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RESUMEN

La aplicacion de estandares de calidad del servicio son puntos claves para una atencion
Optima en restaurantes, lo cual puede generar aumento de clientes, rentabilidad y prestigio.
El objetivo de la investigacion fue analizar el nivel de la satisfaccion del cliente sobre la
calidad del servicio en restaurantes de hoteles 5 estrellas de Trujillo-2019. La investigacion
fue cuantitativa, aplicada y descriptiva. Se trabajo en 2 restaurantes de Hoteles de 5 estrellas,
utilizando una escala de Likert del instrumento DINERSERYV; la cual fue validada por 3
expertos, se obtuvo un coeficiente VV Aiken de 0.97; de 29 preguntas divididas en 5
dimensiones: Tangible, Respuestas, Confiabilidad, Garantias y Empatia. Fueron valoradas
como: Totalmente de acuerdo (6), De acuerdo (5), Algo de acuerdo (4), Indiferente (3), En
desacuerdo (2) y Totalmente en desacuerdo (1); estas valoraciones fueron adaptadas en:
Totalmente Satisfecho (6), Muy Satisfecho (5), Satisfecho (4), Indiferente (3), Insatisfecho
(2) e Insatisfecho (1). Se concluye que el nivel de satisfaccion del cliente sobre la calidad
del servicio en Restaurantes de Hoteles 5 estrellas fue “Satisfecho”.

PALABRAS CLAVES: Restaurantes, Satisfaccion, Calidad, Cliente
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CAPITULO I. INTRODUCCION

I.1. Realidad problematica

El Peru viene experimentando una recuperacion notable en el sector turistico interno
y externo, produciendo el interés de los empresarios relacionado con esta actividad,
Nunca antes se habia llegado al millén de visitas internacionales, es por ello que la
estabilidad ha permitido conseguir una mejor imagen externa e interna al pais, siendo el
nuevo foco de atencion mundial, obligando al sector hotelero, de restauracion y turistico
la necesidad de ofrecer servicios de calidad que comprometa la satisfaccion de los
turistas, generando una fidelidad en los clientes pues por cada uno de ellos satisfecho
son 10 proximos clientes que se podrian obtener, entre conocidos, familiares o amigos
(Morales, 2016).

Actualmente la calidad y satisfaccion al cliente son temas que el 80% de clientes no

le dan la importancia debida (Hidalgo, 2012).

Estudios recientes de la Asociacion Peruana de Gastronomia (APEGA, 2013)
sustenta que la actividad gastrondmica peruana registra una predisposicion de
crecimiento sostenible, es por eso que “Salir a comer es una de las primeras actividades
que los peruanos realizan en su tiempo libre, y se estd generando poco a poco un
reconocimiento de la poblacidn y de los turistas por la calidad de la comida y atencion

peruana”.

Hace una década la infraestructura, las instalaciones de buena calidad, la comodidad,
el buen aspecto y los platillos culinarios bastaron para la decision de los comensales
cuando hacian uso del servicio de restaurante de hoteles de categoria 5 estrellas
(Castillo, 2015). En pleno siglo XXI la competencia de calidad ha alcanzado un nivel

elevado en estos factores, lo cual genera que el cliente ya no busca lo mencionado

Marquez, K. 6
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anteriormente, adicionalmente busca la valoracion del cliente y asi comprender sus

necesidades actuales y futuras, satisfaciendo sus requisitos y excediendo sus
perspectivas, de esta forma el cliente valorara positivamente la calidad del servicio en
donde las percepciones que ha tenido fueron superiores a sus expectativas (Cadena,

2016).

