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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la competitividad
y el modelo SERVQUAL de las MYPE rubro restaurantes en Catacaos, ano 2019”
tiene como objetivo general: Identificar las caracteristicas que  tiene la
Comepetitividad y el modelo SERVQUAL en las MYPE rubro restaurantes de
Catacaos afio 2019, para lo cual la metodologia empleada en esta investigacion es
cuantitativa, descriptivo, y no experimental. EI tamafio de la poblacién y muestra
son los clientes de siete MYPE rubro Restaurantes en Catacaos, para el recojo de
informacion se empled técnica de encuesta e instrumento cuestionario en el cual
encontramos como principales resultados: el principal factor de competitividad
encontrado es la innovacion en sus productos, la principal ventaja competitiva que
tienen es el valor agregado, en cuanto a la dimension del modelo SERVQUA, la
Fiabilidad no supera las expectativas de cliente pero tampoco estan por debajo de
ellas, la brecha destacada es Especificaciones de la calidad del servicio vs. Entrega del
servicio: existe una buena comunicacién interna en las MYPE como conclusién: Las
caracteristicas que tiene la Competitividad y el modelo SERVQUAL en las MYPE
rubro restaurantes de Catacaos, mas de la mitad de las MYPE se caracterizas por ser
competitivas en cuanto al modelo SERVQUAL se puede decir que la calidad de
Servicio en generar se encuentra en un punto medio no es mala pero tampoco es del
total agrado de los clientes, ya que en su mayoria no supera las expectativas de los

clientes.

Palabras Clave: Competitividad, SERVQUAL, Calidad, Ventajas



ABSTRACT

The present research entitled "Generalization of the characteristics of the competition
and SERVQUAL model of the MYPE item restaurants in Catacaos, year 2019" has
as a general objective: ldentify the characteristics that the Competitiveness and the
SERVQUAL model have in the MYPE category restaurants of Catacaos year 2019,
The methodology used in this research is quantitative, descriptive, and not
experimental. The size of the population and the sample are the clients of seven
MYPE Restaurants in Catacaos, for the counting of the information the survey
technique was used and the questionnaire in which we find ourselves as main results:
the main factor of the competition is the innovation in their products, the main
competitive advantage they have in the added value, in terms of the dimension of the
SERVQUA model, Reliability does not exceed the expectations of a client, but they
are also below them, the highlighted gap is Specifications of the quality of service vs.
Delivery of the service: there is a good internal communication in the MYPE as a
conclusion: The characteristics of the Competitiveness and the SERVICO model in
the MIPE categories of Catacaos, more than half of the MSEs are characterized by
being competitive in the SERVICO Model. To say that the quality of service in
generating is at a mid point is not bad And neither is the total of the customers'

liking.

Key words: Competitiveness, SERVQUAL, Quality, Advantages
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l. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas (MYPE) son unidades econémicas que
pueden desarrollar actividades de produccién, comercializacion de bienes, prestacion
de servicios, transformacion y extraccion, existen casi 6 millones a nivel nacional,
93.9 % microempresas (1 a 10 trabajadores) y solo 0.2 % pequefias (de 1 a 100
trabajadores), el resto, 5.9 % son medianas y grandes empresas. Las MYPE
mayormente se crean por necesidades insatisfechas de sectores pobres, por
desempleo, bajos recursos econémicos, trabas burocraticas, dificultades para obtener
créditos, entre otros. Constituye un elemento determinante en la actividad econémica
y generacion de empleo, pero tiene falta de capacitacion, poca gestion de negocios,
falta de capitales de trabajo por elevado financiamiento de crédito, poca asistencia

técnica y demasiada informalidad. (Dongo, 2018)

(Lozano, 2018) La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) revelo
que la tasa de desocupacidn en el Perd se mantuvo constante en afio 2018. El informe
coloca una tasa de 4,5% de desocupacion entre enero y setiembre del 2018 que es
similar al periodo del afio anterior. "Existen paises donde aumenté la desocupacion,
pero Perl es uno de los paises donde la desocupacién se mantuvo constante",

sefial6 Hugo Nopo, especialista regional de mercado laboral de la OIT.

(GRM, 2008) El pleno del Congreso aprobd una disposicion por la cual
se establece que el Ministerio de la Produccion es la Unica entidad estatal responsable
de la promocion y el desarrollo de las cooperativas a nivel nacional. La norma
transfiere también a este portafolio las funciones y competencias sobre el micro y

pequefia empresa (MYPE). El presidente del pleno aclar6 que en muchos casos las


https://larepublica.pe/tag/oit
https://larepublica.pe/tag/peru

cooperativas son similares a las micro, pequefias y medianas empresas, en la medida

en que generan puestos de trabajo y aportan al crecimiento de la economia nacional.

La evolucion de la Poblacion Econdmicamente Activa Ocupada, flujo de
turistas y nimero de hoteles y restaurantes se incrementd en 0.44%, 100% y 97%,
respectivamente. Por lo tanto, se aceptd que existe una relacion directa entre la
actividad turistica y la generacion de empleo, y la evolucion de los indicadores

econdmicos es positiva. (Ruiz, 2015)

ERP (2018) Indica que uno de los grandes desafios que tendran las
autoridades para el periodo 2019 - 2022 sera reactivar la economia, que en el 2017
cay6 en 1.7% uno de los principales factores que afectaron la economia fue la llegada
del fendmeno El nifio Costero. Segun especialistas y fuentes del INEI y BCRP, las
inversiones publicas, privadas y sector agroindustrial seran las tareas clave para
reactivar la economia. En el afio 2018, la inversion pablica fue el principal impulsor
de la demanda interna con el 12.6%. Para el afio 2019, Piura es la region que recibiria
mayores recursos a nivel nacional con un total de 4,915 millones de soles. A nivel
nacional, el principal motor de crecimiento para el 2019 dependera de la inversion
privada con el 6.5%, a comparacion del 5.5% del afio 2018. EI Banco Central de
Reserva del Peri (BCRP) ha proyectado que la inversion privada (6.5%), las
importaciones (4.7%) y las exportaciones (4.6%) seran los principales factores de

crecimiento.

Catacaos, se encuentra en un area de bosque seco tropical. Su topografia
es plana, con tierras eriazas, en la parte este y sur del distrito, presentando una

pequefia zona aluvial en la parte norte, el piso ecoldgico predominante es costa, con



mas de 73 393 habitantes (INEI, 2017). Es conocido como rincon mas tradicional del
departamento de Piura por: su gastronomia, artesania, costumbres e historia., se
encuentra rodeado por un valle fértil, con una importante produccién de algodon de
gran calidad por su largas fibras y textura. Este pueblo forjo su futuro con chimeneas
y pesados ferrocarriles, con algarrobo y sombreros de paja, con su filigrana

de oro y plata. (Wikipedia, 2019).

Luego del desastre natural ocurrido el 27 de marzo del 2017 diversos
artesanos del distrito de Catacaos retomaron sus actividades. Ellos han adoptado
diversas medidas para encaminarse a la estabilidad econémica mediante un trabajo
en conjunto con el Centro de Innovacion Tecnoldgica (CITE) en Joyeria y la
Asociacion de Artesanos de Catacaos (ACC). Frente a este hecho El director
ejecutivo del CITE Catacaos brinda capacitaciones a los artesanos y mejoramiento de
publicidad invitando a peruanos y extranjeros. Con la finalidad de estas acciones
apuntan a que el artesano progrese y exhiba sus productos, en su gran mayoria

productos de exportacion. (Mendoza, 2017)

Las redes sociales cumplen un rol fundamental para las MYPE de la
ciudad de Piura, por ello se consideran como una herramienta que les ofrece muchas
oportunidades. Las redes sociales mas utilizadas son el Facebook y el twitter. Esta
herramienta es utilizada por las MYPE principalmente para vender y para ofertar sus
productos y con esto se hace que los negocios obtengan mas clientes y aumenten sus
ventas. Ademas tambien se emplea para en la comunicacion empresarial externa e

interna. (Calderdn, Abad , Leon , & Nunez, 2015)


https://es.wikipedia.org/wiki/Algod%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Oro
https://es.wikipedia.org/wiki/Plata

El pais y el mundo avanzan a una velocidad acelerada hacia la
globalizacion de la economia, la cultura y todas las esferas del quehacer de la
humanidad. Esta situacion plantea grandes retos al pais y a las MYPE en cuanto a
diversos temas como la generacion de empleos adecuados, mejora de la
competitividad. Es decir, es posible promover el desarrollo humano en nuestro pais,

teniendo a las MYPE como un componente clave.

Teniendo en cuenta las situaciones antes planteadas, se puede enunciar el
problema como: ¢Qué caracteristicas tiene la Competitividad y el modelo
SERVQUAL en las MYPE rubro restaurantes de Catacaos, afio 2019?, problemaética
que existe en la provincia de Catacaos Yy que gracias a la ULADECH Catolica, sede
Piura, escuela de Administracion se buscard dar solucion a la problematica antes

identificada.

Asi, este problema permite sefialar como objetivo general: Identificar las
caracteristicas que tiene la Competitividad y el modelo SERVQUAL en las MYPE
rubro restaurantes de Catacaos. Y objetivos especificos. (a) Identificar los factores
de competitividad de las MYPE rubro Restaurantes en Catacaos, afio 2019. (b)
Identificar las ventajas competitivas en las MYPE rubro Restaurantes en Catacaos,
afio 2019. (c) Identificar las dimensiones del modelo SERVQUAL que utilizan los
clientes de las MYPE rubro Restaurantes en Catacaos, afio 2019. (d) Identificar las
brechas del modelo SERVQUAL de las MYPE rubro Restaurantes en Catacaos,

afio 2019.

Esta investigacion tiene como justifica practica debido a que esta

investigacion se realiza con la finalidad de lograr obtener el titulo profesional



determinando las caracteristicas de las MYPE, asi competitividad y el modelo
SERVQUAL,; en el segundo inciso del articulo 45 de la ley N° 30220 para obtener el
titulo profesional “requiere del grado de Bachiller y la aprobacion de una tesis o
trabajo de suficiencia profesional. Las universidades acreditadas pueden establecer
modalidades adicionales a estas ultimas. El titulo profesional s6lo se puede obtener
en la universidad en la cual se haya obtenido el grado de bachiller” (Poder

Legislativo , 2014).

Justificacion metodoldgica la investigacion aplicard la metodologia
cientifica, se emplean fuentes primarias y secundarias para la obtencion de los datos
gue nos va a permitir conocer la realidad y analizar minuciosamente para
posteriormente dar una solucion al problema y justificacién tedrica el presente
trabajo servird como antecedentes y base tedrica para otros estudios a ser realizados

por los estudiantes.

Para lo cual se empleara la investigacion de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal. Se recurrira a la técnica de
recojo de datos encuesta, siendo su instrumento el cuestionario estructurado que
contiene preguntas de escala nominal y ordinal para la variable competitividad y

modelo SERVQUAL.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva: Temaética por la
variable competitividad y Modelo SERVQUAL,; Psicogréafica: microempresas rubro

restaurantes; Geografica: Region Piura; Temporal: afio 2019.



Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable competitividad

Calderon (2015) presentd una investigacion denominada “Analisis de la
competitividad empresarial en las PYME del sector del calzado del barrio el
Restrepo de la ciudad de Bogotd™, a partir del factor humano la cual fue presentada
en la Universidad Nacional de Colombia (Colombia) la metodologia empleada en
esta investigacion es cualitativa en la cual llego a la siguiente conclusién: Al analizar
las politicas de competitividad, realizadas en los Gltimos ocho afios por los gobiernos
de los presidentes Alvaro Uribe Vélez y Juan Manuel Santos Calderén, a pesar que
las politicas de competitividad se han plateado como politicas de estado a través del
CONPES, la realidad es que estas han ido cambiando en cada gobierno presidencial,
lo que significa que no hay una continuidad con las politicas, generando poca

eficacia de las mismas.

Ordofiez (2015) elabor6 una investigacion denominada “Competitividad
y bienestar en México: analisis de su relacion con el desarrollo humano”. La cual fue
presentada en la Universidad Complutense de Madrid (Espafia) en su elaboracién se
utiliz6 el método estadistico a través del analisis de varios indicadores socio-
econdmicos, la elaboracion de indices y la construccién de modelos econométricos
de regresion para contrastar la hipotesis. Llegando a la siguiente conclusion; El
Estado, en su capacidad de unificar a la sociedad bajo ciertos parametros (contexto y
estructura institucional), cuenta con gran influencia para determinar ciertas

condiciones que son necesarias para que las empresas puedan ser competitivas



(Esser, Hillebrand y Messner, 1996), ya que puede afectar las condiciones de la
produccién de manera directa o indirecta a través de la formulacion de la politica
econdmica e industrial (Prats i Catala 2005) Sin embargo, es importante notar que no
se trata Unicamente de que un gobierno o una sociedad establezca las condiciones
idoneas para que el mercado funcione de manera eficiente y las condiciones bajo las
cuales las empresas operaran de manera competitiva, sino mas bien que encuentre la
formula entre estado y mercado, que permita conseguir mejores niveles de vida para
la sociedad en su conjunto, es decir, que se transforme en un “Estado Dinamizador”

si usamos el término de Mulas-Granados (2009).

Leal (2015) desarrolld una investigacion titulada “Hacia un anélisis
integral de la competitividad territorial: el caso del estado de Querétaro” la cual fue
presentada en la Universidad de Deusto (México) para el desarrollo de esta
investigacion se empled una metodologia cualitativa y cuantitativa llegando a la
siguiente conclusion; La competitividad tiene efectos positivos pero también
negativos sobre el bienestar y que la relacion entre ambos elementos no va en una
sola direccion. Por un lado, si se compara la infraestructura, los servicios, la oferta
educativa a todos los niveles con la que existia hace 20 afios, indudablemente ésta ha
crecido. Sin embargo, el estado ha empezado a dar signos de las consecuencias
negativas asociadas con el crecimiento como lo es la inseguridad publica y la falta de
infraestructura. En el estado, los lideres no ignoran la idea de que la competitividad y
el bienestar no deben ser un juego suma cero y que las politicas econdmicas y
sociales deben estar equilibradas. Se le asigna al gobierno el rol mas importante en la
relacién competitividad-bienestar y se le reconoce que ha ejercido este rol con

aciertos pero también con desaciertos. Por un lado, gracias a los esfuerzos que ha



hecho por atraer inversiones nacionales y extranjeras, ha mejorado la infraestructura
fisica, de comunicaciones, de educacion, de investigacion y de servicios, pero por
otro lado no han mantenido la continuidad en los planes de bienestar y han fallado en

el disefio de los mismos por la falta del trabajo en conjunto con la sociedad.

Gaona (2015) realiz6 una investigacion denominada “Estrategias de
diferenciacion en el servicio como ventaja competitiva en el restaurant - Pub El
Encanto de la Amazonia en la ciudad de Chiclayo-2015” presentada en la
Universidad Sefior de Sipan (Chiclayo) La metodologia empleada es de tipo
descriptiva correlacional, disefio no experimental — Transeccional, llegando a la
siguiente Conclusion: En la identificacion del proceso de las ventajas competitivas
del Restaurant — Pub El Encanto de la Amazonia se obtuvo resultados poco
favorables ya que los clientes muestran su indiferencia en puntos importantes como
la tecnologia (50 %), los precios del producto (46.67 %) y la falta de recursos ( 66.6

%) para desarrollar sus actividades.

Meza y Meza (2015) realizaron una investigacion titulada “Factores que
determinan la competitividad de las micro y pequefias empresas textiles -
confecciones de la region Junin periodo 2014” presentada en la Universidad
Nacional Del Centro Del Perl (Huancayo) cuya metodologia de investigacion
utilizada es inductivo — deductivo y nivel explicativo y llegd a la siguiente
conclusién; La competitividad de la de las micro y pequefias empresas textiles-
confecciones de la Region Junin esta en funcion del nivel educativo del empresario,
nivel educativo del trabajador, nivel tecnologico de las maquinarias y equipos e

inversion en calidad del producto; investigando que estos factores son lo que



definieron la competitividad de las micro y pequefias empresas, comparando la
hipdtesis si se logra congruencia del modelo de investigacion y se determinan los

factores detallados a la competitividad de las micro y pequefias empresas.

