” con 2.13%.
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Tabla 14
Materiales atractivos

Hi %
Totalmente en desacuerdo 5 2,1
En desacuerdo 12 51
No opina 40 17,0
De acuerdo 113 48,1
Totalmente de acuerdo 65 27,7
Total 235 100,0

Nota. Materiales atractivos en el Restaurante de la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca.

Respecto al item “materiales visualmente atractivos” se observa que los
encuestados concuerdan con la opcion “de acuerdo” con un 40%, prosigue
“totalmente de acuerdo” con 29.3% y “no opina” con un 27.6% también prosigue

“totalmente desacuerdo” con 2.5% y finaliza con “en desacuerdo” con 0.43%.

Tabla 15
Cumple con su compromiso de tiempo el restaurante
Hi %

Totalmente en desacuerdo 6 2,6
En desacuerdo 1 4
No opina 65 27,7
De acuerdo 94 40,0
Totalmente de acuerdo 69 29,4
Total 235 100,0

Nota. Cumplimiento del tiempo en el Restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

En los datos perteneciente al item “cuando el restaurante promete hacer algo en
cierto tiempo lo hace” se visualiza que la alternativa “de acuerdo “con 36.17%, le
sigue la opcion “totalmente de acuerdo” con 34.04%, con 23.40%”"no opina”, luego
con 4.68% la opcion “en desacuerdo” finalizando con 1.70% en “totalmente

desacuerdo”.
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Tabla 16
Brisas muestra interés en solucionar algin problema del cliente

Hi %
Totalmente en desacuerdo 4 1,7
En desacuerdo 11 4,7
No opina 55 23,4
De acuerdo 85 36,2
Totalmente de acuerdo 80 34,0
Total 235 100,0

Nota. Interés en solucionar algin problema en el Restaurante de la Asociacién Cultural Brisas del

Titicaca.

Referente al item “cuando existe cliente con problemas Brisas muestra interés en
solucionarlo” se observa que la respuesta “de acuerdo” el cual concentra el mayor
porcentaje con 46.81%, prosiguiendo con la opcion “totalmente de acuerdo” con un
34.89% le sigue con un 13.62% y “en desacuerdo” con 2.98% finalizando con

“totalmente desacuerdo” con 1.70%.

Tabla 17
Brisas realiza buena atencion por primera vez
Hi %

Totalmente en desacuerdo 4 1,7
En desacuerdo 7 3,0
No opina 32 13,6
De acuerdo 110 46,8
Totalmente de acuerdo 82 34,9
Total 235 100,0

Nota. Buena atencion por primera vez en el Restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del

Titicaca.

Correspondiente al item “el restaurante Brisas realiza bien el servicio por primera
vez “se percibe que la respuesta se concentra en la opcion “de acuerdo” con
44.26%, le sigue la opcion “totalmente de acuerdo” con 35.32%, le continua “no
opina” con 14.89%, “totalmente desacuerdo” con 2.98 %, y “en desacuerdo” con
2.55%.
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Tabla 18
El restaurante culmina el servicio en el tiempo establecido

Hi %
Totalmente en desacuerdo 7 3,0
En desacuerdo 6 2,6
No opina 35 14,9
De acuerdo 104 44,3
Totalmente de acuerdo 83 35,3
Total 235 100,0

Nota. Finaliza el servicio en el tiempo establecido en el Restaurante de la Asociacién Cultural Brisas

del Titicaca.

El item “el restaurante culmina el servicio en el tiempo establecido” se observa que
la respuesta se concentra en la opcion “de acuerdo” con 44.26%y prosigue con un
35.32% “totalmente de acuerdo”, siguiendo con la opcion “no opina “con 14.89% y

“totalmente desacuerdo” con 2.98% finalmente “en desacuerdo” con 2.55%.