La calidad es uno de los principales pilares de la mejora empresarial y de la
edificacion de un futuro dirigido en gran medida a la capacidad ejercida para poder
ofrecer productos y servicios a un mercado cada vez mas demandante y altamente

competitivo que se esta observando en el &mbito local e internacional. (Ucardiz, 2019)

Segun Morales, (2016) menciona que en la provincia de Trujillo existen
empresas hoteleras de 5 estrellas, cuales cuentan con sus respectivos restaurantes tales
como: “Restaurante 1” y “Restaurante 2”. En Trujillo se cuenta con un incremento de
los requerimientos sobre la busqueda de la calidad en la atencion, al pasar de los afios,
en el rubro hotelero se esta invirtiendo en infraestructura, espacios, capacitacion del
personal y una buena carta, que son los componentes basicos que el cliente solicita.
Estas son cadenas hoteleras que, si bien ofrecen la mejor calidad del servicio, ain no
logran satisfacer todas sus expectativas. Las instalaciones, la variedad de platillos en su
carta, son puntos a su favor, pero la pieza primordial es la satisfaccion del cliente a través
de la calidad del servicio por sus colaboradores, este es un aspecto aln por mejorar para
dichas empresas hoteleras, cada una dirigida de diferente manera. Los propietarios son
conscientes de que aun falta mejorar la “Calidad de Servicio “para tener a sus clientes
satisfechos.

Los hoteles 5 estrellas afrontan el dilema del punto de vista que tienen los

clientes quienes mencionan que los aspectos a mejorar en estos establecimientos son:

Marquez, K. 7
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las instalaciones y la calidad del servicio a brindar; en este sentido las Instalaciones Al

deberian brindar una calidad 6ptima (Sanchez, 2014).

La satisfaccion al cliente tiene factores que influyen de forma directa e indirecta
para los clientes en aras de reducir los efectos negativos y de esta manera repercuta en
forma positiva para todos. La calidad del servicio es la base progresiva hacia la mejora
de la satisfaccion del cliente (Napoles, 2016).

Segun INDECOPI (2012), Perl es uno de los paises con menor numero de
empresas certificas es gestion de calidad, existen diversas entidades que verifican esta
gestién, las mas importantes son: 1SO, INCAL, EFQM.

La Real Academia Espafiola de la Lengua (2018), define el término “calidad”
como “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar
su valor”. Cuatrecasas (2012) califica la calidad como el “el conjunto de caracteristicas
que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la
capacidad de satisfaccion del cliente. Segin la norma ISO 9001, la “Calidad” es “el
grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”,
entendiéndose éstos como la necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

Para plantear el concepto de calidad de los servicios, es necesario abordar el
término “servicio” que se define como las funciones ofrecidas que constituyen el
componente intangible destinado a satisfacer las necesidades de la otra parte, la cual
tiene relacion entre la calidad y la satisfaccion al cliente (Gonzélez, 2014).

La calidad en los servicios estd relacionada al conocimiento del nivel de
satisfaccion del cliente, de tal modo que “la calidad existe en la mente del cliente”. Asi,
se introduce el elemento de la percepcion, en este ambito desde el punto de vista del

cliente, se debe diferenciar la “Calidad Esperada de la Calidad Experimentada”. La

Marquez, K. 8
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calidad esperada esta relacionada con las expectativas que tiene el consumidor sobre el

servicio y la “Calidad experimentada” esta relacionada con el resultado final entre el
cliente y el proveedor (Gonzalez, 2014).

La gestion de calidad en el area de Alimentos y Bebidas requiere que el producto
y el servicio sean confiables, accesibles, seguros y se atiendan a tiempo a las necesidades
del cliente, por eso el adecuado estudio y calificacion a los colaboradores permite
determinar las particularidades del establecimiento en la busqueda de calidad. En los
Gltimos afios el sector gastrondmico se ha visto en la necesidad de integrar la gestion de

la calidad del servicio, para satisfacer la exigencia de los clientes (CALTUR, 2010).

La inversion econdmica destinada al departamento de alimentos y bebidas de los
hoteles se encuentra dentro de los costos mas importantes que se tienen por persona,
puede ir de un 20% a un 30% del costo total de su inversién designada a sus finanzas
globales, dependiendo de la necesidad (Gonzélez, 2016).