Espinoza y Martinez (2015) realizaron una investigacion titulada
“Programa de calidad de servicio para obtener ventaja competitiva en la empresa de
eventos play Perd BTL — Lurin — 2014” fue presentada en la Universidad Autobnoma
del Peru (Lima) la metodologia empleada en su elaboracion es de tipo descriptivo y
disefio pre-experimental llegd a la siguiente conclusion: Con un 80% de
confiabilidad, el Programa de Calidad de Servicio logré incrementar la ventaja
competitiva en los trabajadores de la empresa de eventos Play Perd BTL — 2014, este
porcentaje de confiabilidad es visible gracias a la prueba T-Student realizada a los

datos.

Pefia (2016) realiz6 una investigacion denominada “Caracterizacion de la
capacitacién y competitividad en las MYPE, rubro restaurantes vegetarianos del
centro de Piura, Ao 20167, la cual fue presentada en la Universidad Catodlica Los
Angeles Chimbote (Piura) cuya elaboracion se empled una metodologia de nivel
descriptivo, con disefio no experimental, de corte transversal llegando a la siguiente
conclusién; En funcién con el tercer objetivo, relacionado a las ventajas competitivas
que brindan las MYPE de estudio se ha determinado que dentro de las actividades
primarias de la cadena de valor que tiene la microempresa, inherente a la elaboracion
de los platos que se expenden en el restaurante, la mayor parte de los comensales
consideran importante la calidad de los productos ofrecidos y en lo concerniente al

marketing, es decir a los medios de publicidad que utiliza el establecimiento, esta



accion se viene ejecutando en su mayoria por intermedio de volantes; en lo
relacionado a las actividades de apoyo, ejecutadas por los colaboradores, se ha
identificado que la mitad de los clientes consideran que los trabajadores realizan una
atencion de calidad. Las principales caracteristicas de la competitividad identificadas
es la calidad, tanto de los productos ofrecidos como de la atencién al cliente, el

precio medio acorde con la competencia y la buena ubicacion del establecimiento.

Roman (2016) elabor6 una investigacion titulada “Caracterizacion de la
capacitacion y competitividad en las MYPE de servicio rubro pizzeria en el centro de
Piura, afio 2016 la cual fue presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles
Chimbote (Piura) empleando una metodologia de tipo no experimental descriptiva
llegando a la siguiente conclusion: Se determinaron las siguientes caracteristicas de
la competitividad, las MYPE estudiadas ofrecen productos de calidad, pero estos no
satisfacen las expectativas de sus clientes debido a que no es un producto innovador.
Ademas los clientes se quejan en su mayoria por el servicio que se ofrece ya que
demora mucho el pedido al llegar a la mesa, por ello se recomienda que se deben
mantener permanentemente las capacitaciones para evitar las quejas de los clientes.
Las MYPE del rubro pizzeria deben mejorar con respecto a innovacién de productos.
Otra caracteristica es que los precios que se ofrecen son accesibles esto no es un

problema para los comensales que les gusta saborear la Pizza piurana.

Correa (2018) realizo una investigacion denominada “Caracterizacion de
la capacitacion y la competitividad en las MYPE del rubro restaurantes de la
Urbanizacion Santa Ana De Piura, Afio 2018” la cual fue presentada en la

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote (Piura), la metodologia de
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investigacion empleada es de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no
experimental — transversal, llegando a la siguiente conclusién: Las ventajas
competitivas presentes en las MYPE de estudio, se determind que en su totalidad,
cuentan con una buena ubicacion; gozan de buena imagen y cuentan con un valor
agregado que atraen al cliente; por otro lado, se determind que mas de la mitad de las
MYPE se preocupan por el desempefio de la competencia, se diferencian por los
precios brindados en su carta y cuentan con equipos y maquinarias en éptimas
condiciones; por ultimo, se determiné que menos de la mitad de las MYPE cuenta

con personal capacitado para la atencion del cliente.

2.1.2. Variable modelo SERVQUAL

Valencia (2015) realizo una investigacion titulada “Aplicacion del
modelo SERVQUAL para la medicion de la calidad del servicio de mantenimiento y
limpieza de establecimientos educativos en la empresa SYRY™ la cual fue presentada
en la Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil (Ecuador) cuya metodologia
empleada tiene un enfoque cualitativo - cuantitativo y de disefio descriptivo llegando
a la siguiente conclusion; Al realizar un diagndstico de las principales causas y
consecuencias que generaron las fallas en la calidad de servicio de limpieza de los
establecimientos educativos, El personal de limpieza manifesto que la empresa no ha
establecido su mision, vision, politicas y objetivos del sistema de calidad, debido a
que no elaboré el manual de la calidad ni de operaciones, operadores no han recibido
la capacitacion en los aspectos que pueden afectar la calidad del servicio, frente a
este panorama se elabor6 una propuesta para la medicion de la calidad de servicio de
limpieza de establecimientos educativos, a raves del uso del modelo SERVQUAL,

cuyo propésito es medir periodicamente el nivel de satisfaccion de los clientes para
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que los directivos de la empresa puedan optimizar el proceso de toma de decisiones,
mediante la ejecucion de acciones correctivas y/o preventivas que garanticen la
mejora continua de la calidad de servicio y la maximizacién de la satisfaccion del y

las partes interesadas.

Sanchez (2017) desarrollo una investigacion denominada "Evaluacion de
la calidad de servicio al cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner de Gualan,
Zacapa." La cual fue presentada en la Universidad Rafael Landivar (Guatemala) cuya
metodologia empleada en esta investigacion es de tipo descriptivo, llegé a la
siguiente conclusion: A través de la valoracidn de expectativas y percepciones, segun
el método SERVQUAL para calidad de servicio. Segun la evaluacion realizada, el
indice de calidad del servicio -ICS- en el restaurante Pizza Burger Diner Gualan es
de -0.18, lo que indica que existe insatisfaccion en los clientes por el servicio
recibido. En cuanto a la brecha de insatisfaccion promedio es de -0.17. En la cual la
dimensién o variable con mayor insatisfaccion corresponde a elementos tangibles (-
0.22), seguida por capacidad de respuesta (-0.21), empatia (-0.16), fiabilidad (-0.14)
y confiabilidad (-0.13). Estos valores indican que en ninguna de las cinco variables o

dimensiones se superan las expectativas de los clientes.

Intriago y Mendoza (2017) realizaron una investigacion denominada
“Aplicacion de modelo SERVQUAL para potencializar la calidad del servicio en el
DISNEYPARK, Quito” la cual fue presentada en la Universidad De Guayaquil
(Ecuador) para esta investigacion se empled una metodologia deductiva, inductiva,
cuantitativa lo cual llevé a la siguiente conclusion: La medicion de los componentes

de la calidad del servicio al cliente, evidencio que los referentes a la empatia y
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seguridad fueron los de menor calificacion (54% y 61%, respectivamente), los bienes
tangibles fueron los de mejor calificacion (77%), en tanto que la responsabilidad y
confiabilidad tuvieron una calificacion media (64% y 63%, respectivamente),

calificandose la calidad del servicio con 64%, menor al 70% de aceptabilidad.

Chavez, Quezada y Tello (2017) realizaron una investigacion
denominada “Calidad en el servicio en el sector transporte terrestre interprovincial en
el Pert” fue presentada en la Pontificia Universidad Catolica Del Peru (Lima) cuya
metodologia empleada en esta investigacion es de disefi0 cuantitativo de corte
transversal, con alcance descriptivo correlacional, en la cual se llego a la siguiente
conclusion: La investigacion busco validar que las dimensiones propuestas en la
teoria del SERVQUAL para la medicion de la calidad del servicio impactan en la
percepcion de la calidad total por parte de los clientes de transporte terrestre
interprovincial en el Perd. Existe una correlacion positiva entre cada una de las
dimensiones de la escala SERVQUAL vy la calidad del sector, por parte de los
clientes pero también existen brechas negativas en cada una de las cinco dimensiones
analizadas, lo que concluye en términos generales, las expectativas del cliente del
sector transporte terrestre interprovincial no estan satisfechas. Se puede afirmar que
se presentan defectos en la calidad. No basta con tener un servicio de buena calidad,
las empresas deben apuntar a la excelencia. Las brechas deben subsanarse mediante

una oferta de servicio inesperada, que supere las expectativas.

Castillo (2016) elaboro una investigacion cuyo titulo es “Diagndstico de
la dimension del modelo SERVQUAL maéas importante para la satisfaccion del

usuario externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario,
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ano 20157 la cual fue presentada en la Universidad Nacional de Cajamarca
(Cajamarca) cuya metodologia empleada es de disefio no experimental de corte
trasversal, concluyendo lo siguiente; La dimensién del modelo SERVQUAL mas
importante para la satisfaccion del usuario externo de la cooperativa es la fiabilidad,
lo que implica que hay evolucion del nivel de la satisfaccion del usuario externo en
funcion de la dimension fiabilidad del modelo SERVQUAL. Al evaluar la calidad
de servicio que los usuarios externos perciben en comparacion con sus expectativas
mediante la aplicacion del cuestionario, obteniendo el mayor valor de percepcion el
indicador “la limpieza en las instalaciones es la 6ptima” y la menor percepcion el
indicador “tiempo de espera” es satisfactorio en la atencion. Por otra parte, el mayor
valor de la expectativa el indicador “Personal se interesa por solucionar problemas
de los usuarios”, y la menor expectativa el indicador “La veracidad de la
informacion de la publicidad”. Al analizar las brechas, se obtuvo que en los 21
indicadores la expectativa superar a la percepcion del usuario externo, de los cuales
el indicador con menor satisfaccion es “El tiempo de espera es satisfactorio en la
atencion” por otro lado, el indicador con mayor grado de satisfaccion es “La

informacion de la publicidad es veraz”

Davila y Flores (2017) elaboraron una investigacion titulada “Evaluacién
de la calidad del servicio en el restaurante turistico EI Cantaro E.L.R.L. de
Lambayeque” presentada en la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo
(Chiclayo) para el cual emplearon una metodologia de investigacion del enfoque
mixta, ya que tendra una parte cualitativa y otra cuantitativa, el alcance de la
investigacion es descriptiva, el tipo de investigacion es observacional y prospectivo,

llegando a la siguiente conclusion: segun los resultados los clientes esperan ver en
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sus instalaciones, una mejor tecnologia en sus equipos, muebles y comodidad en el
espacio. Por otro lado, se obtuvo que los clientes aseguran que el Restaurante les
brinda la seguridad, amabilidad y confianza con sus colaboradores y clientes, siendo
aquella empresa que prospera y que mayor importancia tiene el rubro de comidas
tradicionales de Lambayeque segun sus clientes; esta variable es una de las mas

fuertes del restaurante.

Reyes (2017) realiz6 una investigacion titulada “Aplicacion del modelo
SERVQUAL para medir la calidad del servicio al cliente de la empresa de transporte
EMTRUBAPI S.A.C, afio 2016- Piura” la cual fue presentada en la Universidad
Nacional De Piura (Piura) empleando una metodologia de investigacion de tipo
descriptiva y nivel no experimental, en la cual se concluyd lo siguiente: La empresa
EMUTRABAPI no logra satisfacer las expectativas de los clientes en cuanto a los
elementos tangibles del servicio; debido a que percepciones estdn muy por debajo de
las expectativas, en cuanto al servicio que ofrece no es fiable; si bien las expectativas
de los clientes son altas, luego de recibir el servicio la percepcién que tienen sobre el
mismo estd muy por debajo a lo esperado, en cuanto a la capacidad de respuesta en el
servicio que brinda; si bien las expectativas son ligeramente altas, las percepciones
por el servicio no es la esperada, en cuanto a la seguridad, tampoco es una garantia
de calidad, aunque antes de recibir el servicio, los clientes tengan puesto altas
expectativas en el servicio; el comportamiento del personal de la empresa no siempre
inspira confianza, los clientes no se sienten seguros con el servicio, en el otro aspecto
evaluado, la empatia del servicio, la empresa tampoco satisface las expectativas de
los clientes, puesto que los horarios de atencién no satisfacen a los clientes, no

cuenta con suficiente personal para brindar atencion personalizada y no tiene como
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prioridad a los intereses de los pasajeros y su personal. En general la empresa
EMTRUBAPI no brinda un servicio de calidad, lo que se explica porque ésta no
brinda los elementos fisicos y materiales necesarios para que sus trabajadores
realicen sus tareas; el servicio no es confiable, su capacidad de respuesta es muy
limitada y no brinda garantia y seguridad en el servicio que brinda, a lo que tampoco
contribuye la poca empatia que demuestra su personal.

Cueva (2015) realizé una investigacion titulada “Evaluacion de la calidad
percibida por los clientes del Hotel Los Portales a través del analisis de sus
expectativas y percepciones” presentada en la Universidad De Piura (Piura) objetivo
de esta tesis es introducir el modelo SERVQUAL como un atil instrumento para
cuantificar la satisfaccion del cliente, y por otro lado, mostrar la utilidad préactica de
dicha metodologia mediante un estudio empirico llegando a la siguiente conclusion:
en la dimensién seguridad presentan una brecha por debajo de la media. Mostrando
que no hay gran diferencia entre lo esperado con lo recibido. En cuanto a
tangibilidad, presentaron un performance muy bueno, en cuanto a empatia muestra
una valoraciones bajas, en cuanto confiabilidad se obtuvo resultados muy parecidos
a las referentes a la empatia: expectativas bajas, percepciones altas, los items de
confiabilidad presenta una importancia por encima de la media, con respecto a la
capacidad de respuesta, los clientes no tenian expectativas muy altas del
cumplimiento de estos atributos, el resultado obtenido es bueno, Acerca del valor que
le otorga el cliente a la calidad global del hotel, se puede concluir que a pesar de
tener una importancia significativa, es percibido con un valor justo por debajo de la

media. Esto no quiere decir que la calidad global del servicio sea mala.
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Valdiviezo (2017) realiz6 una investigacion titulada “Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en el area de operaciones del Banco De Crédito Del Peru,
agencia Piura 2016” fue presentada en la Universidad Nacional De Piura (Piura) en
la cual se emple6 una metodologia de investigacion nivel descriptivo, disefio no
experimental — transversal, correlacional, Para medir la calidad del servicio se utilizo
las dimensiones del modelo SERVQUAL llegando a la siguiente conclusion: Se
aprueba la hipdtesis general que dice que “existe una relacidon significativa entre

calidad del servicio y satisfaccion del cliente”, pues el andlisis estadistico muestra un

indice de correlacién de r=0.692>0.3 con un Sig.=0.000 <0.05.

2.2.  Bases teoricas
2.2.1. Competitividad

Segin Garcia (2015) la “competitividad” no es un concepto nuevo, tiene
sus principios cuando se iniciaron las teorias del comercio. Adam Smith en su obra
“La riqueza de las naciones” publicada en 1776, emitido el término: “ventaja
absoluta”, mediante el cual sefialaba a una nacién como aquella que exportaba
determinados productos al precio mas bajo en el mundo. La competitividad es la
capacidad de una empresa para ofrecer un producto o un servicio cumpliendo o
superado las expectativas de sus clientes, a través de la conduccion mas eficiente de
sus recursos en relacion a otras empresas del mismo sector. Lo principal de la
competitividad se encuentra en saber como administrar los recursos de la empresa,
aumentar productividad y estar alerta a los requerimientos del mercado.

2.2.1.1.  Factores de la Competitividad
Rodriguez y Rodriguez (2017), expone que los cambios continuos que

enfrentan las organizaciones les exigen estrategias efectivas para poder
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mantenerse constante en el tiempo. A su vez, las estan obligando a desarrollar e
identificar ventajas competitivas que les brinda la oportunidad de ofrecer servicios

y/o productos de alta calidad.