Tabla 19
El restaurante procura mantener el servicio sin errores
Hi %

Totalmente en desacuerdo 9 3,8
En desacuerdo 11 4,7
No opina 64 27,2
De acuerdo 113 48,1
Totalmente de acuerdo 38 16,2
Total 235 100,0

Nota. Servicio sin errores en el Restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

El item “servicio exento de errores” los encuestados se concentraron en la
respuesta “de acuerdo” 48.09%, asi mismo se sigue con la opcién “no opina” con
27.23%, luego continua “totalmente de acuerdo” con 16.17% y “en desacuerdo” con

4.68% se finaliza con un “totalmente desacuerdo” con 3.83%.
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Tabla 20
Los colaboradores comunican el término del servicio

Hi %
Totalmente en desacuerdo 3 1,3
En desacuerdo 7 3,0
No opina 56 23,8
De acuerdo 116 49,4
Totalmente de acuerdo 53 22,6
Total 235 100,0

Nota. Colaborado comunica el término del servicio en el Restaurante de la Asociacién Cultural Brisas

del Titicaca.

Al observar, el item “los colaboradores comunican a los clientes el término del
servicio” se ve que la mayor respuesta la ocupa la opcion “de acuerdo” con 49.36%,
le sigue “no opina” con 23.83%, y “totalmente de acuerdo” con 22.55%,” en

desacuerdo” con 2.98%, finalmente “totalmente desacuerdo” con 1.28%.

Tabla 21
Se brinda un servicio rapido a los clientes.
Hi %

Totalmente en desacuerdo 5 2,1
En desacuerdo 7 3,0
No opina 31 13,2
De acuerdo 119 50,6
Totalmente de acuerdo 73 31,1
Total 235 100,0

Nota. Servicio rapido a los clientes en el Restaurante de la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca.

Se observa que los encuestados en su mayoria optaron por la opcion “de acuerdo”
con 50.64%, luego “totalmente de acuerdo” con 31.06%, le sigue “no opina” con
13.19%, “en desacuerdo” con 2.98%, y por ultimo “totalmente desacuerdo” con
2.13%.
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Tabla 22
Los trabajadores ayudan siempre a sus clientes.

Hi %
Totalmente en desacuerdo 3 1,3
En desacuerdo 3 1,3
No opina 25 10,6
De acuerdo 116 49,4
Totalmente de acuerdo 88 37,4
Total 235 100,0

Nota. Trabajadores ayudan siempre a sus clientes en el Restaurante de la Asociacion Cultural Brisas
del Titicaca.

Respecto al item “los colaboradores estan dispuestos ayudar siempre a sus
clientes” se observa que casi el 49.36% de los encuestados responde a la opcion
“‘de acuerdo”, las demas respuestas tuvieron porcentajes inferiores, “totalmente de
acuerdo” con 37.45%, le sigue “no opina” con 10.64%, “en desacuerdo” al igual que

“totalmente desacuerdo” con 1.28%.

Tabla 23
Los colaboradores nunca se muestran ocupados para sus clientes

Hi %
Totalmente en desacuerdo 7 3,0
En desacuerdo 12 51
No opina 37 15,7
De acuerdo 109 46,4
Totalmente de acuerdo 70 29,8
Total 235 100,0

Nota. Colaboradores nunca se muestran ocupados para sus clientes en el Restaurante de la
Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

En el gréfico perteneciente al item “los colaboradores no se muestran ocupados
para responder a sus clientes “se visualiza que la respuesta de los encuestados es
mayor a la opcién “de acuerdo” con 46.38%, a continuacion, le sigue “totalmente de
acuerdo” con 29.79%, continua la opcion “no opina” con 15.74%, le sigue “en

desacuerdo” con 5.11%, y finaliza “totalmente desacuerdo” con 2.98%.
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Tabla 24
Los colaboradores transmiten confianza a sus clientes.

Hi %
Totalmente en desacuerdo 4 1,7
En desacuerdo 4 1,7
No opina 20 8,5
De acuerdo 127 57,6
Totalmente de acuerdo 80 34,0
Total 234 99,6

Nota. Colaboradores transmiten confianza en el Restaurante de la Asociaciéon Cultural Brisas del

Titicaca.