La restauracion es parte fundamental del servicio hotelero y es una pieza decisiva
para lograr la satisfaccion del cliente. Ademas, el departamento de alimentos y bebidas
es uno de los componentes fundamentales para promover la fidelidad del comensal hacia
el hotel (Ibafiez, 2016). Es de suma importancia saber que la calidad es un factor
fundamental para la satisfaccion de la calidad del servicio, y puede ser obtenida si se
implementa en el servicio que ofrece el restaurante, ésta se logra cuando se integra
diferentes propuestas para complacer las necesidades de los clientes, incluyendo asi
recursos humanos, materiales y financieros, de forma Optima para conseguir que los
procesos se realicen de la mejor manera (Romero, 2014).

Segun Montalvo (2017) la mayoria de los hoteles que cuentan con sus propios
restaurantes, obtienen beneficios con los resultados de encuestas realizadas a sus

clientes. Al realizar las encuestas de manera periodica, se conoce la percepcion del

Marquez, K. 9
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cliente, éstas son fundamentales ya que las respuestas van variando segun pasa el

tiempo, por lo cual el restaurante logra alcanzar el posicionamiento de calidad y servicio

que ellos esperan.

Existen distintos métodos para evaluar la calidad del servicio, el més recurrente
es el cuestionario de satisfaccion al cliente, los modelos que mayor uso son el
“SERVQUAL” Y “DINERSEV” los cuales se usan como herramientas para analizar la
calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor respectivamente. DINERSERYV es
una adaptacion del SERVQUAL destinados exclusivamente al area de restauracion
(Aguirre, 2014).

La escala de Likert es una de las herramientas mas utilizadas por los
investigadores cuando desean evaluar las opiniones y actitudes de una persona, es por
ello que la escala de LIKERT que constituye DINERSERYV permitira la obtencion de
datos en la industria restaurantera (QuestionPro, 2017).

SERVQUAL es una herramienta que evalia 5 dimensiones: tangible,
confiabilidad, respuestas, garantias y empatia (Trujillo, 2009).

Kim, McCahon y Miller (2013) realizaron en el estudio de restaurantes coreanos
acerca de comidas informales, estudiaron la calidad del servicio segun DINERSERV y
el analisis presentd que las dimensiones mostraron diferentes promedios, viendose como
primordial para estos restaurantes el gasto, el género y las ocasiones gastronémicas
impactando significativamente a la percepcion del cliente.

Segun Camila (2016),en el estudio “Evaluacion de la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay”
hall6 que al analizar las variables de calidad del servicio que influyen en la satisfaccion
del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay, que las tres

dimensiones de la calidad del servicio fueron: “clementos tangibles”, “capacidad de

Marquez, K. 10
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respuesta” y “empatia”; Estas influyeron en la satisfaccion del cliente.

Morales (2014), realiz6 un estudio sobre la “Gestion de la calidad del servicio
al cliente en restaurantes de hoteles 4 y 5 estrellas de la provincia de Trujillo” y llego a
la conclusion que la calidad del servicio es “bueno”, pero hay detalles como el trato

personalizado que aun tienen aspectos por mejorar.

Segun lo mencionado la presente investigacion buscé analizar la satisfaccion de

la calidad del servicio en restaurantes de hoteles 5 estrellas de Trujillo-2019

I.2. Formulacion del problema

¢Cual es el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio en restaurantes de hoteles 5
estrellas de Trujillo-2019?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Analizar el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio en restaurantes de
hoteles 5 estrellas de Trujillo-2019

1.3.2. Objetivos especificos

- Determinar el nivel de satisfaccion de calidad respecto a los elementos
tangibles de los restaurantes hoteles 5 estrellas de Trujillo-2019

- Determinar el nivel de satisfaccion de calidad respecto a la fiabilidad de los
restaurantes de hoteles 5 estrellas de Trujillo-2019

- Determinar el nivel de satisfaccion de calidad respecto a la capacidad de
respuesta de los restaurantes de hoteles 5 estrellas de Trujillo-2019

- Determinar el nivel de satisfaccion de calidad respecto a las garantias de

los restaurantes de hoteles 5 estrellas de Trujillo-2019

- Determinar el nivel de satisfaccion de calidad respecto a la empatia de los

restaurantes de hoteles 5 estrellas de Trujillo-2019

Marquez, K. 11
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- Determinar el nivel de satisfaccion de calidad respecto a los tangibles de

los restaurantes de hoteles 5 estrellas de Trujillo-2019

1.4. Hipdtesis

El nivel de satisfaccion de la calidad de servicio proporcionado por los restaurantes

de hoteles 5 estrellas de Trujillo es “Satisfecho”.