Para Ortiz 'y Arredondo (2014), los factores para el
desenvolvimiento y competitividad empresarial, se direccionan por: el perfil del
administrador, vinculos de colaboracion, conocimiento del mercado, la
innovacion, tecnologia y gestion administrativa. Por su parte Bafiuls (2009),
manifiesta que al largo de los afios hay que alimentar la competitividad para hacer
frente los nuevos retos que se forman cada dia, teniendo en cuenta los factores
innovacion, tecnologia, flexibilidad productiva y calidad; puesto que no darle la
importancia necesaria estos conlleva a desmejorar los procesos administrativos y
operativos de la empresa, produciendo un bajo nivel de competitividad en el

mismo mercado. Estos se mencionan a continuacion:

a. Innovacion, Segdn (Quintos, 2016) la innovacién abarca desde unos niveles
de inversion e investigacion basica elevada, hasta los mas pequefios cambios
en el disefio o en la forma de presentar un producto ya existente o servicio, en
todo este proceso de innovar, las empresas deben asumir que se van a afectar
a todas sus areas funcionales, desde la del disefio y el desarrollo de bienes y
servicios, la comunicacién y el marketing, hasta la internacionalizacién, los
recursos humanos, los procesos o la gestién empresarial.

b. Tecnologia, es un instrumento potenciador que aumenta las oportunidades de
los paises en vias de desarrollo a través del conocimiento. Combinacion de

informacidn, contexto y experiencia, buscando alcanzar los objetivos del

18



negocio como medio de obtener y administrar el conocimiento que la
empresa requiere para ser competitiva. (Bafiuls, 2009)

c. Flexibilidad productiva, capacidad de responder ante el cambio, a la
adaptabilidad o a la habilidad para hacer frente de forma eficaz a las
circunstancias cambiantes. Habilidad de una entidad para desplegar y
replegar sus recursos de manera eficiente, como respuesta a las condiciones
cambiantes. Es la necesidad de la empresa moderna de contar con fuerza de
trabajo capaz de encajarse facilmente a las fluctuaciones de la demanda, e
influenciar directa o indirectamente en la mejora de la calidad de la
produccién y productos finales, sean estos bienes o servicios. (Bafiuls, 2009)

d. Calidad, es obtener la excelencia bajo indicadores de productividad en bases
a su creacion, fabricacion o procedencia, referenciado con Optimas
garantias. (Bafiuls, 2009)

2.2.1.2.  Ventajas competitivas

Segun Porter (2011) citado por (Gaona, 2015), menciona que la ventaja
competitiva son ventajas que tiene una empresa ante otras empresas del mismo sector
0 mercado, que le hace posible sobresalir o destacar ante ellas, ademas mantener una
posicion competitiva en el sector o mercado. Estas ventajas competitivas pueden
originarse en diferentes aspectos de la empresa, por ejemplo, podemos encontrar
ventaja competitiva en el producto, en el servicio al cliente, en la marca, en el
personal, en los costos, en la logistica, en la tecnologia, en la infraestructura, en la
ubicacion, etc.

En base al concepto de beneficio “diferencia entre lo que estan dispuestos

a pagar los clientes por el producto o servicio que ofrece la empresa y los costes en
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los que ésta incurre para poder ponerlos a su disposiciéon” podemos decir que existen
dos fuentes de ventaja competitiva:

a. Laventaja en costo: la empresa tenga la capacidad de operar con los costes mas
bajos del sector, gestionando sus actividades de tal forma que los costes de
elaborar y vender cada unidad de producto, sean mas reducidos que los de
cualquier competidor. Aunque esto altere la calidad del producto o servicio
existiran consumidores cuyo principal factor por el que decide sus compras sea el
precio. La ventaja en coste consiste en ofrecer producto aceptable a bajo precio.

b. Ventaja en diferenciacion: la empresa posee una propiedad diferente a los
demas o que no tengan, permitiendo poner un precio de venta superior al de otras
compafias. Se puede lograr incorporar algun atributo especifico a los productos
0 servicios que ofrece la empresa, haciéndolo exclusivo, de este modo, esta

empresa puede cobrar un sobre-precio.

Segin Weinberger (2009) citado por Correa (2018), la ventaja
competitiva de una empresa se origina dentro de la organizacion, sobre la base del
analisis de las capacidades, los recursos y las competencias de la empresa. Algunas
fuentes de ventajas competitivas son:

a. El registro de una patente, que accede a tener propiedad intelectual.

b. EI registro de una marca, que facilite identificar y posicionar un producto,
servicio 0 una empresa, como una marca de calidad.

c. Una ubicacion privilegiada, que otra empresa no pudiera tener por un tiempo

determinado.
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d. Un equipo 0 maquinaria, que por su nivel de especializacion tecnoldgica sea
imposible de ser adquirido por algun competidor cercano en el corto o
mediano plazo.

e. Un sistema de informacion, que facilite tomar decisiones eficientes y rapidas,
de esta manera por der estar un paso adelante de los competidores.

f.  Un equipo de trabajadores idoneos, leales a la organizacion y plenamente
comprometidos con la calidad del servicio al cliente.

Cualquiera fuera el caso, la ventaja competitiva debe basarse en alguna
capacidad de la empresa que resulte ser valiosa, insustituible, rara, costosa de imitar

y que perdure en el tiempo.

2.2.2. Modelo SERVQUAL
El modelo SERVQUAL es conocido como modelo PZB, pues es
propuesto en el afio 1985 por los profesores Parasuraman, Zeithalm y Berry con la
finalidad de medir la calidad de servicio desde la perspectiva del cliente (Miranda,
2007). Es importante mencionar que los autores del modelo PZB definen a la calidad
del servicio como “la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las

expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones”

2.2.2.1. Dimensiones del modelo SERVQUAL
(ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009) citado por (Matsumoto,
2014) menciona que: EI modelo SERVQUAL agrupa cinco dimensiones para medir

la calidad del servicio:

e Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de

forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas,
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sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de
precios.

Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar
problemas.

Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidad
para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio
personalizado o adaptado al gusto del cliente.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal.

Por otro lado (Blanco, 2009) EI SERVQUAL toma en cuenta las

opiniones de los clientes al definir la importancia de las cualidades del servicio. Este

sugiere que la diferencia existente entre las expectativas del cliente y la percepcién

respecto al servicio recibido puede constituir una medida de calidad del servicio.

La meta del SERVQUAL es descubrir las fortalezas y debilidades

generales de la empresa en cuanto a la calidad del servicio. Existen cinco diferentes

dimensiones que los clientes utilizan al momento de juzgar las compafiias de que

prestan servicios estas son:

Tangibles: EL cliente empieza a evaluar la organizacion desde su aspecto

fisico, todo juega parte de esta evaluacion, desde la limpieza, el orden, la
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apariencia externa de las instalaciones fisicas, hasta el personal y los equipos
utilizados. Aqui el SERVQUAL compara las expectativas de los clientes con
el desempefio de la empresa, con relacién a la capacidad gque esta tiene para
administrar sus tangibles. EI SERVQUAL tiene dos dimensiones de los
tangibles; una se concentra especificamente en el equipo y las instalaciones, y
la otra en el personal y los materiales de comunicacion.

Capacidad de respuesta: refleja el compromiso de la empresa en brindar sus
servicios. Esta se refiere a la voluntad y disposicidn que tengan los empleados
al momento de prestar un servicio. La capacidad de respuesta también refleja
si la empresa esta preparada para prestar el servicio.

Garantias: Hace referencia a el conocimiento y habilidad que posee la
empresa para tratar con cortesia a sus clientes y la seguridad que existe en las
operaciones. La cortesia se refiere a la interaccion entre el cliente, sus
pertenencias y el personal de la empresa. De esta manera la cortesia entonces
reflejara amabilidad, educacién y consideracion con los bienes del cliente.
Empata: se refiere a que el empleado tenga la capacidad de experimentar los
sentimientos de otra persona como propios. Las empresas que poseen empatia
entienden las necesidades de cada uno de sus clientes, y procuran que el
servicio sea viable para ellos.

Confiabilidad: Esta es la dimension mas importante para el SERVQUAL, ya
que en el servicio este se vende primero y depuse se produce y es utilizado, se
debe tener en cuenta que el servicio ofrecido por lo seres humanos es mas
variable que el que ofrecen las maquinas, las personas encargas de ofrecer el

servicio son todas diferentes entre si y de la misma manera la forma en que
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otorguen el servicio a los clientes varia de persona en persona. De esta

manera la confiabilidad hace referencia a que la empresa cumpla con todas

sus promesas pactadas.

Tabla 1: Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Dimension

Indicador

Elementos tangibles (T)

Apariencia de las
Instalaciones Fisicas,
Equipos, Personal y

Materiales de comunicacién

La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son
visualmente atractivas

Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia
pulcra

Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y
similares) son visualmente atractivos.

Fiabilidad (RY)

Habilidad para ejecutar el
Servicio Prometido de forma
Fiable y Cuidadosa

Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace.

Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un
sincero interés en solucionarlo

La empresa realiza bien el servicio la primera vez

La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido

La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de
errores

Capacidad de respuesta (R)
Disposicion y Voluntad de
los Empleados para Ayudar
al Cliente y Proporcionar el
Servicio

Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio.

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus
clientes.

Los empleados de la empresa de servicios siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder
a las preguntas de sus clientes.

Seguridad (A)

Conocimiento y Atencion
Mostrados por los
Empleados y sus Habilidades
para Inspirar Credibilidad y
Confianza

El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios
transmite confianza a sus clientes

Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la
empresa de servicios

Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables
con los clientes

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder
a las preguntas de los clientes

Empatia (E)

Atencion Individualizada
que ofrecen las Empresas a
los Consumidores

La empresa de servicios da a sus clientes una atencion
individualizada.

La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes.

La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una
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atencion personalizada a sus clientes.

La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de
sus clientes.

La empresa de servicios comprende las necesidades especificas
de sus clientes.

Fuente: Parasuraman, Berry y Zeithaml (1993)

2.2.2.2.  Las brechas del modelo SERVQUAL

Segin (Matsumoto, 2014) las brechas que proponen los autores del
SERVQUAL como Parasuraman, Zeithaml, y Berry; indican diferencias entre los
aspectos importantes de un servicio, como los son las necesidades de los clientes, la
experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados de la

empresa con respecto a los requerimientos de los clientes.

Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la
entrega del servicio y que influyen en la evaluacion final que los clientes hacen
respecto a la calidad del servicio. A continuaciéon se presentan las 5 brechas que

proponen los autores de SERVQUAL:

e Brecha 1: Expectativas de los clientes vs. percepciones de los gerencia:
(Matsumoto, 2014) menciona que si los directivos de la organizacion no
comprenden las necesidades de los clientes, dificilmente podran impulsar y
desarrollar acciones para lograr la satisfaccion de esas necesidades y
expectativas. Por otro lado (Pazmifio & Flor, 2008) menciona que esta brecha
ocurre cuando existe diferencia entre lo que la gerencia piensa que son las
expectativas de sus clientes y las reales.

e Brecha 2: Percepciones de la gerencia vs. especificaciones de la calidad
del servicio: (Matsumoto, 2014) El factor que debe estar presente para evitar

esta brecha es la traduccion de las expectativas, conocida a especificaciones
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de las normas de la calidad del servicio. Por otro lado (Pazmifio & Flor,
2008) menciona que esta brecha se origina cuando la gerencia se le es dificil
establecer especificaciones de calidad con la finalidad de cumplir ciertos
requisitos se produce debido a ciertos factores como: restriccion de recursos,
condiciones del mercado, etc.

Brecha 3: Especificaciones de la calidad del servicio vs. Entrega del
servicio: (Matsumoto, 2014) La calidad del servicio no sera posible si las
normas y procedimientos no se cumplen. Por otro lado (Pazmifio & Flor,
2008) esta brecha se da cuando, aun las especificaciones de calidad sean las
correctas, el servicio no es entregado de manera correcta.

Brecha 4: Entrega del servicio vs. comunicacion externa: (Matsumoto,
2014) Para el SERVQUAL, uno de los factores claves en la formacién de las
expectativas, es la comunicacion externa de la organizacion proveedora. Las
promesas que la empresa hace, y la publicidad que realiza afectaran a las
expectativas. Por otro lado (Pazmifio & Flor, 2008) La comunicacién externa
puede afectar en las expectativas del cliente, ya que en algin momento, la
empresa puede ofrecer mas de lo que puede entregar, creando asi una brecha
de servicio.

Brecha 5: Servicio esperado vs. Servicio percibido: (Matsumoto, 2014) Es
la diferencia entre las expectativas de los clientes frente a las percepciones de
ellos. Por otro lado (Pazmifio & Flor, 2008) un punto clave para asegurar la

calidad en el servicio es cumplir y sobrepasar las expectativas de los clientes.

26



Figura 1. Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

CLIENTE
I%Dmunicacié . Necesidades Experiencias
“bocaa boca’ personales
) Tt Servicio esperado :
. r
. Deficiencia 5 &
' Servicio percibido | ————
1
1

ORGANIZACION TR e Comunicaciéon
servicio [% > B
clientes
. ) 5 Deficiencia 4 ry
Deficiencia 3 +

Especificaciones dela
calidad del servicio

rFy
Deficiencia 2 1
¥

Deficiencia 1

= ¥ Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Fuente (Zeithaml, Parasuraman y Berry 1998)
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I1l.  HIPOTESIS

Las investigaciones descriptivas no necesitan hipétesis Segin Hurtado
(2013) existen tipos de investigaciones en los que la hipdtesis no tenia cabida las
cuales son (exploratoria, descriptiva, analitica y comparativa) porque alli no se
trabaja con relaciones de causa y efecto, debido a que las hipétesis implican
relaciones de causa efecto, por lo tanto s6lo se pueden formular en las
investigaciones donde estan implicadas este tipo de relaciones. En una investigacion
descriptiva so6lo tiene interés por saber cdmo se manifiesta una determinada
caracteristica o condicién, o un conjunto de caracteristicas. Cuando un investigador
se formula una pregunta descriptiva es porque no se conocen las caracteristicas del
evento en ese contexto y bajo esas condiciones particulares, entonces ¢qué
sentido tiene afirmar anticipadamente lo que se podria encontrar, cuando ni siquiera
se sospecha? En cambio, cuando se plantean hipdtesis en una investigacion
confirmatoria es porque ya existen teorias previas que sustentan esas hipétesis. El
caso es que para las investigaciones que no trabajan relaciones causa efecto, de

entrada no tiene cabida la formulacion de hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El tipo de esta investigacion es cuantitativa debido a que los datos que se
obtendran seran cuantificables segin Riquelme (2018) menciona la investigacion
puede ser cuantitativa, cuando se vale de datos cuantificables, a los cuales se accede
a través de la medicion y la observacion y el andlisis de los datos obtenidos es
mediante calculos estadisticos, fijacion de variables y patrones constantes, a partir de

los cuales se obtienen los resultados y las conclusiones de la investigacion.

Por otro lado el nivel de esta investigacion es descriptiva segun Fidias G.
Arias (2012) consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o
grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Teniendo en cuenta
lo expuesto la presente investigacion al reunir dichas caracteristicas, se clasificard
como descriptiva porque buscard encontrar los factores de la competitividad y
factores clave que condicionan las expectativas de los clientes de las MYPE rubro

Restaurantes en Catacaos, afio 2019.

Con respecto al disefio de la investigacion no experimental, segln
Hernandez, Fernandez y Baptista (2012) es investigacion sistematica y empirica en la
que las variables independientes no se manipulan porque ya han sucedido. Las
inferencias sobre las relaciones entre variables se realizan sin intervencion o
influencia directa y dichas relaciones se observan tal y como se han dado en su
contexto natural. Y de corte trasversal, segin Hernandez (2012) es apropiado cuando

la investigacion es centrada en analizar cual es el nivel de una o diversas variables en
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un momento dado. También es adecuado para analizar la relacion entre un conjunto
de variables en un punto del tiempo. Puede abarcar varios grupos o subgrupos de

personas, objetos o indicadores.

4.2.  Poblacion y muestra

La presente investigacion tiene como unidad de analisis las MYPE rubro
Restaurantes 2019, que constituyen un total de 7. Para la variable competitividad y
modelo SERVQUAL se acudira a los clientes que constituyen una poblacion infinita,
segun De La Fuente (2007) se podrad considerar infinita cuando tiene un ndmero

extremadamente grande de componentes, y no se puede saber exactamente el total de

elementos.
_ Zipq
n= 2
e
Donde
a=90%

Z = Valor estadistico del 90% = 1.645
p = 0.50

q = 0.50

e =10% Margen de error

Remplazando

3 1.645%x0.5x0.5
n= 0.102
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_ 2.706025x0.5x0.5

n= 0.01
_ 0.67650625
=001
n==~67

4.2.1. Criterios de Inclusion.
Para la variable competitividad y modelo SERVQUAL son los clientes de
ambos sexos mayores de 18 afos.