Al observar el item “los colaboradores transmiten confianza a sus clientes” se
constata que la mayor aceptacion el tubo la opcién “de acuerdo” con 53.85%, luego
“totalmente de acuerdo” con 34.19%, le sigue “no opina” con 8.55%, posteriormente

estan las opciones “en desacuerdo” y “totalmente desacuerdo” ambos con 1.71%.

Tabla 25
Los clientes se sienten seguros cuando realizan sus transacciones.
Hi %

Totalmente en desacuerdo 3 1,3
En desacuerdo 5 2,1
No opina 34 14,5
De acuerdo 118 50,2
Totalmente de acuerdo 75 31,9
Total 235 100,0

Nota. Clientes se sienten seguros cuando realizan sus transacciones en el Restaurante de la

Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

El item “los clientes se sienten seguros con sus transacciones” los clientes
encuestados resaltan su tendencia por la opcion “de acuerdo” con 50.21%,
seguidamente “totalmente de acuerdo” con 31.91%, y 14.47% “no opina”, luego el

2.13% responde “en desacuerdo” y el 1.28% esta “totalmente desacuerdo”.
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Tabla 26
Los colaboradores se muestran siempre amables con los clientes.

Hi %
Totalmente en desacuerdo 4 1,7
En desacuerdo 3 1,3
No opina 16 6,8
De acuerdo 108 46,0
Totalmente de acuerdo 104 44,3
Total 235 100,0

Nota. Colaboradores se muestran siempre amables en el Restaurante de la Asociacion Cultural

Brisas del Titicaca.

El item “los colaboradores son siempre amables con los clientes” se visualiza que
la respuesta “de acuerdo” refleja mayor porcentaje con 45.96%, seguidamente la
opcion “totalmente de acuerdo” con el 44.26%, el 6.81% indicaron “no opina” y el

1.70% “totalmente desacuerdo”, finalmente el 1.28% indicaron “en desacuerdo”.

Tabla 27
Los colaboradores tienen conocimiento para responder a sus clientes.
Hi %

Totalmente en desacuerdo 4 1,7
En desacuerdo 11 4.7
No opina 26 11,1
De acuerdo 114 48,5
Totalmente de acuerdo 80 34,0
Total 235 100,0

Nota. Colaboradores tienen conocimiento para responder a sus clientes en el Restaurante de la

Asociacion Cultural Brisas del Titicaca.

Se observa que en su mayoria los clientes encuestados optaron por la opcién “de
acuerdo” con el 48.51%, le sigue “totalmente de acuerdo” con el 34.04%, asi como
“no opina” con el 11.06% y el 4.68% indicaron “en desacuerdo”, finalmente el 1.70

% indicaron “totalmente desacuerdo”.
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Tabla 28
El restaurante cuenta con colaboradores que presten una atencién individualizada

Hi %
Totalmente en desacuerdo 6 2,6
En desacuerdo 4 1,7
No opina 32 13,6
De acuerdo 119 50,6
Totalmente de acuerdo 74 31,5
Total 235 100,0

Nota. Colaboradores que presten una atencién individualizada en el Restaurante de la Asociacién

Cultural Brisas del Titicaca.

Con respecto al item “el restaurante cuenta con personal que realizan atencion
individualizada” los encuestados en su mayoria optaron estar “de acuerdo” con el
50.64%, le sigue “totalmente de acuerdo” con el 31.49%, y también la opcion “no
opina” con el 13.62%, le sigue “totalmente desacuerdo” con el 2.55%, finalmente

“en desacuerdo” con el 1.70%.

Tabla 29
Se brinda un horario adecuado a los clientes.
Hi %

Totalmente en desacuerdo 5 2,1
En desacuerdo 5 2,1
No opina 38 16,2
De acuerdo 113 48,1
Totalmente de acuerdo 74 31,5
Total 235 100,0

Nota. Brinda un horario adecuado a los clientes en el Restaurante de la Asociacién Cultural Brisas

del Titicaca.