Marquez, K. 12
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
La presente investigacion es cuantitativa aplicada descriptiva.

El disefio de investigacion fue en tiempo Unico. Se recopil6 informacion de la

calidad en un solo momento.

X1: Recoleccién de datos

X1

2.2.Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
2.2.1. Poblacion
La poblacion estuvo constituida por 84 clientes de los restaurantes de hoteles 5
estrellas de Trujillo.
2.2.2. Muestra

Se utilizo la siguiente férmula:

Z*p
noZP9_
E_
Restaurante 1 (R1):
Capacidad de aforo: 78 clientes
Muestra: 42 clientes
Restaurante 1 (R2):

Capacidad de aforo: 78 clientes

Muestra: 42 clientes

2.2.3. Técnica de muestreo
Muestreo estratificado
2.2.4. Criterios de seleccion
2.2.4.1. Criterios de inclusion

Clientes entre 25 a 65 afos.

Marquez, K. 13
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2.2.4.2. Criterios de exclusion
Clientes menores de edad y que sean mayores de 65 afos.
2.3. Técnicas, instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

2.3.1. Técnica de recoleccion de datos
Se utiliz6 una escala de actitud.

2.3.2. Instrumento
Se utilizé una escala de Likert de 29 preguntas divididas en 5 dimensiones que
fueron Tangibles con 10 preguntas, Confiabilidad con 5 preguntas, Respuestas
con 3 preguntas, Garantias con 6 preguntas y Empatia con 5 preguntas. Las

valoraciones que se tuvo en cuenta fueron las siguientes:

TOTALMENTE DE ACUERDO
DE ACUERDO
ALGO DE ACUERDO
INDIFERENTE
EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

RPINWA~OTO

Estos valores a su vez se convirtieron a nivel de satisfaccion:

TOTALMENTE SATISFECHO
MUY SATISFECHO
SATISFECHO
INDIFERENTE
INSATISFECHO
MUY INSATISFECHO

RINW R~ OTO

El proceso de validacion de la escala de Likert fue a traves de un juico de

expertos donde participaron 3 expertos.

Se validé el instrumento a través del coeficiente de V AIKEN.
2.3.3.  Andlisis de datos

e Tablas de frecuencia en la cuales se organizo la informacion de los

resultados

Marquez, K. 14
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principales de la investigacion.

2.4. Procedimiento

2.5. Aspectos éticos

Se tuvo en cuenta los siguientes principios:

Marquez, K.

Honestidad: en vista que no se hizo ningun cambio en los registros de datos ya
que habra un compromiso en la aplicacién del instrumento para el recojo y

proceso de la informacién.

Conocimiento informado: Se inform6 a las personas involucradas sobre la
duracion de la aplicacion, la finalidad del estudio y que podra tener acceso a los

resultados del estudio.

Bienestar: Se buscd mejorar la calidad del servicio de los restaurantes de hoteles

5 estrellas de la ciudad de Trujillo.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1. Validacion del Instrumento

A pesar de que el instrumento DINERSERYV ya se encuentra validado a nivel
internacional, se procedi6 a la validacion por parte de 3 expertos (Anexo 1), se obtuvo

un V Aiken de 0.97
3.2. Analisis de los resultados

Se considerd las siguientes valoraciones, con sus respectivas equivalencias, en vista a

que el instrumento usado tiene un tipo de valoracion y la expresion del nivel de calidad

tiene otra:
Valoracion de DINERSERV Valoracion de nivel de satisfaccion
Totalmente de acuerdo (6) Totalmente Satisfecho (6)
De acuerdo (5) Muy Satisfecho (5)
Algo de acuerdo (4) Satisfecho (4)
Indiferente (3) Indiferente (3)
En desacuerdo (2) Insatisfecho (2)
Totalmente en desacuerdo (1) Insatisfecho (1).