4.2.2. Criterios de exclusién

Para ambas variables clientes menores de 18 afios y aquellos que no tengan

tiempo para responder la encuesta.
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4.3.  Definicion y operacionalizacion de las variables

Variables Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Definicién operacional Fuente Escala Metodologia
Competitividad | La competitividad es la Factores innovacion, La dimension “Factores” se Clientes Nominal Tipo: cuantitativo

capacidad de una empresa tecnologia, medird Nivel: descriptivo
para ofrecer un producto o flexibilidad con sus indicadores Disefio: no
un servicio cumpliendo o productiva y | innovacion, tecnologia, experimental
rebasando las expectativas calidad flexibilidad productiva y transversal
de sus clientes, a través calidad” con la técnica de la Técnica: encuesta
del manejo mas eficiente encuesta y el instrumento Instrumento
de sus recursos en cuestionario Cuestionario
relacion a otras empresas Ventajas Imagen, valor La dimension de “Ventajas Clientes
del mismo sector. (Garcia, | Competitivas | agregado, Competitivas” se medira
2015) ubicacion, Nivel | con sus indicadores

de precio, Imagen, valor agregado,

Personal ubicacion, Nivel de precio,

capacitado, Personal capacitado,

sistema de sistema de informacién y

informacion y equipos o maquinarias” la

equipos o técnica empleada serd la

maquinarias encuesta y el instrumento

cuestionario.
Modelo La amplitud de la| Dimensiones | Elementos La dimension del modelo Clientes Escala de
SERVQUAL discrepancia o diferencia | del modelo | tangibles, SERVQUAL se medira Likert

que existe entre las| SERVQUAL | fiabilidad, con sus indicadores

expectativas o0 deseos de

capacidad de

“Elementos tangibles,
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los  clientes
percepciones
Parasuraman
Berry 1998)

y  sus
(Zeithaml,

y

respuesta,
seguridad y
empatia.

fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad vy
empatia” con la

técnica de la encuesta y

el instrumento

cuestionario

Brechas del
modelo
SERVQUAL

Expectativas de
los clientes vs.
Percepciones de
la gerencia,
Percepciones de
la gerencia vs.
Especificaciones
de la calidad del
servicio,
Especificaciones
de la calidad del
servicio Vs,
Entrega del
servicio, Entrega
del servicio vs.
Comunicacion
externa, Servicio
esperado Vs.
Servicio
percibido

La dimension “Brechas
del modelo SERVQUAL”
se medirdn con  sus
indicadores  “Expectativas
de los clientes  vs.
Percepciones de la
gerencia, Percepciones de
la gerencia VS.
Especificaciones de la
calidad del servicio,
Especificaciones de la
calidad del servicio vs.
Entrega  del  servicio,
Entrega del servicio vs.
Comunicacion externa,
Servicio  esperado  vs.
Servicio percibido” la
técnica empleada serd la
encuesta y el instrumento
cuestionario.
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4.4. Técnicas e instrumentos

La técnica empleada para el desarrollo de esta investigacion sera la encueta
segun Lopez y Fachelli (2015) menciona que la encuesta se considera en primera
instancia como una técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de los
sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas sobre los
conceptos que se derivan de una probleméatica de investigacion previamente
construida. La recogida de los datos se realiza a través de un cuestionario,
instrumento de recogida de los datos (de medicion) y la forma protocolaria de
realizar las preguntas (cuadro de registro) que se administra a la poblacion o una
muestra extensa de ella mediante una entrevista donde es caracteristico el anonimato

del sujeto.

La elaboracion del cuestionario empleado en esta investigacion se construyo
de la siguiente manera: Para las dimensiones de factores de competitividad y brechas
de modelo SERVQUAL son de elaboraciones propia y validada por tres
especialistas. Para la dimensién de Ventajas Competitivas se utilizd la preguntas
elaboradas por (Correa, 2018) y fueron adaptadas a la presente investigacion. Para
las dimensiones del Modelo SERVQUAL se empled las preguntas del modelo

SERVQUAL adaptadas a esta investigacion

45. Plan de andlisis

Los datos recopilados se procesaran con el programa de Microsoft Excel 2013

y seran presentados en graficos
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4.6. Matriz de consistencia
Titulo Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Fuente Metodologia
Caracterizacion | ¢(Qué Objetivo general: Segin Hurtado (2013) Factores Innovacion, Tipo:
de la | caracteristicas | Identificar las | hipotesis implican tecnologia, flexibilidad | Cliente | cuantitativo
competitividad | tiene la | caracteristicas que tiene | relaciones de  causa productiva y calidad Nivel:
y el modelo | Competitividad | la Competitividad y el | efecto, por lo tanto s6lo se Ventajas Imagen, valor Cliente | descriptivo
SERVQUAL de |y el modelo | modelo SERVQUAL en | pueden formular en las competitivas | agregado, ubicacion, Disefio: no
las MYPE rubro | SERVQUAL las MYPE rubro | investigaciones donde Competitividad Nivel de precio, experimental
restaurantes en | en las MYPE | restaurantes de | estan implicadas este tipo Personal capacitado, transversal
Catacaos, afio | rubro Catacaos. de relaciones. En una ] Técnica:
sistema de
2019~ restaurantes de | Objetivos especificos investigacion descriptiva . » encuesta
Catacaos, afio | a) Identificar los | s6lo tiene interés por |nfo-rmaC|ony Instrumento:
2019? factores de | saber como se manifiesta €quipos o Cuestionario
competitividad  de | una determinada maquinarias
las MYPE rubro | caracteristica o condicién, Dimensiones | Elementos  tangibles, | Cliente
Restaurantes en|o un conjunto de del modelo | fiabilidad, capacidad
Catacaos, afio 2019. | caracteristicas. Cuando un Modelo SERVQUAL | de respuesta, seguridad
b) Identificar las | investigador se formula| SERVQUAL y empatia,
ventajas una pregunta descriptiva Brechas del | Expectativas de los | Cliente
Modelos clientes VS.

competitivas en las

€S porque no se conocen
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d)

MYPE rubro
Restaurantes en
Catacaos, afio 2019.
Identificar las
dimensiones del
modelo

SERVQUAL  que
utilizan los clientes
de las MYPE rubro
Restaurantes en
Catacaos, afio 2019.
Identificar las
brechas del modelo
SERVQUAL de las
MYPE rubro
Restaurantes en

Catacaos, afio 2019

las caracteristicas  del
evento en ese contexto.
En cambio, cuando se
plantean hipdtesis en una
investigacion

confirmatoria es porque
ya existen teorias previas
que sustentan esas
hipétesis. EI caso es que
para las investigaciones
gue no trabajan relaciones
causa efecto, de entrada
no tiene cabida la

formulacion de hipotesis.

SERVQUAL

Percepciones de la
gerencia,
Percepciones de la
gerencia VS.
Especificaciones de
la calidad del
servicio,
Especificaciones de
la calidad del
servicio vs. Entrega
del servicio, Entrega
del  servicio  vs.
Comunicacion
externa, Servicio
esperado vs. Servicio

percibido
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4.7.  Principios éticos

La presente investigacion se realizara con total transparencia se respeta la
propiedad intelectual por eso es que se usa la norma APA 6ta edicion para
referenciar la informacion. Los resultados no se manipularan a conveniencia del

investigador se guarda absoluta reserva de los datos obtenidos.
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V. RESULTADOS

5.1. RESULTADOS

Tabla 02: Este restaurante realiza publicidad.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 54 81%
NO 13 19%
TOTAL 67 100%

Fuente: resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

=S|
= NO

Figura 2: Grafica circular que representa la tabla 2: Este restaurante realiza
publicidad.

En latabla 2 y figura 2, denominada “Este restaurante realiza publicidad”
el 81% de los clientes de los restaurantes de Catacaos mencionan Siy el 19% opinan

que No.
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Tabla 3: Este restaurante ofrece productos novedosos.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 45 67%
NO 22 33%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

u S|
= NO

Figura 3: Grafica circular que representa la tabla 3: Este restaurante ofrece
productos novedosos

En la tabla 3 y la figura 3, denominada “Este restaurante ofrece productos
novedosos” el 67% de los clientes mencionan que Si, por otra parte el 33% opinan lo

contrario.
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Tabla 4: Este restaurante emplea tecnologia que facilita el servicio brindado.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 54%
NO 31 46%
TOTAL 67 100%

Fuente: resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

=Sl
= NO

Figura 4: Grafica circular que representa la tabla 4: Este restaurante emplea
tecnologia que facilita el servicio brindado.

En la tabla 4 y la figura 4, denominada “Este restaurante emplea
tecnologia que facilita el servicio brindado” el 54% de los clientes mencionan que

Si, y el 46% mencionan que no.
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Tabla 5: Considera que el restaurante ofrece una carta variada.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 50 75%
NO 17 25%
TOTAL 67 100%

Fuente: resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

= S|
= NO

Figura 5: Grafica circular que representa la tabla 5: Considera que el
restaurante ofrece una carta variada.

En la tabla 5 y la figura 5, denominada “Considera que el restaurante
ofrece una carta variada” el 75% de los clientes mencionan que Si, y el 25%

mencionan que no.
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Tabla 6: Considera que la sazén de este restaurante es bueno.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 41 61%
NO 26 39%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

u S|
= NO

Figura 6: Grafica circular que representa la tabla 6: Este restaurante realiza
publicidad.

En la figura 6 y tabla 6, denominado Este restaurante realiza publicidad
se observa que el 51% de los clientes mencionan que Si pero el 49% mencionan que

No.
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Tabla 7: ¢Considera que los restaurantes ubicados en Catacaos, gozan de buena

imagen?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 41 61%
NO 26 39%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

u S|
= NO

Figura 7: Grafica circular que representa la tabla 7: ; Considera que los
restaurantes ubicados en Catacaos, gozan de buena imagen?

En la figura 7 y tabla 7, denominado “;Considera que los restaurantes
ubicados en Catacaos, gozan de buena imagen?” el 61% de los clientes consideran

Si, mienta el 39% menciona que No.
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Tabla 8: ¢ Percibe que los restaurantes ubicados en Catacaos, le brindan un valor

agregado en el servicio global de restaurante?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 47 70%
NO 20 30%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

=Sl
= NO

Figura 8: Grafica circular que representa la tabla 8: ¢Percibe que los
restaurantes ubicados en Catacaos, le brindan un valor agregado en el servicio
global de restaurante?

En la figura 8 y tabla8, denominado “;Percibe que los restaurantes

ubicados en Catacaos, le brindan un valor agregado en el servicio global de

restaurante?” el 70% de los clientes respondieron Si y el 30% respondieron No.
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Tabla 9: ¢Considera que la ubicacion de los restaurantes ubicados en Catacaos,

les permiten atraer una demanda de clientes mayor?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 43 64%
NO 24 36%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

u S|
= NO

Figura 9: Grafica circular que representa la tabla 9: ¢Considera que la
ubicacion de los restaurantes ubicados en Catacaos, les permiten atraer una
demanda de clientes mayor?

En la figura 9 y tabla 9, denominado ¢Considera que la ubicacion de los
restaurantes ubicados en Catacaos, les permiten atraer una demanda de clientes
mayor? se observa que el 68% de los clientes respondieron Si y el 32% respondieron

No.
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Tabla 10: ¢Considera que los precios de las comidas de los restaurantes ubicados

en Catacaos se diferencian?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 40 60%
NO 27 40%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

u S|
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Figura 10: Grafica circular que representa la tabla 10: ¢;Considera que los
precios de las comidas de los restaurantes ubicados en Catacaos se
diferencian?

En la figura 10 y tabla 10, denominado “;Considera que los precios de
las comidas de los restaurantes ubicados en Catacaos se diferencian?” el 60 % de los

clientes respondieron Si 'y el 40% No.
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Tabla 11: ¢Para usted el personal de atencion de los restaurantes ubicados en

Catacaos se encuentran debidamente capacitados?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 42 63%
NO 25 37%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

u S|
= NO

Figura 11: Grafica circular que representa la tabla 11: ;Para usted el personal
de atencion de los restaurantes ubicados en Catacaos se encuentran
debidamente capacitados.

En la figura 11 y tabla 11, denominado “;Para usted el personal de
atencion de los restaurantes ubicados en Catacaos se encuentran debidamente
capacitados.” el 54% de los clientes indican no cubre sus expectativas y el 46%

mencionan que Si.
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Tabla 12: ¢ Considera que la administracion de los restaurantes ubicados en

Catacaos, se preocupa por el desempefio de la competencia?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 43 64%
NO 24 36%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

=S|
= NO

Figura 12: Grafica circular que representa la tabla 12: ;Considera que la
administracion de los restaurantes ubicados en Catacaos, se preocupa por
el desempefio de la competencia?

En la figura 12 y tabla 12, denominado “;Considera que la
administracion de los restaurantes ubicados en Catacaos, se preocupa por el
desempefio de la competencia?” el 54% de los clientes indican no cubre sus

expectativas y el 46% mencionan que Si.
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Tabla 13: ¢Para usted, los equipos y maquinarias de los restaurantes ubicados en

Catacaos, se encuentran en 6ptimas condiciones?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 42 63%
NO 25 37%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

= NO

Figura 13: Grafica circular que representa la tabla 13: ¢ Para usted, los equipos
y maquinarias de los restaurantes ubicados en Catacaos, se encuentran en
Optimas condiciones?

En la figura 13 y tabla 13, denominado “¢Para usted, los equipos y
maquinarias de los restaurantes ubicados en Catacaos, se encuentran en éptimas
condiciones?” el 63% de los clientes indican Si cubre sus expectativas y el 37%

mencionan que No.

49



Tabla 14: Este restaurante, tiene equipos de apariencia moderna.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 14 21%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 24 36%
De acuerdo 21 31%
Totalmente de acuerdo 8 12%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

0%

= Totalmente en desacuero

® En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
31%

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 14: Grafica circular que representa la tabla 14: Este restaurante, tiene
equipos de apariencia moderna.

En la figura 14 y tabla 14, denominado “Este restaurante, tiene equipos
de apariencia moderna” se observa que el 21% mencionan que estan “En
desacuerdo”, el 36% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 31

% estan “De acuerdo”, 12 % estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 15: Las instalaciones fisicas de este restaurante son atractivas.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 4 6%
En desacuerdo 7 10%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 36 54%
De acuerdo 11 16%
Totalmente de acuerdo 9 13%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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= Totalmente de acuerdo

Figura 15: Grafica circular que representa la tabla 15: Las instalaciones
fisicas de este restaurante son atractivas.

En la figura 15 y tabla 15 denominado “Las instalaciones fisicas de este
restaurante son atractivas” se observa que el 6% mencionan que estan “Totalmente
en desacuerdo, 11% mencionan que estan “En desacuerdo”, el 54% mencionan que
estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 16 % estan “De acuerdo”, 13 % estan

“Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 16: Los empleados de este restaurante tienen apariencia pulcra.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 35 52%
De acuerdo 18 27%
Totalmente de acuerdo 14 21%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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= Totalmente en desacuero
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= Totalmente de acuerdo

Figura 16: Grafica circular que representa la tabla 16: Los empleados de este
restaurante tienen apariencia pulcra.

En la figura 16 y tabla 16 denominado “Los empleados de este
restaurante tienen apariencia pulcra”, el 52% mencionan que estan “Ni de acuerdo,

ni en desacuerdo”, el 27 % estan “De acuerdo”, 21 % estan “Totalmente de

acuerdo”.
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Tabla 17: En este restaurante, los elementos materiales relacionado con el servicio

(folletos, estados de cuenta, etc) son visual mente atractivos.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 23 34%
De acuerdo 26 39%
Totalmente de acuerdo 18 27%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

0% 0%
= Totalmente en desacuero
34% = En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

39%

Figura 17: Grafica circular que representa la tabla 17: En este restaurante, los
elementos materiales relacionado con el servicio (folletos, estados de cuenta,
etc) son visual mente atractivos.

En la grafica 17 y tabla 17, denominado “En este restaurante, los
elementos materiales relacionado con el servicio (folletos, estados de cuenta, etc.)
son visual mente atractivos” el 34% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo”, el 39 % estan “De acuerdo”, 27 % estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 18: Cuando el restaurante promete hacer algo por cierto tiempo, lo hace.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 6 9%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 44 66%
De acuerdo 15 22%
Totalmente de acuerdo 2 3%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 18: Grafica circular que representa la tabla 18: Cuando el restaurante
promete hacer algo por cierto tiempo, lo hace.