Del total de encuestados el 48.09% indicaron “de acuerdo”, le sigue “totalmente de
acuerdo” con el 31.49%, y el 16.17% “no opina”, luego el 2.13% lo ocupan las

opciones “en desacuerdo” y “totalmente desacuerdo”.
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Tabla 30
Existen trabajadores que brindan atencion personalizada

Hi %
Totalmente en desacuerdo 7 3,0
En desacuerdo 3 1,3
No opina 30 12,8
De acuerdo 114 52,1
Totalmente de acuerdo 81 34,5
Total 235 100,0

Nota. Existen trabajadores que brindan atencion personalizada en el Restaurante de la Asociacion

Cultural Brisas del Titicaca.

La mayoria de clientes indicaron estar “de acuerdo” con el 48.29%, luego
“totalmente de acuerdo” con el 34.62%, le sigue el 12.82% “no opina”, el 2.99%

“totalmente desacuerdo” y finalmente el 1.28% indico “en desacuerdo”.

Tabla 31
El restaurante se preocupa por los clientes.
Hi %

Totalmente en desacuerdo 7 3,0
No opina 44 18,7
De acuerdo 106 45,1
Totalmente de acuerdo 78 33,2
Total 235 100,0

Nota. Se preocupan por los clientes en el Restaurante de la Asociacién Cultural Brisas del Titicaca.

Se observa que en su mayoria el 45.11% de los encuestados opto por la opcién “de
acuerdo”, le sigue “totalmente de acuerdo” con 33.19%, luego con 18.72% “no
opina”, finalmente con 2.98% “totalmente desacuerdo”.
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Tabla 32
El restaurante intuye las necesidades de sus clientes.

Hi %
Totalmente en desacuerdo 7 3,0
En desacuerdo 3 1,3
No opina 45 19,1
De acuerdo 103 43,8
Totalmente de acuerdo 77 32,8
Total 235 100,0

Nota. Se intuye las necesidades del cliente en el Restaurante de la Asociacion Cultural Brisas del

Titicaca.

Se puede visualizar entre los resultados con respecto al item “el restaurante percibe
las necesidades especificas de sus clientes” que la respuesta con mayor énfasis
fue la opcion “de acuerdo” con 43.83%, luego “totalmente de acuerdo” con 32.77%,
le sigue con 19.15% “no opina”, continua “en desacuerdo” con 1.28%, finalmente

con 2.98% “totalmente desacuerdo”.
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V. DISCUSION

Acerca de los elementos tangibles el restaurante Brisas del Titicaca cuenta con un
nivel alto de aprobacion por parte del cliente (63.40% del total de los encuestados),
esto debido a que se expresan de manera satisfecha con el equipamiento interno y
con las instalaciones atractivas que a su vez hacen que el cliente pueda con
frecuencia concurrir a consumir los diferentes productos y servicios ofrecidos, De
la Pérez (2015) el sistema técnico representa todo los instrumentos fisicos y
técnicas empleadas para realizar el servicio o producto. Otro aspecto muy
importante es la satisfaccion por el aspecto de los colaboradores ya que ellos
transmiten excelencia y formalidad en su atencién, prestando un servicio atractivo.
Con respecto a la Fiabilidad se visualiza que el restaurante tiene un nivel elevado
de aceptacion, por parte del consumidor 72.34% del global de encuestados esto se
debe a que el restaurante trata en lo posible de no cometer errores, asi mismo
constantemente se concluye con el servicio en el tiempo indicado, tal es asi que
siempre se muestra interés en solucionar cualquier inconveniente con el comensal,
para lo cual continuamente se realiza un buen servicio de calidad, aunque debera
mejorar en cumplir con lo que promete en el tiempo indicado, como el servicio a la
mesa. Para Deming (1989) calidad es un nivel imaginable de fiabilidad y
uniformidad a un costo bajo, conforme a las necesidades del cliente. Respecto a la
capacidad de respuesta el nivel es alto (58.72%) puesto que los clientes indican
gue los colaboradores brindan un servicio inmediato, asi mismo se percibe que los
colaboradores siempre estan atentos a cualquier consulta de los comensales En
cuanto a la seguridad de los clientes se corrobora que la mayor parte de
encuestados tienen una gran aceptacion con el 83.40% ya que los colaboradores
transmiten una seguridad y confianza a sus clientes, claro estd que los
colaboradores se encuentren capacitados para responder a cualquier interrogante
de los consumidores. Referente al grado de calidad en cuanto a la Empatia se
concluye que los encuestados dan por aprobado con un 76.60%, ya que el
restaurante tiene colaboradores que brindan una atencion individualizada, también
cuenta con horarios adecuados para sus clientes. Segun Lamb, Hair y McDaniel,
(2002) un servicio es el final de un resultado después de aplicar esfuerzos