Se puede observar la relacion de los resultados de las tabulaciones segun las

dimensiones analizadas en los 2 restaurantes de estudio.

FRECUENCIA DIMENSION "TANGIBLE"

100

50

0 I
De acuerdo Totalmente de acuerdo

PUNTAIJE (Agrupada)

Porcentaje

Figura 1: Gréfico estadistica de la dimension “Tangible”.
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El nivel de satisfaccion de la calidad de servicio en cuanto a la dimensién “tangibles”
fue “Totalmente satisfecho™, este nivel fue indicado por el 80% de los clientes. En esta
dimensién se considerd los siguientes aspectos:

- Instalaciones exteriores y un area de estacionamiento visualmente atractivas

- Area de comedor visualmente atractiva.

- Los colaboradores lucen limpios, bien cuidados y propiamente vestido.

- La decoracion de restaurante estd acorde con su imagen y nivel de precio.

- El restaurante tiene una carta-menu que es facil de leer.

- La carta tiene un menu visualmente atractivo que refleja la imagen del restaurante.

- Area de comedor es comoda y que facilita el moverse alrededor de ella.

- Bafos muy limpios.

- Areas de comedores que son muy limpias.

- Asientos comodos en el area de comedores

FRECUENCIA DIMENSION "CONFIABILIDAD"

0

De acuerdo Totalmente de acuerdo
CONFIABILIDAD (Agrupada)

Porcentaje
N
o

Figura 2: Gréfico estadistica de la dimension “Confiabilidad”.

El nivel de satisfaccién de la calidad de servicio en relacion a la dimension

“fiabilidad” fue “Totalmente satisfecho” con un 60% de conformidad. En esta
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dimensidn se considero los siguientes aspectos:

- Los colaboradores le sirven la comida/bebida en el tiempo prometido.

- Los colaboradores corrigen rapidamente todo lo que est& puede llegar a estar mal
- Los colaboradores son confiables y consistentes.

- Los colaboradores proporcionan al cliente la cuenta/facturacién precisa

- Los colaboradores sirven las comidas/bebidas exactamente como fueron ordenadas.

FRECUENCIA DIMENSION "RESPUESTA"
50
40
30
20
© m
0
Algo desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
RESPUESTA (Agrupada)

Porcentaje

Figura 3: Gréfico estadistica de la dimension “Respuesta”

El nivel de satisfaccion de la calidad del servicio en cuanto a la dimension de
“capacidad de respuesta” fue “Muy satisfecho” con un 45% de conformidad, seguido
de un nivel “totalmente satisfecho” con un 40% de conformidad. En esta dimension

se considero los siguientes aspectos:

- Durante los horarios mas concurridos el restaurante posee empleados que se ayudan

unos a otros para mantener la velocidad y la calidad del servicio.
- Se proporciona un servicio oportuno y rapido.

- Los colaboradores brindan un esfuerzo extra para manejar sus peticiones especiales.
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Figura 4: Gréfico estadistica de la dimension “Garantia”

El nivel de satisfaccién de la calidad del servicio en cuanto a la dimension “garantia”

fue “totalmente satisfecho” con una conformidad del 55% de los clientes.
Los aspectos que se considero fueron:

- Colaboradores que pueden responder a sus preguntas de forma completa.
- Comodidad y confianza en el trato de los colaboradores.

- Colaboradores que capaces y dispuestos en dar informacion sobre los elementos de

la carta-mend.
- Seguridad de la preparacion higiénica de los alimentos.
- Colaboradores bien capacitados, competentes y experimentados.

- El restaurante brinda a sus colaboradores el apoyo para que puedan realizar bien su

trabajo.
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Figura 5: Gréfico estadistica de la dimensiéon “Empatia”

El nivel de satisfaccién de la calidad del servicio en cuanto a los elementos de
empatia fue “Indiferente” con una conformidad del 85% de los clientes. Esta

dimensién considera los siguientes aspectos:
- El restaurante tiene colaboradores que son sensibles a las necesidades del cliente.