En la figura 18 y tabla 18 denominado “Cuando el restaurante promete
hacer algo por cierto tiempo, lo hace” el 9 % mencionan que estan “En desacuerdo”,
el 66% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 22 % estan “De

acuerdo”, 3 % estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 19: Cuando el cliente tiene algun problema, el restaurante muestra un

sincero interés en solucionarlo.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 8 12%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 29 43%
De acuerdo 18 27%
Totalmente de acuerdo 12 18%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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m Totalmente de acuerdo

Figura 19: Grafica circular que representa la tabla 19: Cuando el cliente tiene
algn problema, el restaurante muestra un sincero interés en solucionarlo.

Figura 19 y tabla 19, denominado “Cuando el cliente tiene algin
problema, el restaurante muestra un sincero interés en solucionarlo”, el 12%
mencionan que estan “En desacuerdo”, el 43% mencionan que estan “Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo”, el 27 % estan “De acuerdo”, 18 % estan “Totalmente de

acuerdo”.

55



Tabla 20: La empresa realiza bien el servicio a la primera vez.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 14 21%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 27 40%
De acuerdo 20 30%
Totalmente de acuerdo 6 9%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 20: Grafica circular que representa la tabla 20: La empresa realiza bien
el servicio a la primera vez.

En la figura 20 y la tabla 20 denominado “La empresa realiza bien el
servicio a la primera vez” el 21% mencionan que estan “En desacuerdo”, el 40%
mencionan que estdn “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 30 % estan “De

acuerdo”, 9 % estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 21: El restaurante concluye el servicio en el tiempo prometido.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 15 22%
En desacuerdo 3 4%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 28 42%
De acuerdo 18 27%
Totalmente de acuerdo 3 4%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 21: Grafica circular que representa la tabla 21: El restaurante concluye
el servicio en el tiempo prometido.

En la figura 21 y tabla 21 denominado “El restaurante concluye el
servicio en el tiempo prometido” se puede observar que el 22% mencionan que estan
“Totalmente en desacuerdo, 5% mencionan que estdn “En desacuerdo”, el 42%
mencionan que estdn “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 27 % estan “De

acuerdo”, 4 % estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 22: El restaurante insisten en mantener registros externos de

errores.
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente en desacuerdo 21 31%
En desacuerdo 18 27%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 22 33%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 6 9%

TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 22: Grafica circular que representa la tabla 22: EIl restaurante insisten
en mantener registros externos de errores.

En la figura 22 y la tabla 22, denominado “El restaurante insisten en
mantener registros externos de errores” el 31% mencionan que estan “Totalmente en
desacuerdo, 27% mencionan que estan “En desacuerdo”, el 33% mencionan que
estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 0 % estdin “De acuerdo”, 9 % estan

“Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 23: Los empleados de este restaurante comunican a los clientes cuando

concluira la realizacion del servicio.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 10 15%
En desacuerdo 7 10%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 29 43%
De acuerdo 12 18%
Totalmente de acuerdo 9 13%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.

)
18% I‘ = Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

Figura 23: Grafica circular que representa la tabla 23: Los empleados de este
restaurante comunican a los clientes cuando concluird la realizacion del
servicio.

= Totalmente en desacuero

= En desacuerdo

En la figura 23 y tabla 23 denominado “Los empleados de este
restaurante comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del servicio” el
15% mencionan que estan “Totalmente en desacuerdo, 11% mencionan que estan
“En desacuerdo”, el 43% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el

18 % estan “De acuerdo”, 13 % estan “Totalmente de acuerdo”.



Tabla 24: Los empleados de este restaurante ofrecen un servicio rapido

a sus clientes.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 13 19%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 32 48%
De acuerdo 19 28%
Totalmente de acuerdo 3 4%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes

de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 24: Grafica circular que representa la tabla 24: Los empleados de este
restaurante ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

En la figura 24 y la tabla 24, denominando “Los empleados de este

restaurante ofrecen un servicio rapido a sus clientes” se observa que el 19%

mencionan que estan “Totalmente en desacuerdo, el 48% mencionan que estan “Ni

de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 28 % estan “De acuerdo”, 5 % estan “Totalmente

de acuerdo”.
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Tabla 25: Los empleados de este restaurante siempre estan dispuestos a

ayudar a los clientes.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 6 9%
En desacuerdo 7 10%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 31 46%
De acuerdo 17 25%
Totalmente de acuerdo 6 9%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 25: Grafica circular que representa la tabla 25: Los empleados de este
restaurante siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes.

En la figura 25 y tabla 25 denominado “Los empleados de este
restaurante siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes” el 9% mencionan que
estan “Totalmente en desacuerdo, 11% mencionan que estan “En desacuerdo”, el
46% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 25 % estan “De

acuerdo”, 9 % estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 26: Los empleados de este restaurante nunca estan demasiado ocupados

para responder a las preguntas de los clientes.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 9 13%
En desacuerdo 8 12%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 18 27%
De acuerdo 26 39%
Totalmente de acuerdo 6 9%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 26: Grafica circular que representa la tabla 26: Los empleados de este
restaurante nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas
de los clientes.

En la figura 26 y tabla 26 denominado “Los empleados de este
restaurante nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de los
clientes” se observa que el 13% mencionan que estan “Totalmente en desacuerdo,
12% mencionan que estan “En desacuerdo”, el 27% mencionan que estan “Ni de

acuerdo, ni en desacuerdo”, el 39 % estan “De acuerdo”, 9 % estan “Totalmente de

acuerdo”.



Tabla 27: EI comportamiento de los empleados de este restaurante transmite

confianza a sus clientes.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 2 3%
En desacuerdo 3 4%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 31 46%
De acuerdo 17 25%
Totalmente de acuerdo 14 21%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 27: Grafica circular que representa la tabla 27: ElI comportamiento de
los empleados de este restaurante transmite confianza a sus clientes.

En la figura 27 y la tabla 27, denominado “El comportamiento de los
empleados de este restaurante transmite confianza a sus clientes” se observa que el
3% mencionan que estan “Totalmente en desacuerdo, 5% mencionan que estan “En
desacuerdo”, el 46% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el

25% estan “De acuerdo”, 21 % estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 28: Los clientes de este restaurante se sienten seguros en sus transacciones

con la organizacion.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 13 19%
En desacuerdo 3 4%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 24 36%
De acuerdo 18 27%
Totalmente de acuerdo 9 13%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 28: Grafica circular que representa la tabla 28: Los clientes de este
restaurante se sienten seguros en sus transacciones con la organizacion.

En la figura 28 y tabla 28, denominado “Los clientes de este restaurante
se sienten seguros en sus transacciones con la organizacion” se observa que el 19%
mencionan que estan “Totalmente en desacuerdo”, 5% mencionan que estan “En
desacuerdo”, el 36% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el

27% estan “De acuerdo”, 13 % estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 29: Los empleados en este restaurante siempre son amables con los clientes.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 8 12%
En desacuerdo 5 7%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 22%
De acuerdo 39 58%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 29: Grafica circular que representa la tabla 29: Los empleados en este
restaurante siempre son amables con los clientes.

En la figura 29 y en la tabla 29 denominado “Los empleados en este
restaurante siempre son amables con los clientes” se observa que el 12% mencionan
gue estan “Totalmente en desacuerdo, 8% mencionan que estdn “En desacuerdo”, el
22% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 58% estan “De

acuerdo”.
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Tabla 30: Los empleados de este restaurante tienen suficientes conocimientos para

responder a las preguntas de los clientes.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 2 3%
En desacuerdo 11 16%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 32 48%
De acuerdo 13 19%
Totalmente de acuerdo 9 13%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 30: Grafica circular que representa la tabla 30: Los empleados de este
restaurante tienen suficientes conocimientos para responder a las preguntas de
los clientes.

En la figura 30 y tabla 30 denominado “Los empleados de este
restaurante tienen suficientes conocimientos para responder a las preguntas de los
clientes” el 3% mencionan que estan “Totalmente en desacuerdo”, 16% mencionan
que estan “En desacuerdo”, el 48% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo”, el 19% estan “De acuerdo”, 14 % estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 31: En este restaurante dan a sus clientes atencién individualizada.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 2 3%
En desacuerdo 11 16%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 33 49%
De acuerdo 12 18%
Totalmente de acuerdo 9 13%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes de
Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 31: Grafica circular que representa la tabla 31: En este restaurante dan a sus
clientes atencion individualizada.

En la figura 31 y la tabla 31, denominado “En este restaurante dan a sus
clientes atencion individualizada” el 3% mencionan que estan “Totalmente en
desacuerdo, 16% mencionan que estan “En desacuerdo”, el 49% mencionan que
estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 18% estan “De acuerdo”, 14 % estan

“Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 32: En este restaurante tienen horarios de atencion convenientes para todos

sus clientes.
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 3%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 29 43%
De acuerdo 23 34%
Totalmente de acuerdo 13 20%

TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 32: Grafica circular que representa la tabla 32: En este restaurante
tienen horarios de atencion convenientes para todos sus clientes.

En la figura 32 y tabla 32 denominada “En este restaurante tienen
horarios de atencion convenientes para todos sus clientes” se observa que el 3%
mencionan que estan “En desacuerdo”, el 43% mencionan que estan “Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo”, el 34% estin “De acuerdo”, 20 % estdn “Totalmente de

acuerdo”.
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Tabla 33: En este restaurante los empleados que ofrecen una atencion

personalizada a sus clientes.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 2 3%
En desacuerdo 16 24%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 30 45%
De acuerdo 16 24%
Totalmente de acuerdo 3 4%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 33: Grafica circular que representa la tabla 33: En este restaurante los
empleados que ofrecen una atencién personalizada a sus clientes.

En la figura 33 y tabla 33 denominado “En este restaurante los
empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus clientes” se observa que el
3% mencionan que estan “Totalmente en desacuerdo”, 24% mencionan que estan
“En desacuerdo”, el 45% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el

24% estan “De acuerdo”, 4 % estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 34: En este restaurante se preocupan por los mejores intereses de sus

clientes.
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente en desacuerdo 2 3%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 31 46%
De acuerdo 25 37%
Totalmente de acuerdo 9 13%

TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 34: Grafica circular que representa la tabla 34: En este restaurante se
preocupan por los mejores intereses de sus clientes.

En la figura 34 y tabla 34 denominado “En este restaurante se preocupan

por los mejores intereses de sus clientes” se observa que el 3% mencionan que estan

“Totalmente en desacuerdo”, el 46% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo”, el 37% estan “De acuerdo”, 14 % estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 35: Los empleados de este restaurante comprenden las necesidades

especificas de sus clientes.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 11 16%
En desacuerdo 2 3%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 10%
De acuerdo 36 54%
Totalmente de acuerdo 11 16%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes

de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 35: Grafica circular que representa la tabla 35: Los empleados de este

restaurante comprenden las necesidades especificas de sus clientes.

En la figura 35 y tabla 35 denominado “Los empleados de este

restaurante comprenden las necesidades especificas de sus clientes” se observa que el

16% mencionan que estan “Totalmente en desacuerdo”, 3% mencionan que estan

“En desacuerdo”, el 11% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el

54% estan “De acuerdo”, 16% estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 36: Este restaurante aplican investigacion de marketing para conocer las

expectativas de sus clientes.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 23 34%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 19 28%
De acuerdo 18 27%
Totalmente de acuerdo 7 10%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 36: Grafica circular que representa la tabla 36: Este restaurante aplican
investigacion de marketing para conocer las expectativas de sus clientes.

En la figura 36 y tabla 36 denominado “Este restaurante aplican
investigacion de marketing para conocer las expectativas de sus clientes” se observa
que el 34% mencionan que estan “En desacuerdo”, el 28% mencionan que estan “Ni
de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 27% estan “De acuerdo”, 11% estan “Totalmente

de acuerdo”.
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Tabla 37: Este restaurante conoce las expectativas de sus clientes.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 2 3%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 31 46%
De acuerdo 25 37%
Totalmente de acuerdo 9 13%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes

de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 37: Grafica circular que representa la tabla 37: Este restaurante conoce las

expectativas de sus clientes.

En la figura 37 y tabla 37 denominado “Este restaurante conoce las

expectativas de sus clientes.” se observa que el 3% mencionan que estan “En

desacuerdo”, el 46% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el

37% estan “De acuerdo”, 14% estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 38: En este restaurante existe buena comunicaciéon entre el mozo, cocinero

y gerente.
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente en desacuerdo 11 16%
En desacuerdo 2 3%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 10%
De acuerdo 36 54%
Totalmente de acuerdo 11 16%

TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 38: Grafica circular que representa la tabla 38: En este restaurante
existe buena comunicacion entre el mozo, cocinero y gerente.

En la figura 38 y tabla 38 denominado “En este restaurante existe buena
comunicacion entre el mozo, cocinero y gerente.” se observa que el 16% mencionan
que estan “Totalmente en desacuerdo”, 3% mencionan que estan “En desacuerdo”, el
11% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 54% estan “De

acuerdo”, 16% estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 39: Este restaurante cumple con todo lo que ofrece en sus medios de

publicidad
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente en desacuerdo 7 11%
En desacuerdo 6 9%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 21 31%
De acuerdo 27 40%
Totalmente de acuerdo 6 9%

TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes

de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 39: Grafica circular que representa la tabla 39:
todo lo que ofrece en sus medios de publicidad
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En la figura 39 y tabla 39 denominado “Este restaurante cumple con todo

lo que ofrece en sus medios de publicidad” se observa que el 11% mencionan que

estan “Totalmente en desacuerdo”, 9% mencionan que estan “En desacuerdo”, el

31% mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 40% estan “De

acuerdo”, 9% estan “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 40: El servicio recibido en este restaurante supera sus expectativas.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 13 19%
En desacuerdo 1 1%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 28 42%
De acuerdo 20 30%
Totalmente de acuerdo 5 7%
TOTAL 67 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicadas a los clientes de los restaurantes
de Catacaos, elaboracion propia.
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Figura 40: Grafica circular que representa la tabla 40: el servicio recibido en este
restaurante supera sus expectativas.

En la figura 40 y tabla 40 denominado “el servicio recibido en este
restaurante supera sus expectativas.” se observa que el 19% mencionan que estan
“Totalmente en desacuerdo”, 2% mencionan que estin “En desacuerdo”, el 42%
mencionan que estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 30% estan “De acuerdo”,

7% estan “Totalmente de acuerdo”.
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5.2.  Anélisis de resultados

Considerando el objetivo especifico: Identificar  los factores de
competitividad de las MYPE rubro Restaurantes en Catacaos, afio 2019 se han

analizado las siguientes tablas y figuras.

En latabla 2 y figura 2, se observa que el 81% de los clientes mencionan
que los restaurantes de Catacaos realizan publicidad, por lo que se puede afirmar
que mas de la mitad de las MYPE invierten en publicidad esta es una accion que
favorece a la competitividad. Los resultados obtenidos coinciden con el antecedente
de Pefia (2016) en lo concerniente al marketing, es decir a los medios de publicidad
que utiliza el establecimiento, esta accidn se viene ejecutando en su mayoria por

intermedio de volantes.

En la tabla 3 y figura 3, el 67% de los clientes indican que los
restaurantes de Catacaos ofrecen productos novedosos. Este resultado no coincide
con el antecedente de Roman (2016) las MYPE estudiadas ofrecen productos de
calidad, pero estos no satisfacen las expectativas de sus clientes debido a que no es

un producto innovador.

Segun (Quintos, 2016) la innovacion abarca desde unos niveles de
inversion e investigacion béasica elevada, hasta los mas pequefios cambios en el
disefio o en la forma de presentar un producto ya existente o servicio, en todo este
proceso de innovar, las empresas deben asumir que se van a afectar a todas sus areas
funcionales, desde la del disefio y el desarrollo de bienes y servicios, la
comunicacion y el marketing, hasta la internacionalizacion, los recursos humanos,

los procesos o la gestion empresarial.
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En la tabla 4 y figura 4, denominada “Este restaurante emplea tecnologia
que facilita el servicio brindado” se observa que el 54% de los clientes encuestados
mencionan que los restaurante emplea tecnologia que facilita el servicio brindado y
el 46% opinan lo contrario, se puede decir que con respecto al factor tecnologia
empleado en los restaurantes de Catacaos favorece a la competitividad esto coincide
con el antecedente Meza y Meza (2015) La competitividad de la de las micro y
pequefias empresas en funcion del nivel educativo del empresario, nivel educativo
del trabajador, nivel tecnoldgico de las maquinarias y equipos e inversién en calidad
del producto esta teoria se fortalece con lo que menciona Barfiuls (2009) tecnologia,
es un instrumento potenciador que genera oportunidades a los paises en vias de
desarrollo a través del conocimiento. Combinacion de informacion, contexto y
experiencia, en busca de alcanzar los objetivos del negocio como medio de obtener y

administrar el conocimiento que la empresa requiere para ser competitiva.