mecanicos o humanos a personas y objetos.
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VI. CONCLUSIONES

Se determind que el nivel de calidad de servicio es alto (72.34%) puesto que, segun
los resultados investigados, se verifica que estan conforme con la deduccion de

cada dimension que enmarca la encuesta.

Con respecto a la calidad de elementos tangibles en el restaurante, se llega a la
conclusién que los clientes tuvieron conformidad (63%) debido a que las
instalaciones del restaurante les parecen atractivas al igual que los equipos

modernos, asi mismo se visualiza uniformidad en los colaboradores.

En cuanto a la fiabilidad, los clientes indican un nivel de calidad alto (72%) ya que
se encuentran de acuerdo en que los colaboradores expresan buena actitud en el

servicio y estan siempre atentos para brindar apoyo.

Referente a la capacidad de respuesta el nivel es mayor con 59% esto debido a
gue los comensales perciben que los colaboradores tienen la capacidad de resolver

los problemas de manera rapida y eficaz.

Sobre la calidad de seguridad, se relaciona que los comensales indican un nivel
alto como el 83% expresan esto puesto que los colaboradores brindan la adecuada

confianza mediante el trato amable.

Concerniente al nivel de calidad de la empatia, se finiquitd que las personas
encuestadas se encuentran conformes (76%) puesto que se les brinda una atencion
personalizada, como también asienten que los colaboradores comprenden y a su

vez se preocupan por su interés.
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VIl. RECOMENDACIONES

Segun los resultados obtenidos, mediante la evaluacion de los componentes de la
calidad. Se recomienda establecer procesos de calidad, puesto que de esta manera
se pueda seguir incrementando la captacibn de comensales. A su vez se
recomienda contratar personal que tenga vocacién de servicio y brindarles
capacitacién constante, debido a que se encuentran en contacto directo con los

consumidores.

Con referencia a los elementos tangibles sobre calidad de servicio se recomienda
mantener la presentacion de equipos visualmente atractivos en perfectas
condiciones, como también deben seguir siendo colocados en lugares estratégicos

para su perfecto uso.

Respecto a la fiabilidad se debe mantener la amabilidad en cuanto al trato con el
comensal y mantener la disposicion de recibir sugerencias, asi como también

recomendaciones.

En lo que se refiere a capacidad de respuesta, se recomienda que el personal de
la empresa siempre comunique a los colaboradores de cualquier evento nuevo para
gue no haya inconvenientes con los comensales, también seria bueno brindar
constantemente algun material de manera informativa para poder despejar las

dudas de los comensales.

Respecto a la seguridad referente a la calidad de servicio, se recomienda ser
sincero en algun tipo de situaciéon que desconozca para que de esta manera no sea

desprestigiado.