- Los colaboradores hacen sentir especial como cliente brindando atencion

personalizada.

- Los colaboradores anticipan sus necesidades individuales y deseos.
- Colaboradores comprensivos y siempre verifican si algo esta mal.
- El restaurante tiene en cuenta los intereses de los clientes.

Luego de analizar los resultados de cada dimension, se obtuvo lo siguiente:
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Figura 6: Grafico comparativo entre los niveles de satisfaccion de la calidad de servicio entre los

restaurantes evaluados.
E1 68% de los clientes de ambos restaurantes se mostro “De acuerdo” con la calidad
del servicio recibido. En relacién a la equivalencia usada, se puede sefialar que el

nivel de satisfaccion de la calidad es “Muy satisfecho”.

En relacion a los aspectos positivos fueron los protocolos que ambos restaurantes
tenian implementados para la atencion, ya que como se sabe son lineamientos que
los restaurantes de 5 estrellas mantienen y con respecto al lado negativo va por esta
misma linea debido a que al ser tan protocolar los comensales sentian que la empatia

era indiferente y no se colocaban en su posicion como ellos lo esperaban.
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CAPITULO IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

Segun los resultados obtenidos se realiza la siguiente discusion:

En referencia a la variable Calidad del servicio en los restaurantes de hoteles de 5
estrellas de Trujillo-2019, los resultados reflejan la necesidad que se tiene de potenciar este
factor en el sector turistico, tanto en el area hotelera como de restauracion. En este sentido
se concuerda con lo propuesto por Abad (2013), quien menciona que la calidad del servicio
es el grado en el que el servicio cumple las necesidades o requerimientos del consumidor, y
en lo posible excede sus necesidades, lo que involucra a hacer correctamente y en todo
momento todos los procedimientos debidos.

Los datos obtenidos a través de la aplicacion de las 29 preguntas del DINERSEYV sobre
“Empatia”, “Respuesta”, “Confiabilidad”, “Garantia” y “Tangibilidad”; hicieron referencia
a la necesidad de los clientes de una atencion de calidad. En este sentido los administradores
de ambos hoteles expresaron que estan trabajando constantemente en capacitar a todos sus
colaboradores sobre temas relacionados a la calidad de servicio para superar las falencias
demostradas en las encuestas y que se observa en la ejecucién diaria.

Al medir la dimension de “Elementos Tangibles”, relacionado a la aceptacion del aspecto
sobre las instalaciones, vajilla y equipos que se emplea para la atencion; se evidencia que la
mayoria de los clientes encuestados calificaron con un nivel alto de conformidad a estos
aspectos, por tal motivo existe una percepcion positiva con la calidad recibida en estos
restaurantes. En este sentido Vazquez (2017) menciona que la infraestructura se torna en el
“estilo” del restaurante, mostrandose como primer impacto al cliente, por lo que contar con
instalaciones adecuadas brinda altas expectativas de los comensales, contribuyendo de

manera fundamental en la calidad del servicio.
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En lo que corresponde a la dimension de Empatia, la cual se refiere a la atencién
especifica y personalizada que brindan los colaboradores hacia el cliente, se puede
mencionar que la mayoria de los clientes encuestados expresd que recibian un trato
“Indiferente” por parte del personal, dandonos a entender que el comensal en estos
restaurantes tenia una percepcién contraria a lo que refiere dicha dimension y obteniendo
una sensacion contraria y/o impasible. Importante este dato considerando que este aspecto
es parte de la calidad del servicio. En este sentido, Cadena (2016) recalca la importancia de
la empatia como parte de la buena atencion personalizada por parte de los colaboradores del
restaurante.

En relacion con la dimension “Respuesta”, se entiende como la disposicion e
intencidn de los colaboradores para satisfacer al cliente y proporcionar el requerimiento de
manera eficientemente. Dentro de lo hallado se tiene que la mayoria de los clientes
encuestados calificaron con respuesta de “De acuerdo”; teniendo en cuenta que esta
dimension es una de las mas importantes dentro de los criterios de calidad, esto datos
coinciden con Quevedo (2016), quien indica que los empleados de los restaurantes deben
encontrar el modo simplificar el servicio, para obtener una caracterizacion del servicio con
respecto al tiempo y con eso satisfacer a los clientes, logrando asi mejores resultados al
futuro.