En la tabla 5 y la figura 5, el 75% de los clientes mencionan que los
restaurantes de Catacaos brindan una carta variada, por otra parte el 25% opinan lo
contrario. Teniendo en cuenta que esta interrogante estd enfocada al factor
flexibilidad productiva se puede decir que la mayoria de restaurantes en Catacaos
tienen innovacion en sus productos esto es lo contrario a lo que menciona el
antecedente Roman (2016) Las MYPE del rubro pizzeria deben mejorar con respecto
a innovacion de productos. Segun Bafuls (2009) Flexibilidad productiva,
capacidad de responder ante la adaptabilidad, el cambio o a la habilidad para
hacer frente de forma eficaz a las circunstancias cambiantes. Habilidad de una

entidad para replegar y desplegar sus recursos de manera eficiente, como respuesta a
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las condiciones cambiantes. Es la necesidad de la empresa moderna de contar con
fuerza de trabajo capaz de encajar facilmente a las fluctuaciones de la demanda, e
influenciar directa o indirectamente en la mejora de la calidad de la produccion y

productos finales, ya sean bienes o servicios.

En la tabla 6 y la figura 6, el 51% de los clientes mencionan que la sazon
de los restaurantes de Catacaos es buena. Y el 49% mencionan que no. Teniendo en
cuenta este resultado se puede mencionar que la calidad de los productos que ofrecen
los restaurantes es buenos lo cual los hace mas competitivos, esto coincide con el
antecedente de Espinoza y Martinez (2015) Con un 80% de confiabilidad, el
Programa de Calidad de Servicio logré incrementar la ventaja competitiva en los
trabajadores de la empresa de eventos Play Per BTL — 2014, este porcentaje de
confiabilidad es visible gracias a la prueba T-Student realizada a los datos. Estos
resultados son reforzados con lo que menciona Segun Bafiuls (2009) Calidad, es
obtener la excelencia bajo indicadores de productividad en bases a su creacion,

fabricacion o procedencia, referenciado con Optimas garantias.

Considerando el objetivo especifico: Identificar las ventajas competitivas
en las MYPE rubro Restaurantes en Catacaos, afio 2019 se han analizado las

siguientes tablas y figuras:

En relacion a la dimensién de Imagen tenemos a la figura 7 y tabla 7,
denominado “;Considera que los restaurantes ubicados en Catacaos, gozan de buena
imagen?” el 61% de los clientes consideran Si, mienta el 39% menciona que No, por
esto podemos decir que la mayoria de los restaurantes de estudio cuentan con una

buena imagen, esto coincide con el antecedente de Correa (2018) presentes en las
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MYPE de estudio, se determind que en su totalidad, cuentan con una buena
ubicacion; gozan de buena imagen y cuentan con un valor agregado que atraen al

cliente

En la figura 8 y tabla8, denominado “;Percibe que los restaurantes
ubicados en Catacaos, le brindan un valor agregado en el servicio global de
restaurante?” el 70% de los clientes respondieron Si y el 30% respondieron No. La
mayoria de los restaurantes ubicados en Catacaos brindan un valor agregado al
producto y servicio que brindan. Este resultado coincide con el antecedente de
Correa (2018) presentes en las MYPE de estudio, se determind que en su totalidad,
cuentan con una buena ubicacion; gozan de buena imagen y cuentan con un valor

agregado que atraen al cliente.

En la figura 9 y tabla 9, denominado ¢Considera que la ubicacién de los
restaurantes ubicados en Catacaos, les permiten atraer una demanda de clientes
mayor? se observa que el 68% de los clientes respondieron Si y el 32% respondieron
No. Con este resultado podemos decir que la mayoria de los restaurantes de estudio
tienen una ubicacion accesible para los clientes, esto coincide con el antecedente de
Correa (2018) presentes en las MYPE de estudio, se determind que en su totalidad,
cuentan con una buena ubicacion; gozan de buena imagen y cuentan con un valor

agregado que atraen al cliente.

En la figura 10 y tabla 10, denominado “;Considera que los precios de
las comidas de los restaurantes ubicados en Catacaos se diferencian?” el 60 % de los
clientes respondieron Si y el 40% No. Con esto podemos decir que mas de la mitad

de las MYPE de estudio tienen diferenciacion en sus precios lo cual coincide con el
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antecedente de Roman (2016) una de las caracteristica que favorecen a la
competitividad es que los precios que se ofrecen son accesibles esto no es un

problema para los comensales que les gusta saborear la Pizza piurana.

En la figura 11 y tabla 11, denominado “;Para usted el personal de
atencion de los restaurantes ubicados en Catacaos se encuentran debidamente
capacitados? el 54% de los clientes indican no cubre sus expectativas y el 46%
mencionan que Si. Con este resultado podemos decir que la mayoria de clientes
consideran que el personal de los restaurantes de Catacaos tiene una adecuada
capacitacion. El resultado obtenido coincide con el antecedente de Pefia (2016) en lo
relacionado a las actividades de apoyo, ejecutadas por los colaboradores, se ha
identificado que la mitad de los clientes consideran que los trabajadores realizan una
atencion de calidad. Segin Weinberger (2009) citado por Correa (2018), una de las
ventajas competitivas es Un equipo de trabajadores idoneos, leales a la organizacion

y plenamente comprometidos con la calidad del servicio al cliente.

En la figura 12 y tabla 12, denominado “;Considera que Ia
administracion de los restaurantes ubicados en Catacaos, se preocupa por el
desempefio de la competencia?” el 54% de los clientes indican no cubre sus
expectativas y el 46% mencionan que Si. Frente a este resultado podemos decir que
mas de la mitad de las MYPE de estudio estan pendiente del desempefio de sus
competidores, esto coincide con el antecedente de Correa (2018) se determin6 que

mas de la mitad de las MYPE se preocupan por el desempefio de la competencia.

En la figura 13 y tabla 13, denominado “;Para usted, los equipos y

maquinarias de los restaurantes ubicados en Catacaos, se encuentran en Optimas
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condiciones?” el 63% de los clientes indican Si cubre sus expectativas y el 37%
mencionan que No. Con este resultado podemos afirmar que mas de la mitad de los
restaurantes de estudio cuentan con equipos y maquinarias en optimas condiciones,
este resultado coincide con el antecedente de Gaona (2015) En la identificacion del
proceso de las ventajas competitivas del Restaurant — Pub El Encanto de la
Amazonia se obtuvo resultados poco favorables ya que los clientes muestran su

indiferencia en puntos importantes como la tecnologia (50 %).

Considerando el objetivo especifico: “Identificar las dimensiones del
modelo SERVQUAL que utilizan los clientes de las MYPE rubro Restaurantes en
Catacaos, afio 2019.” Se analizé de las tablas y figuras estdn en relacion a las 5
dimensiones del modelo SERVQUAL que son elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

En relacién a la dimension de elementos tangibles analizamos las
siguientes tablas y figuras: ElI 36% de los clientes el cual representa al mayor
porcentaje de la tabla 14 y figura 14, denominado “Este restaurante, tiene equipos de
apariencia moderna” responden que no estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” con
el resultado obtenido podemos decir que la percepcion de los clientes en cuanto a los
equipos esta en un punto medio es decir no esta por debajo de sus expectativa pero

tampoco los supera.

Mientras que en la tabla 15 y figura 15 denominado “Las instalaciones
fisicas de este restaurante son atractivas” se encuentra el porcentaje mas altos de esta

tabla es 54% mencionando que no estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” podemos
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decir que la percepcion que tienen los clientes con respecto a las instalaciones fisicas

del restaurante no supera sus expectativas pero tampoco estan por debajo de ellas.

Por otro lado en la tabla 16 y figura 16 denominado pregunta “Los
empleados de este restaurante tienen apariencia pulcra” el 52% de los clientes
mencionando que no estdn “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” podemos decir que la
percepcion que tienen los clientes con respecto a la apariencia pulcra de los
empleados del restaurante no supera sus expectativas pero tampoco estan por debajo

de ellas.

Y en la tabla 17 y figura 17 denominado “En este restaurante, los
elementos materiales relacionado con el servicio (folletos, estados de cuenta, etc.)
son visual mente atractivos” el 39% de los clientes estan “De acuerdo” que el
material empleado en el restaurante son visualmente atractivos y superan ligeramente

las expectativas de los clientes.

Los resultados obtenidos en base a las perspectivas de los clientes frente
a esta dimension se encuentran en un punto medio no supera las expectativas de los
clientes pero tampoco estan por debajo de ellas, esto es parecido al antecedente
Cueva (2015) Al analizar las preguntas relacionadas a los elementos tangibles,
presentaron un performance muy bueno: expectativas altas con percepciones bien
valoradas y por ende un gap positivo, segin (Blanco, 2009) Tangibles: EL cliente
empieza a evaluar la organizacion desde su aspecto fisico, todo juega parte de esta
evaluacion, desde la limpieza, el orden, la apariencia externa de las instalaciones
fisicas, hasta el personal y los equipos utilizados. Aqui el SERVQUAL compara las

expectativas de los clientes con el desempefio de la empresa, con relacion a la
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capacidad que esta tiene para administrar sus tangibles. EI SERVQUAL tiene dos
dimensiones de los tangibles; una se concentra especificamente en el equipo y las

instalaciones, y la otra en el personal y los materiales de comunicacion.

En cuanto a la dimensién fiabilidad se analiza las siguientes tablas y
figuras, el mayor porcentaje de la tabla 18 y figura 18, denominada “Cuando el
restaurante promete hacer algo por cierto tiempo, lo hace” es el 66% de los clientes
mencionan que no estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” con este resultado
podemos decir que el tiempo de espera para recibir su producto no supera las

expectativas de los cliente pero tampoco estan por debajo de ellas.

En la tabla 19 y Figura 19 denominado “Cuando el cliente tiene algun
problema, el restaurante muestra un sincero interés en solucionarlo” el 43 % de los
clientes que no estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” con este resultado se puede
decir que los problemas e inquietudes no son solucionados de la manera que esperan

pero tampoco les desagrada.

En la tabla 20 y figura 20 denominado “La empresa realiza bien el
servicio a la primera vez” el 40% de los clientes encuestados mencionan que no estan
“Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, con este resultado podemos decir que la impresion
en cuanto a cdmo desempefian sus funciones los colaboradores desde la primera vez

no superan las expectativas de los clientes pero tampoco estan por debajo de ellas.

En la tabla 21 y figura 21 denominado “El restaurante concluye el
servicio en el tiempo prometido” se puede observar que el 40% de los clientes
encuestados mencionan que no estdn “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, con estos

resultados podemos decir que la perspectiva que tienen los clientes en relacion a este
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criterio no superan las expectativas de los clientes pero tampoco estan por debajo de

ellos.

En la tabla 22 y figura 22, denominado “El restaurante insisten en
mantener registros externos de errores” se puedo observar que el 40% de los clientes
encuestados mencionan que no estan “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, con este
resultados podemos decir que las MYPE no cuentan con un registro de Errores o los

clientes no lo tienen en cuenta.

Los resultados obtenidos en relacion a la dimensién fiabilidad podemos
decir que la calidad de servicio no supera las expectativas de los clientes pero
tampoco estan por debajo de ellas, esto no coincide con el antecedente de Cueva
(2015) en cuanto a empatia muestra una valoraciones bajas, en cuanto confiabilidad
se obtuvo resultados muy parecidos a las referentes a la empatia: expectativas bajas,
percepciones altas, segun (Matsumoto, 2014)Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para
ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa
cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucion de

problemas y fijacion de precios.

Con respecto a la dimension capacidad de respuesta analizamos las
siguientes tablas y figuras, El 43% de clientes encuestado de la tabla 23 y figura 23
denominado “Los empleados de este restaurante comunican a los clientes cuando
concluird la realizacion del servicio” la opinién que brindan es no estan “Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo” con este resultado se puede deducir que los clientes

consideran que la comunicacion e informacion brindada por parte de los
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colaboradores de las MYPE no supera sus expectativas de los clientes pero tampoco

estan por debajo de ellas .

Por otro lado en la tabla 24 y figura 24 denominada “Los empleados de
este restaurante ofrecen un servicio rapido a sus clientes” se observa que el 48% de
los clientes encuestados mencionan que no estdn “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”
con este resultado obtenido se puede decir que la atencion que brindas los empleados
estd en un punto medio no supera las expectativas pero tampoco estan por debajo de

ellos.

En la tabla 25 y figura 25 denominado “Los empleados de este
restaurante siempre estdn dispuestos a ayudar a los clientes” se observa que el 46%
de los clientes encuestados opinan que no estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”,
con este resultado podemos deducir que el servicio recibido con respecto a este
criterio no supera las expectativas de los cliente pero tampoco estan por debajo de

ellas.

En la tabla 26 y figura 26, denominado “Los empleados de este
restaurante nunca estdn demasiado ocupados para responder a las preguntas de los
clientes” se observa que el 39% de los clientes encuestados opinan que estan “De
acuerdo” con esta resultado se puede decir que el servicio recibido supera

ligeramente las expectativas de los clientes.

Con respecto a esta dimension los resultados obtenidos en relacion a esta
dimension reflejan que la calidad de servicio se encuentran es un punto medio, es
decir no superan las expectativas pero tampoco estan por debajo de ellas esto indica

necesitan mejorar. Esto coincide con el antecedente de Reyes (2017) en cuanto a la
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capacidad de respuesta en el servicio que brinda; si bien las expectativas son
ligeramente altas, las percepciones por el servicio no es la esperada. Segun (Blanco,
2009)Capacidad de respuesta: refleja el compromiso de la empresa en brindar sus
servicios. Esta se refiere a la voluntad y disposicion que tengan los empleados al
momento de prestar un servicio. La capacidad de respuesta también refleja si la

empresa esta preparada para prestar el servicio.

En cuanto a la dimension seguridad se analiza la tabla 27 y figura 27
denominado “El comportamiento de los empleados de este restaurante transmite
confianza a sus clientes” el 46% de los clientes encuestado opinan que no estan “Ni
de acuerdo, ni en desacuerdo”, con este resultado podemos decir que los clientes se
sienten seguros con la atencion de los empleados no superan sus expectativas, pero

tampoco estan por debajo de ellas.

Y en la tabla 28 y figura 28 denominado “Los clientes de este restaurante
se sienten seguros en sus transacciones con la organizacion” se observa que el 36 %
de los clientes encuestados la opinién que brindan es que no estan “Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo”, con este resultado se puede decir que el servicio recibido en cuanto a
este &mbito no supera las expectativas de los cliente, pero tampoco estan por debajo

de ellas.

En la tabla 29 y figura 29, denominado “Los empleados en este
restaurante siempre son amables con los clientes” el 58% los clientes opina que estan
“De acuerdo” con este resultado obtenido se puede decir que los colaboradores son

amables de una manera que superan ligeramente sus expectativas.
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En la tabla 30 y figura 30 denominado “Los empleados de este
restaurante tienen suficientes conocimientos para responder a las preguntas de los
clientes” se observa que el 48% de los clientes opinan que no estan “Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo” por lo cual se puede decir que los conocimiento que tienc el
personal para responder las inquietudes de los clientes no supera las expectativas que

tampoco estan por debajo de ellas.

En relacion a esta dimension, los resultados obtenidos se puede decir que
la calidad de este servicio en su mayoria estan en un punto medio no superan las
expectativas de los clientes pero tampoco estan por debajo de ellas, esto no coincide
con el antecedente de Reyes (2017) en cuanto a la seguridad, no es una garantia de
calidad, aunque antes de recibir el servicio, los clientes tengan puesto altas
expectativas en el servicio; el comportamiento del personal de la empresa no siempre
inspira confianza, los clientes no se sienten seguros con el servicio. Segun (Blanco,
2009) Seguridad: Hace referencia al conocimiento y habilidad que posee la empresa
para tratar con cortesia a sus clientes y la seguridad que existe en las operaciones. La
cortesia se refiere a la interaccion entre el cliente, sus pertenencias y el personal de la
empresa. De esta manera la cortesia entonces reflejara amabilidad, educacion y

consideracion con los bienes del cliente.