Con referencia a la empatia, se recomienda que los trabajadores deben estar
siempre atentos con sus comensales puesto que deben brindar la mejor calidad de

servicio y estar siempre un paso adelante.
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Anexos
Anexo 1: Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivos Variables/dimensiones Método
Problema General Objetivo General
) . . o _ _ _ o Tipo: Basico
¢Como es el nivel de calidad de servicio con| Analizar el nivel de calidad de servicio con
respecto al restaurante de la asociacion cultural| respecto al restaurante de la asociaciéon cultural Disefio: No
Brisas del Titicaca, 20177 Brisas del Titicaca, 2017 experimental, corte
- _ o transversal
Problemas especificos Objetivos especificos .
Variable
s . . - . . . - Enfoque:
¢,Como es el nivel de calidad de servicio con| Analizar el nivel de calidad de servicio con Calidad del servicio Cuantitativo
respecto a los elementos tangibles en el| respecto a los elementos tangibles en el
restaurante de la asociacion cultural Brisas del| restaurante de la asociacion cultural Brisas del Poblacié
oblacion:

Titicaca, 20177

¢Como es el nivel de calidad de servicio con
respecto a la fiabilidad en el restaurante de la
asociacion cultural Brisas del Titicaca, 20177

¢ Como es el nivel de calidad de servicio con
respecto a la capacidad de respuesta en el
restaurante de la asociacion cultural Brisas del
Titicaca, 20177

¢ Coémo es el nivel de calidad con respecto a la
seguridad en el restaurante de la asociacion
cultural Brisas del Titicaca, 20177

¢ Coémo es el nivel de calidad con respecto a la
empatia en el restaurante de la asociacion
cultural Brisas del Titicaca, 20177

Titicaca, 2017

Analizar el nivel de calidad de servicio con
respecto a fiabilidad en el restaurante de la
asociacion cultural Brisas del Titicaca, 2017

Analizar el nivel de calidad de servicio con
respecto a la capacidad de respuesta en el
restaurante de la asociaciéon cultural Brisas del
Titicaca, 2017

Analizar el nivel de calidad de servicio con
respecto a la seguridad en el restaurante de la
asociacion cultural Brisas del Titicaca, 2017

Analizar el nivel de calidad de servicio con
respecto a la empatia en el restaurante de la
asociacion cultural Brisas del Titicaca, 2017

Dimensiones
Elementos tangibles.
Fiabilidad.
Capacidad de respuesta.
Seguridad.

Empatia.

16 000 clientes del
restaurante de la
asociacion cultural
Brisas del Titicaca

Muestra: 375
clientes

Muestreo:
Probabilistico

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

. Definicion Definicion . . . Escala de
Variable ; Dimensién Indicadores "
conceptual | operacional medicién
Modernidad en equipos
Elementos
tangibles Instalaciones atractivas
Uniforme y apariencia
personal
Servicios esperados
Interés en solucionar el
I roblema
Fiabilidad | "
) . Escala
Parasuraman | La calidad Compromiso para Likert
, Zeithaml y | de servicio brindar el servicio
Berry, (1985) | fue medida
; . . L, lab
la calidad se | mediante Rapidez en la atencion
define como | cinco Niveles
acomodamie | elementos; Capacidad | colaborad
Calidad | nto al uso en | elementos de Personal colaborador Alto
de el cual dicha | tangibles, respuesta 59 88
servicio | enunciacion | fiabilidad, .
. Personal capacitado
el cual | capacidad Medio
implica _,una de Personal transmite 30 - 58
adecuacion respuesta, :
) confianza
del producto | seguridad y - )
. . . Cliente seguro Bajo
0O servicio. empatia. Segundad 0-29
Personal seguro
Horarios adecuados
Atencién personalizada
Empatia Mejora de servicios

Importancia al cliente




Anexo 3: Cuestionario

ENCUESTA DE OPINION APLICADA A LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE
DE LA ASOCIACION CULTURAL BRISAS DEL TITICACA

A continuacién, le presentamos unas afirmaciones acerca de la Calidad en el
servicio, le solicitamos que diga su opinion respecto de cada una de ellas. No hay
respuesta correcta o incorrecta, solamente sus opiniones y sentimientos, deje que
Su experiencia personal decida sus respuestas.