Por ultimo en la dimension empatia se analiza las siguientes tablas y
figuras, iniciando en la tabla 31 y figura 31, denominado “En este restaurante dan a
sus clientes atencion individualizada” se observa que el 49% de los clientes
encuestados opinan que no estdn “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” con este
resultado se puede decir que reciben atencién individualizada pero esta no supera las

expectativas de cliente pero tampoco estan por debajo de ellas.
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En la tabla 32 y figura 32 denominado “En este restaurante tienen
horarios de atencion convenientes para todos sus clientes” se observa que el 40% de
los clientes encuestados opinan que no estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”
segun este resultado obtenido se puede decir que los horarios de atencidén no superan

las expectativas de los clientes pero tampoco estan por debajo de estas.

En la tabla 33 y figura 33 denominado “En este restaurante los
empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus clientes” se observa que el
45% de los clientes encuestados opinan que no estan “Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo” con el resultado obtenido se puede decir que la atencion que reciben los
cliente de parte de los empleados le dan una calificacion media es decir no supera sus

expectativas pero tampoco estan por debajo de estas.

En la tabla 34 y figura 34 denominado “En este restaurante se preocupan
por los mejores intereses de sus clientes” se observa que el 45% de los clientes
encuestados opinan que no estan “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” Con el resultado
obtenido se puede decir que los cliente le dan a este servicio una calificacion media

es decir no supera sus expectativas pero tampoco estan por debajo de estas.

En la tabla 35 y figura 35, denominada “Los empleados de este
restaurante comprenden las necesidades especificas de sus clientes”, se observa que
el 54% de los clientes encuestados opinan que estan “De acuerdo” con el resultado
obtenido podemos decir que este servicio supera ligeramente las expectativas de los

clientes.

En relacionadas a esta Ultima dimensién, con los resultados obtenido se

puede decir que la calidad de servicio en relacion a esta dimension esta en un punto
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medio no supera las expectativas de los clientes pero tampoco estan por debajo de
ellas por lo que requiere hacer mejoras continuas, esto coincide con el antecedente de
Cueva (2015) en cuanto a las preguntas referentes a la empatia que muestra el
personal del hotel se obtienen valoraciones bajas en cuanto a las expectativas y por el
contrario muy alto en las percepciones, lo cual lleva a gaps super positivos. Segun
(Blanco, 2009) Empata: se refiere a que el empleado tenga la capacidad de
experimentar los sentimientos de otra persona como propios. Las empresas que
poseen empatia entienden las necesidades de cada uno de sus clientes, y procuran

que el servicio sea viable para ellos.

Considerando el objetivo especifico: Identificar las brechas del modelo
SERVQUAL de las MYPE rubro Restaurantes en Catacaos, afio 2019. Se analizado

las siguientes tablas y figuras:

En relacion a la Brecha 1: Expectativas de los clientes vs. Percepciones
de la gerencia tenemos la figura 36 y tabla 36 denominado “Este restaurante aplican
investigacion de marketing para conocer las expectativas de sus clientes” se observa
que el 34% mencionan que estan “En desacuerdo” lo que hace suponer que el
restaurante no realiza investigacion de mercado, No conoce cuales son realmente las
necesidades de los cliente, Segun (Pazmifio & Flor, 2008) menciona que esta brecha
ocurre cuando existe diferencia entre lo que la gerencia piensa que son las

expectativas de sus clientes y las reales.

En relacion de la Brecha 2: Percepciones de la gerencia vs.
Especificaciones de la calidad del servicio tenemos la figura 37 y tabla 37

denominado “Este restaurante conoce las expectativas de sus clientes.” se observa
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que el 46% mencionan que estdn “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” lo que nos hace
deducir que la mayoria de los restaurantes no comprenden las necesidades y
expectativas que tienen los clientes con respecto al servicio que esperan recibir.
Segun El factor que debe estar presente para evitar esta brecha es la traduccion de las

expectativas, conocida a especificaciones de las normas de la calidad del servicio.

En relaciona al Brecha 3: Especificaciones de la calidad del servicio vs.
Entrega del servicio tenemos la figura 38 y tabla 38 denominado “En este restaurante
existe buena comunicacioén entre el mozo, cocinero y gerente.” se observa que el
54% estan “De acuerdo”, con este resultado podemos decir que la perspectiva que
tienen los clientes en cuanto a la comunicacion interna entre los colaboradores y
gerencia es buena. Segun (Pazmifio & Flor, 2008) esta brecha se da cuando, aun las
especificaciones de calidad sean las correctas, el servicio no es entregado de manera

correcta.

En relacion a la brecha 4: Entrega del servicio vs. Comunicacion externa
encontramos la figura 39 y tabla 39 denominado “Este restaurante cumple con todo
lo que ofrece en sus medios de publicidad” se observa que el 40% estan “De
acuerdo”, con el resultado obtenidos podemos afirmar que estos restaurantes emplean
una comunicacion externa fiable, o que no emplean publicidad engafiosa para atraer
cliente. Segun (Pazmifio & Flor, 2008) La comunicacion externa puede afectar en las
expectativas del cliente, ya que en algin momento, la empresa puede ofrecer mas de

lo que puede entregar, creando asi una brecha de servicio.

Finalmente en relacion Brecha 5: Servicio esperado vs. Servicio

percibido tenemos la figura 40 y tabla 40 denominado “el servicio recibido en este
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restaurante supera sus expectativas.” se observa que el 42% mencionan que estan
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” con este resultados podemos mencionar que los
clientes indican que el servicio recibido no superan sus expectativas, pero tampoco
estd por debajo de ellos, este resultado coincide con el antecedente de Sanchez
(2017) Segun la evaluacion realizada, el indice de calidad del servicio -ICS- en el
restaurante Pizza Burger Diner Gualan es de -0.18, lo que indica que existe

insatisfaccion en los clientes por el servicio recibido.
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VI. CONCLUSIONES

Los factores de competitividad de las MYPE de estudio emplean
innovacion en sus productos, tecnologia que facilita el servicio, tienen flexibilidad
productiva haciendo innovadores sus productos y la calidad del producto que brindan

es buena, por lo cual podemos decir que estos factores favorecen a la competitividad.

Las ventajas competitivas que emplean las MYPE de estudio
favorablemente son las siguientes imagen atractivas al cliente, valor agregado a sus
productos y servicio, ubicacion, Nivel de precio diferenciado, Personal capacitado,

sistema de informacion y equipos 0 maquinarias.

Las dimensiones del modelo SERVQUAL de las MYPE rubro
Restaurantes en Catacaos, se concluye que Elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, la perspectiva que tienen los clientes
estd en un punto medio no supera las expectativas de los clientes pero tampoco estan

por debajo de ellas.

En cuanto a las brechas del modelo SERVQUAL concluimos que:
Expectativas de los clientes vs. Percepciones de la gerencia las MYPE no realiza
investigacion de marketing para conocer las necesidades de sus clientes,
Percepciones de la gerencia vs. Especificaciones de la calidad del servicio: las
MYPE desconocen las expectativas y necesidad reales de los clientes,
Especificaciones de la calidad del servicio vs. Entrega del servicio: existe una buena

comunicacion interna en las MYPE, Entrega del servicio vs. Comunicacion externa:
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la publicidad de realizan las MYPE es veraz, Servicio esperado vs. Servicio

percibido: la calidad del servicio recibido no supera las expectativas de los clientes.
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Matriz Indicador de Preguntas

Variable | Dimension Indicadores | Pregunta Escala Fuentes
L Este restaurante realiza publicidad Nominal Clientes
Innovacion - -
Este restaurante ofrece nuevos productos Nominal Clientes
Eactores Tecnologia Este restaurante emplea tecnologia que facilita el servicio brindado. Nominal Clientes
Flexibilidad . . . .
. Considera gue el restaurante ofrece una carta variada. Nominal Cliente
productiva
Calidad Considera que la sazdn de este restaurante es bueno Nominal Cliente
Imagen ¢Considera que los restaurantes ubicados en Catacaos, gozan de buena imagen? Nominal Cliente
valor ¢Percibe que los restaurantes ubicados en Catacaos, le brindan un valor agregado . .
. Nominal Cliente
agregado en el servicio global de restaurante?
Ubicacion ¢Considera que la ubicacion de los restaurantes ubicados en Catacaos, les Nominal Cliente
permiten atraer una demanda de clientes mayor?
Nivel de ¢Considera que los precios de las comidas de los restaurantes ubicados en . .
. . . . Nominal Cliente
Ventajas precio Catacaos se diferencian?
Competitivas | Personal ¢Para usted el personal de atencidn de los restaurantes ubicados en Catacaos se . .
- . . . Nominal Cliente
3 capacitado encuentra debidamente capacitados?
S sistema de ¢Considera que la administracion de los restaurantes ubicados en Catacaos, se Nominal Cliente
% informacién | preocupa por el desempefio de la competencia?
g equipos o ¢Para usted, los equipos y maquinarias de los restaurantes ubicados en Catacaos, Nominal Cliente
S) maquinarias | se encuentran en Optimas condiciones?
Este restaurante, tiene equipos de apariencia moderna. Escala de Likert | Cliente
- Las instalaciones fisicas de este restaurante son atractivas Escala de Likert | Cliente
< Elementos - — - -
) tangibles Los empleados de este restaurante tienen apariencia pulcra. Escala de Likert | Cliente
9’ Dimensiones En este restaurante, los elementos materiales relacionado con el servicio (folletos, . .
. i Escala de Likert | Cliente
e del modelo estados de cuenta, etc.) son visual mente atractivos
n SERVQUAL Cuando el restaurante promete hacer algo por cierto tiempo, lo hace. Escala de Likert | Cliente
o < - 7 - - 7
= e Cuando el cliente tiene algun problema, el restaurante muestra un sincero interés . .
3 Fiabilidad . gunp Escala de Likert | Cliente
s} en solucionarlo.
= El restaurante realiza bien el servicio a la primera vez. Escala de Likert | Cliente

102




El restaurante concluye el servicio en el tiempo prometido. Escala de Likert | Cliente
El restaurante insisten en mantener registros exentos de errores. Escala de Likert | Cliente
Los empleados de este restaurante comunican a los clientes cuando concluira la Escala de Likert | Cliente
realizacion del servicio.

Capacidad de Los empleados de este restaurante ofrecen un servicio rapido a sus clientes. Escala de Likert | Cliente

respuesta (I:_Ici)snetgpleados de este restaurante siempre estan dispuestos a ayudar a los Escala de Likert | Cliente

Los empleados de este restaurante nunca estan demasiado ocupados para Escala de Likert | Cliente
responder a las preguntas de los clientes.
El comportamiento de los empleados de este restaurante transmite confianza a Escala de Likert | Cliente
sus clientes.
Los clientes de este restaurante se sienten seguros en sus transacciones con la . .

. o Escala de Likert | Cliente

Seguridad organizacion.

Los empleados en este restaurante siempre son amables con los clientes Escala de Likert | Cliente
Los empleados de este restaurante tienen suficientes conocimientos para . .
. Escala de Likert | Cliente
responder a las preguntas de los clientes.
En este restaurante dan a sus clientes atencion individualizada Escala de Likert | Cliente
(I:Elrile?]st;i restaurante tienen horarios de atencién convenientes para todos sus Escala de Likert | Cliente
Empatia (I:El?e?wizes. restaurante los empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus Escala de Likert | Cliente
En este restaurante se preocupan por los mejores intereses de sus clientes. Escala de Likert | Cliente
En este restaurante comprenden las necesidades especificas de sus clientes. Escala de Likert | Cliente

Brecha 1 Este restaurante aplica investigacion de marketing para conocer las expectativas Escala de Likert | Cliente
Brechas del de sus clientes.

Brecha 2 Este restaurante conoce las expectativas de sus clientes. Escala de Likert | Cliente
modelo - — - : -
SERVQUAL Brecha 3 En este restaurante existe buena comunicacién entre el mozo, cocinero y gerente. | Escala de L!kert Cl!ente

Brecha 4 Este restaurante cumple con todo lo que ofrece en sus medios de publicidad Escala de Likert | Cliente

Brecha 5 El servicio recibido en este restaurante supera sus expectativas. Escala de Likert | Cliente
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

CTUESTIONARIO

El presente cuestionario 5= realiza buscando su opinion que ser d= mucha impertancia para &l
desamallo del mizmo, fiene por ebjetivo conocer las caractensticas de la competitividad v el
maodels SERVOUAL de las MYPE rubro de restyurantss en Catacaos - 2019

Para llsvar a cabo este cugstionario se be solicita marcar con una X 1a alternativa que considere
camespondients. se l= apradece antcipadamente su colabomcion.

Cusstionario dirigido a los dientes.

PREGUNRTA

BESPUESTAS

sl WO

Este restanrante realiza publicidad

Este restanrants afrece prodoctos novedosos

Este rastanrante emples tecnalogia que facilita el servicio brindada.

Considera que el restaurante offece uma canta variada

Considera que 3 sazon de este restaurante &5 uena

(=8 QLY T Y Ry ] e

;Considera gue los restaurantes ubicades en Catacaos, pozan de boena
imagen?

7. ;Percbe qoe los restaarartes ubicades en Catacaes, Le hrindan un valor

aprezado en el semvicio global de restmranta?

. ;Considera que la ubicacion de los restaurantes whicados en Catacass,

les permyiten atraer una demanda de clismtes mavor?

;Considera gus los precios de las comidas de los restmrantss abicados
en Catacaos se diferencian?

10.

;Para usted el personal de atencion de los restaurantes whicados en
Catacaos se encusntran debidamente capacitades,

11

JConsidera que la admmistracion de los restaurantss ubicados en
Catacaos, s preocupa por el deseppeio de 1a compatencia?

12

. ;Parausted, los equipos v magquinarias de los restyarantes ubicados en

Catacaos, 52 encusntran en optimas condiciones?

En las signisn%s pregantas califiqes las sxpectativas, gos we mbsmen a la calidad de servicio rectbide,

Uibcs mma sscala de Likert dal 12l 3.
Totalments sn - ; Mi da scmardo, : Totalments de
dasacusardo Zz & " | ni sz desacusrdn Daac aouardo
1 2 3 4 5

ALTER A TIVAT |

PREGUNTAS = =

1{21314]|5

13. Este restagrante. tiens sguipos de aparienciy medema. 11213145

14. Las instalaciones Gsicas de este restmmante 500 ATaciivas 11213)14(5
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15. Los empleados de este restaurante tiensn apariencia pulcra. 11213143

14. En este restaurante, los elementos materiales relacionado conelservicio | 1|2 |3 (4] 5
(folletos, estados de cuenta, etc) son visual mente amactives

17. Cuando el restrurante promeie bacer alzo por cero fempo, lo hace 1121343

18. Cuando el cliente tiene algun problema, el restaurante pestrano sincera | 1|2 [3 (4| 5
interes en salucionarle.

19. El restaurante realiza bien &l servicio a la prmera vez. 1213143

20. El restanrante conclhove el sarvicio en el fempo prometdo. 1121343

21. El restaurante insisten en mantener registros exentos de ermores. 121343

11. Los empleados de esie restaurante comumican a los cliembes caande | 1|2 (3 (4| 3
conchan la realizacion del servicie.

13. Los empleados de este restyuranfs ofrecen wm servicio mapido a sus | 1|2 (3 (4|3
clientes

4. Los empleados de este restaurante siempre estan disposstos aavadaralos |12 (3 (4| 3
clientes

15. Los empleados de este restaurante nunca estan demasiado ocupadeos para | 1|2 [3 (4| 3
responder a las preguntas de los chientes.

16. El comportamiento de los empleados de este restaumante Tansmuite | 1|2 (3 (4|3
confianza a sus clientes,

27. Los clientes de este restaurante se sienten segures en sus mansacciones | 1|2 (3 (4| 5
con la organizacion.

18, Los empleados en este restaurante siempre soo amables conlos clismies | 1|2 (3 (4| 5

19, Los empleados de esie restauante tenen sufickentes conocnentos para | 1|2 [3 (4| 3
responder a las preguntas de los clientes.