En cada afirmacion cuidadosamente marque con un ASPA, la respuesta que mas
se acergue a su opinién o sentimiento.

SEXO: EDAD: PROFESION:
PROCEDENCIA:
Extranjero: Pais: Peruano: Lugar:

Califica segun su percepcion, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 no
opina de acuerdo totalmente de acuerdo.

PREGUNTAS 1|2 3 |4 |5

ELEMENTOS TANGIBLES

01| El restaurante de la asociacion cultural Brisas del
Titicaca tiene equipos de apariencia moderna.

02 | Las instalaciones fisicas del restaurante de la asociacion
cultural Brisas del Titicaca son visualmente atractivas.

03 | El personal del restaurante de la asociacion cultural
Brisas del Titicaca tiene apariencia pulcra.

04 | Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y
similares) del restaurante de la asociacion cultural Brisas
del Titicaca son visualmente atractivos.

FIABILIDAD

05 | Cuando el restaurante de la asociacion cultural Brisas del
Titicaca promete hacer algo en cierto tiempo lo hace.

06 | Cuando un cliente tiene un problema el restaurante de la
asociacion cultural Brisas del Titicaca muestra un sincero
interés en solucionarlo.

07 | El restaurante de la asociacion cultural Brisas del Titicacal
realiza bien el servicio por primera vez.

08 | El restaurante de la asociacion cultural Brisas del Titicacal
concluye el servicio en el tiempo prometido.

09 | El restaurante de la asociacion cultural Brisas del Titicacal
insiste en mantener el servicio exento de errores.




CAPACIDAD DE RESPUESTA

10

Los colaboradores del restaurante de la asociacior
cultural Brisas del Titicaca comunican a los clientes
cuando concluira la realizacion del servicio.

11

Los colaboradores del restaurante de la asociacion
cultural Brisas del Titicaca ofrecen un servicio rapido a
sus clientes.

12

Los colaboradores del restaurante de la asociacion
cultural Brisas del Titicaca siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes.

13

Los colaboradores del restaurante de la asociacion
cultural Brisas del Titicaca nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de los clientes.

SEGURIDAD

14

Los colaboradores del restaurante de la asociacion
cultural Brisas del Titicaca transmiten confianza a sus
clientes.

15

Los clientes del restaurante de la asociacion cultural
Brisas del Titicaca se sienten seguro en sus
transacciones con la empresa de servicios

16

Los colaboradores del restaurante de la asociacior
cultural Brisas del Titicaca son siempre amables con log
clientes.

17

Los colaboradores del restaurante de la asociacion
cultural Brisas del Titicaca tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los clientes.

EMPATIA

18

El restaurante de la asociacion cultural Brisas del
Titicaca tiene empleados que ofrecen una atencion
individualizada a sus clientes.

19

El restaurante de la asociacion cultural Brisas del
Titicaca tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

20

El restaurante de la asociacion cultural Brisas del
Titicaca tiene empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes.

21

El restaurante de la asociacion cultural Brisas del
Titicaca se preocupan por los mejores intereses de sus
clientes.

22

El restaurante de la asociacion cultural Brisas del
Titicaca comprende las necesidades especificas de sus
clientes.




Anexo 4:Validacion de expertos

1 1
| \CESAR VALLEJO

ESCUEIA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTEIERIA

FACUITAD DE CIENCIAS EMPRESARIAIES

TABIA DE EVAIUACION DE EXPERTOS

uma,_ .2=z-"c)v,.L"" O- del 2017

Apellido ¥ nombres del experto:. _. )& ta, bl dmcdd:.  %-P-"-=c.:d- Adfld "
ont: - \j23 1Z\CP3 .

Teléfono:
Titulo/grados:.  -.:fAL:aSz. ;.
Cargo e institucion en que labora . JLox R . mmmmmmmmmmmmmmmmm—mmmm o

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con "X' en las columnasde Sio NO.

APRECIA
ITEM Si_|NO OBSERVACIONES

IEl instrumento de recoleccién de datos estd formulado /
1| con lenguaje apropiado y comprensible?