3U. En este restaurante dan a sus chenfes atencion madividuabzada I EAEIE

il. En este restaurante tienen horarios de atencion convendenfes paratodos | 1|2 (3 (4| 5
qus clismbes

31. En este restaurante kos empleadas que ofecen una atencion personalizada | 1|2 [3 (4| 5
a sus clientes.

33. En este restaurants se preocupan por los mejorss miereses de suscliemtes. | 1|2 (3 (4| 5

34 En este restaurante comprendsn laz pecesidades especificas de sus | 1|2 (3 (4|3
clientes

35 Este restauramte aplica mvestizacion de marketing para conocer las | 1|2 (3 (4|3
expectatvas de sus clienpes.

36. Este restaurante conoce las expectativas de sus clhentes. 11213143

37. En este restaurante existe buena comunicacion entre el mozo, cocmeroy | 1|2 [3 (4| 5
EETemIlE.

38 Este restaurante cumpls con fodo lo que offece en sus medios da | 1|2 |3 |43
pablicidad

30 El servicio recibide en este restaurante Supera sus expectativas 112343
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NST, £ VALIDACION

Yo, \ucler 7'/6[40 /Daﬂ;ﬂ' 0 /M/‘"ﬁ , identificado con DNI
N° 02 RE0R T3 , MAGISTER EN
N drunaina cion . Por medio del presente hago
constar que he revisado con fines de validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de
datos | aret claborado por

Mo £anilds Formmdiy Reamin ,  los cfectos de su aphcacion a los
elementos de ln poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:

“CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y EL MODELO SERVQUAL
DE LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES EN CATACAOS, ANO 2019" que se
encuentra realizando,

Luego de hacer ia revision correspondiente se recomienda al (ja) estudiante tener en
~cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus
resultados.

3 Piura, 11 de marzo de 2019
I ptost

VICTOR HELIO PATINO NINO
RUCH BLAD 24N
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. LEs pertinente con | Necesita mejorar (Es tendencioso, ",S;':cccj;n.‘ mas fleins
Items relacionado con (Competitividad) el concepto? la redaccion? aquiescente” _ﬁf.“_'.fﬁd'_"*".'_‘ pactR g
Si No Si No Si_ [ MNo Si ] Ne
1. Este restaurante realiza publicidad N g = xX__
2. Este restaurante ofrece productos novedosos N S s il >"_.
3, Este restaurante emplea tecnologia que facidiia el servicio
brindado. M X * X |
4. Considera que el restaurante ofrece una cana vanada. N S D e 2C
5. Considera que la sazon de este restuuante és bueno N Ne o e % |
; S A (Es pertinente con | ¢Necesita mejorar | (Es tendencioso, | Se necesita mis fico: |
Items relactonado con (Modelo SERVQUALY) el concepto? fa redaccion? aquiescente? para mediy el concepiu’ |
| Si No | St No Si No Si Mo _
Este restaurante aphca nvesigacion de narketing para
conocer las expeclativas de sus clientes X X = x X _
gle restauranie conoce Ia; expectalivas de .f:s cliemesl. N pad s <
este restaurante existe bucna comunicacion entre el mozo,
cocinero y gerente, e S OV Y X ?(_ | <
Este restaurante cumple con todo lo que ofrece en sus medios =
de publicidad X X x | X
El servicio recibido en este restaurante superi sus expectativas. e s X | 2|
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, CARLIS MANULL Givoeeys VELN , ientificade con DN!
W eriRg. MAGISTER EN
L2M0_ ELCion DE  LMPRESAS : Por medio del presente hago
constar que he revisado con fines de validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de
datos: , LLtemonnee) claborado por

L2ARID ENELID R [EemaxPET PAmD S alos electos de su apiicacion a fos
elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para ¢l trabajo de investigacion:
"CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y EL MODELO SER VQUAL

DE LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES EN CATACAOS, ANO 2019” que se
encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda ai (fa) estudiante tener en

cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus
resultados.

Piura, 11 de marzo de 2019

109



| hacnee (Nocouts moorn | JEs tomdoncaoso, DOCTUts mis Bom
l bemas retacacnado con (Competainsdad 'Bd_m;“ . hnbn“-?__‘_‘;iuouﬁ :-s;nbd::c”_?_
o — e e o e
3 Este restaarasie omplcs tocnologs Que facles ¢ serico

| bendado ‘ P -~
4 Conudora que ol restawrante offoce wma carts + srads | ’ 2 ~

3 Consdera que 12 200 &¢ otc resaarsne o bucno | - _

fremmn relacromado con IModelo SERVQUAL »

No

Esic restaunanic aphca imvobigacion mark.cting
,Mu*mcﬁm* - ( /
, - ~
/ -

Este restaurante conoce las evpectatinas d¢ sus chienaes
&*mdnmmna-m

| Locincro v perente.

Este restasrante cumple con 100 10 que ofrece on 1 modios
e poublicidad

El 53510 rocabedo en £41¢ FEStIGTants SUNCTS Sus EXPOCtativas ‘ -
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carmen Rosa Tzgquie Mo Cdedova . identificado con DNI

N U252 & : MAGISTER EN
Administracion . Por medio del presente hago

constar que he revisado con fines de validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de
datos: Cues bionacio claborado por
Maria _Enclida  Ferndndee Fames . a los efectos de su aplicacion a los

elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y EL MODELO SERVQUAL
DE LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES EN CATACAOS, ANO 2019” que sc
encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus
resultados.

Piura, 11 de marzo de 2019

CLAD R 13905,
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[ LEs prertinente con

LMecesiia mejorar

iEs tendencioso,

JSe nouesila wds liems

SRS S

[tems relacionado con (Competitividad) el conceplo? la redaccion? ﬂqu_[cwen're'_? para |'!1r:di.|' 1:;! n.-u_n_J?_--_-|,-... !
] Si No 5i Mo | S Mo Bi Ma _
1. Este restaurante realiza publicidad > = e B >
2. Este restaurante ofrece productos novedosos Cu = | o = :?'5':___.
|3, Este restaurante emplea tecnologin que facilita el sericio o
brindado. b > > % i
4. Canzidera que el restaurante ofrece una canta vanada. o e |} ?‘cf - |
| 5. Comsidera que la sazdn de este restwrante &5 bueno e Cwe = | ' > _
) T LEs pertinente con | Mecesita mejoru LEs tendenciasn, | L3e necasita mas ileqis |
ltems relacionade con (Modslo SERVOLALY el congepio? la redaccion? aquiescente? | para mediy @l conceyio? |
o Si Mo | S Mo Si Mo | Si i Mo |
Este restaurante aphica investigacion de  marketing  para
conocer las expectativas de sus cliznes. . X > | - had
Este restauranie conoce las expectaiivas de sus chientes. T = s =
En este restaurante exisie bucna comunicacion enire el mozo, X
cocinero y gerente, o >'( L _‘X- 1 1 <
Este restaurante cumple con todo lo gue ofrece en sus medios . o !
de publicidad ® > [
El servicio recibido en este restauranie superi sus expectativas. }("’_ e S

112

SR



LIBRO DE CODIGOS

Competitividad
Codigo | Pregunta 1 0] 1| 12[ 13) 4] 15| 16| 17 18] 19 20| 21| 22| 2324 25| 26| 27| 28| 23| 30| 31| 32| 35| 34| 35| 36| 3735|533 40| 41|42| 43| 44|45
01-1 Este restaurante realiza publicidad | 1 2lzlzl2l2|z)1z|z|z2|2|2|2)2|z2|z|2|2|2|12|12|2|22|2|12|1|1[1|2]1|2]|2|1|2]|2
Este restaurante ofrece productos
-2 novedosos 2 21121121z 2121121211121 2)11|22|2|2|2|2|2[1|[2|1|2]1[1]|2]2
Esta restaurante emplea tecnologia
D1-3 |  guefaciltaelserviciobrindado. | 5 a2z |2z |2]z2]2]2|z|2|2|2|1|1]2|1]1]2
Considera que el restaurante ofrece
01-4 uns carta variada, 2 2122122222222 2|2(2|2|2(2(1]1|2]2 1112111 [1]2]1]1]2]1]1
Considera que la sazdn de este
o-5 restaurants s busno z2 i)z 1z 1f212z11)1{21112{1(z1z12j21112)|1{2[1]2[1[1]1]1]1]1]1]1
iConsidera que los restaurantes
ubicados en Catacaos, gozan de
0z2-1 buenaimagen’? 2 T2 112(1]212{2[1)11[1]2]2(1|2)1[2]2]2|2|2)2[2]2]1|[1]|2]|2[2]1]1[1]2]1
iPercibe que los restaurantes ubicados
en Catacaos, le brindan un walar
agregado en el zemicio glabal de
Dz-2 restaurante’? 21|22z 1|z|1z)122212|1|2|2|2|2|z|1|2|2|1|2|2|2|2|1|1|z2]2|2]|2|2]|1]2
Conzidera que la ubicacidn de los
restaurantes ubicados en Catacaos,
02-3 | lespermiten atraer unademandade |2 1121211212 2212112121121 1]|2|2]12|2|1|1|2]2|1|2|2]|2|2|z|2]|2|z2|2]2
iCensidera que los precios de las
comidas de los restaurantes ubicados
0z2-4 en Catacaos se diferencian? 1 2l2|2 2111221212211 1112122112222 2[1[1]1[2[2]2]1]|2]1]2]1
iHarausted elpersonal de atencidn de
los restaurantes ubicados en Catacaos
se encuentran debidamente
0z2-5 R 2 21111 afzfzp1)p1f1p112)12{z1z)1{1(11212j11212)12{2(z|)z2{1[z]1z)12|212]1]1
iConzsidera que la administracian de los
restaurantes ubicados en Catacaos, se
Dz-6 preccupa por el desempefiodela |2 2l2|2(11212 2112121112112 2|2|2|2|2|22|2|2|22|1|1|[2|1]|2]1|2]|2]2
iParausted, loz equipos v maquinarias
de los restaurantes ubicados en
02-T | Catacaos, se encuentran en dptimas | £ 211|111z afazfz)p1)p1f1p112)2{212)11(1(11212(11212|2{2(2|2[1|[z2]2)12]2]2]1]1
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48] 47] 4a] 45| 50 51[ 52 53] 54 55] 56] 57] 58] 53] €0| E1| B2| B3] B4 | 5] ] 7| Medticion | Sumacria | Toral |
Si TN
zlzlzlzlzl 11|zl 1|z]1]z]z2]z2]|z2]|z2]|2]|2|2]|2|2|2] Mo 13 19
Si as| - [e7x
zlzlzlzlzlzz1|zlz]z{1]z2lz2|1]1]2]1|1]|2|2|1] Mo 2z T
Si 36 541
BT p—
1 1fzlzlz|zlzlzl2]z|z22]1]1|2[1{1]2|1|1]|1]2] Me 3 R
Si so - [75%
1l1lzlzelzlzlzlzlz]z]zzlz|z|1|z|z|1|2|z|z|z] Mo 17 =
5i al e
1l1lzlzlz]z]z]z]z]zlz|zlz|z|zlzlzlz| 1]z 1|1] Mo 26 39
Si 41 BT
BT P
slalzlzlzl 111|221z 1]2|z]|z|z|1|z|2]|1]=2] Me <6 33
Si a7 054
67
Mo 20 305
sl1lzlzl 1z 1] z2{1]1]z]z2]z]z|2|1]1]|z2]|z2]| 1]
Si 43 B3
B P
slzl 1]zl z] 1|1 1]z|z|z[1|1]1|z|1]z2|z|2|z| M 24 a6
Si 40 B0
N 7| 7 o
sl 1zl 11zl zlzl2l1]1]1]z2]z]z2]z|1]2|1]|z2|z]|z o “
5i 4z B3
67
Mo 25 37
sl 1zl 1z 1z 1] z2]z2]z]z2]1|1]z2]z2]|z|z2|z2]|1]
Si 43 B
BT
11 zlzl 1|11zl 1zl 1]zl z]a] 1]z 1]1] Me 24 36
Si 4z e
B7 [
sl z 1z 1|z 1lzlzlzlz{1|1|z|z2]z2|z|z|1]1] Me 23 A7
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LIBRO DE CODIGOS

Modelo SERVOUAL EMNCUESTADOS

Cod)Pre=urta 1] 2] 3] 4] 5] &] 7] 8] o] 20] 1a] 12] 23] 14] 15[ 18] 17] 28] 19] 20] 21] 23] 23] 24] 25] 28] 27] 5] 29

Este restaumants, tisns
equipos de aparienciy ala|&|5)5|&|2a)41 & 323|322 3| 32| 3|3|3)3)3|2]13|5]|4)4
moderma

D3-1

Las instalzciones fisicas de
este restzurante son |43 5|4|2|3]5(5| 3|33z 3|1 |3)5|3)35|z(3|3|2)5)1)3|s(3])4
atractivas

03

Los empleacos de este
resZurante tienen I F| LSS F| S| F| 4| F|F |G| 4|2y e|F)F|)F|F| |3 |35
aparienciz pulcra.

D3-3

En ese restaurante, los

elementos materizles
relacionado con el servicio [ 3| 44|55 £|3)3|5| 3| 54| F]a|3|54|5)4|3F|4|a)3)a|3)14]|5]3)4
[folletos, estados de cusnta,

D3-4

etc] son visual mense

Cuzndo &l restaurante
promete haceralgopor | 3|4 3|4 3|24 &) 2 33| )3 z|33| )| (3|32 |25 )
cierto tiempo, bo hace.

D35

Cuando el cliente tiene algin
problema, el restaurante

D3-6

MmuEsira un sincers interes

en solucionarlo.

re | El restaurante realiza bien el

oh . ) 44| 5|5|2[3) 34| 3| 43| F)z|z|2)5|s)3|F|2|2]l2)3|2])3]|3|4)4

o | servidoa la primers vez.

" El restaurante concluye &

] servicio en el tiempo 1T B =1 ] T N O - N O - N O N = e S A O = R - N
prometido.

- El restaurante insisten en

ﬂ,_"'\ mantener registros exentes | 2| 5| 35|33 32| 2| L2z 1|11 1jz) ||z zf2)s

de errores.
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DE-11

Los empleados de este
restaurante comunican @ los
clientes cudndo conchuira la

realizacion del servicio.

DEF11

Los empleados de este
restzurante ofrecen un
servicio répido @ sus dientes.

D3-12

Los empleados de este
restaurante siempre estan
dispuestos a aywdar a los
clientes.

[T

DE-13

Los empleados de este
restaurante nunca estdn
demasizdo ocupados pars
responder 3 las preguntas de
los clientes.

D314

El comportamienta de los
empleados de este
restaurante transmite

confianza = sus dientes.

D3-15

Loz chantes de aste
restaurante se sienten
seguros en sus transacriones
con |z onganizacion.

D316

Los empleados an este
restaurante siempre son
amables con los clientes

D3-17

Loz emplesdos de este
restsursnte tienen
suficientes conocimientos
pars responder 3 las
preguntas de los dientes.

D318

En este restzurante dan a
suz clientes atencion
individualizada

D319

En este restaurante tienen
horarios d= atencion
convenientes para todos sus

limet e

(1
3|2
1| 4
3|4
I3
i a
3|2
N
2|3
(5
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LIETIVES.

D3

En este restaurante los
empleados que ofrecen una
stencion personalizada a sus

clientes.

[

D321

En este restzurante se
preccupan por los mejores
imtereses de sus clientes.

03-22

En este restzurante
comprenden |as necesicades
especificas de sus clientes.

Dui-1

Este restaurante aplican
imestigacion de marketing
para conocer las
expeciativas de sus clientes

Este restaurante conooe |as

expectativas de sus clientes.

D43

En este restaurante existe
buena comunicacion entre e
Moz, COCINEND y Eerents .

D4

Este restaurante cumple con
todo lo que ofrece en sus
medies de publicidad

[

D45

el servido redbido en este
restauranbe Supers sus
expectativas.

[
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; Nro: 082019-00007385
USER: $1807280 Fecha: 24-04-2019 09:47

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) , con codigo de matricula 0811122009, de la
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION: no registra deuda pendiente a la fecha para optar
TALLER DE TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

PIURA, 24 DE ABRIL DEL 2019.

4

V°P*o CAJA V°B° BIBLIOTECA (*) V°B° LABORATORIO/ CLINICA (*)

55y2ad
(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca y/o Laboratorio.
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