(El instrumento de recoleccién de datos guarda relacion
2 | con el titulo de la investigacion?

¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el
3| logro de losobjetivosde la investigacion?

¢El instrumentode recoleccién dedatosse relaciona con
4| la(s) variable(s) de estudio? /

¢ Las preguntas del instrumento de recoleccion de datos
S| se desprenden con cada uno de los indicadores?

llas preguntas del instrumento de recoleccion de datog
se sostienen en antecedentes relacionados con el temg
6/ yen un marco tedrico?

el disefio del instrumento de recoleccién de datos C
7 facilitara el anlisisy el procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccion de datos tiene una
8 presentacién ordenada?

¢El instrumento guarda relacion con el avance de la
9 ciencia, latecnologia y la sociedad? =

SUGERENCIAS: /—\l7 .“
/ [ i

Fool et

FIR L EXPERTO




[
Wl 1 VY CESAR VALLEJo

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

uma, 22 J.Jnio del2017
Apellidoy nombresdel experto; i [-"-(4"-=- v t6'Fe F-=-§"4F'-
DNI: L/:)_O/)—i!'o
Teierono:  1.J1jZ(Cj¢26
Titulo/grados:_ ,_-=---T-#- . L. PHRINGY 6 fF.0ZE
Cargo e instituciénen que labora: t'tcIVTC

Mediante la tabla de evaluaciénde expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con "i( en las columnasdeSi o NO.

APRECIA

ITEM

@
z
(e}

OBSERVACIONES

IEl instrumento de recoleccién de datos estd formulado
Al con lenguaje apropiado y comprensible?

¢Elinstrumento de recolecciéon de datos guarda relacion
2 | con el titulo de lainvestigacion?

¢(El instrumento de recolecciéon de datos facilitara el
3 logro de los objetivos de la investigacion?

¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con
41 la(s) variable(s) de estudio?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccién de datos
5]se desprenden con cada uno de los indicadores?

= =y

Llas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 y en un marco teérico?

cel disefio del instrumento de recoleccion de datos
7 | facilitara el analisis y el procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccion de datos tiene una
8 presentacion ordenada?

|

[

¢(El instrumento guarda relacién con el avance de la
9 ciencia, la tecnologia y la sociedad?

— -

SUGERENCIAS:

FIRMA DEL EXPERTO




|WB I - CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION ENTURISMO Y HOTELERfA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

uma, Z"2-:C.J....EkoeDL del 2011
Apellido y nombres del experto:_"W_ClfIf- &=lla.rW Qo WIW"-Jict -

DNI: 41 '26 9 i :

Teléfono:  Cif6959/1i'3

. fl I'ii(Xd.vC:t; U roeCJIi..ieJA
Titulo/grados: -yt - - - ————— — ————— — ———— — ——— — —

Cargo e institucién en que labora: c)Cl}- O

Mediante la tabla de evaluaciéon de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las pregu ntas
marcando con "x"en las columnas de Sfo NO.

APRECIA
ITEM sl |NO OBSERVACIONES

¢El instrumento de recoleccion de datos esta formulado | -/
| con lenguaje apropiado y comprensible?

(Elinstrumento de recoleccion de datos guarda relacion /
2 |con el titulo de la investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el /
3 logro de los objetivos de la investigacion?

¢ Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con V4
4 | 1a(s) variable(s) de estudio?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccion de datos
S | se desprenden con cada uno de los indicadores? /

¢Las preguntas del instrumento de recoleccién de da tos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema . /|
6 |y en un marco teérico?

¢el disefio del instrumento de recoleccién de datos /
7 | facilitara el analisis y el procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccion de datos tiene una
presentacion ordenada?

|

¢El instrumento guarda relacion con el avance de la
9 | ciencia, latecnologia y la sociedad?

SUGERENCIAS:

—?/ "R

FIRMA DEL EXPERTO