En lo que respecta a la dimension “Garantia”, se refiere a la atencion mostrada por
los colaboradores y sus técnicas aprendidas para infundir seguridad hacia el cliente. Los
resultados mostraron que el 55% de encuestados tuvieron una respuesta de “Totalmente de
acuerdo” con los lincamientos que refiere la dimension sobre el servicio brindado. En este
sentido, Arapa (2017), sefiala que en un estudio realizado en hoteles y restaurantes de
Ayacucho, que los colaboradores no dan la seguridad adecuada al cliente, lo cual genera una

deficiencia en la calidad del servicio, por otro lado, Sanchez (2014) asegura que los
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colaboradores del restaurante Mar picante de Trujillo no estan debidamente capacitados para

brindar las garantias solicitadas por el comensal, finalmente se llama a la reflexion sobre la
necesidad de mejora de esta dimension.

Al medir la dimension “Confiabilidad”, entendido como la habilidad de efectuar todo
lo ofrecido de manera eficaz y cuidadosa sin cometer errores, se obtuvo que el 60 % de los
clientes encuestados mostr6 conformidad en recibir todo lo ofrecido por parte de los
colaboradores. Sin embargo, tal como lo afirma Duran (2015), los comensales no asocian
calidad del servicio con la confiabilidad ya que necesitan conectarse con sus emociones y
crear una relacion, eso hace méas exigente la habilidad de efectuar lo ofrecido segun lo
esperado por el cliente.

Los resultados mostraron que, existe un nivel de conformidad alto en la percepcion
de los clientes sobre la Calidad de Servicio, siendo las dimensiones mas trascendentales:

Tangible, Garantia y Confiabilidad.

4.2 Conclusiones

El nivel de satisfaccién de la calidad del servicio en los restaurantes de los hoteles

5 estrellas fue “Muy Satisfecho”.

e El nivel de satisfaccion de la calidad del servicio en los restaurantes de los hoteles
5 estrellas en relacion a la dimension “tangibles” fue “Totalmente satisfecho™ con

una aprobacién del 80% de los clientes.

e El nivel de satisfaccion de la calidad del servicio en los restaurantes de los hoteles
5 estrellas en relacion a la dimension “confiabilidad” fue “Totalmente satisfecho”

con una aprobacion del 60% de los clientes.

e El nivel de satisfaccion de la calidad del servicio en los restaurantes de los hoteles
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5 estrellas en relacion a la dimension “capacidad de respuesta” fue ““;Muy
satisfecho” con un 45% de conformidad, seguido de un nivel “totalmente

satisfecho” con un 40% de conformidad

e El nivel de satisfaccion de la calidad del servicio en los restaurantes de los hoteles
5 estrellas en relacion a la dimension “garantia” fue “totalmente satisfecho” con una

conformidad del 55% de los clientes.

e El nivel de satisfaccion de la calidad del servicio en los restaurantes de los hoteles
5 estrellas en relacion a la dimension “empatia” fue “Indiferente” con una

conformidad del 85% de los clientes.

e Los aspectos observados en los restaurantes de los hoteles 5 estrellas por mejorar

fueron: la atencion personalizada y atencion mas afable.
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ANEXOS
ANEXO 1: Juicio de Expertos.
Freddy Mercy Felfe Promedio
Vicufa Cortejan [Lujan
a v Interpret
Aike n acion de
DE validez
3.0 3.0 .
El restaurante tiene Relevancia 3 3 3 1.00 VALIDO
instalaciones exteriores y 3.0 0.0 .
un area de Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
estacionamiento
visualmente atractivas. 3.0 0.0 .
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0 .
) Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
El restaurante tiene un area
de comedor visualmente 3.0 0.0 .
atractiva. Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0 .
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
2.3 1.1 .
El restaurante tiene Relevancia 3 3 1 3 5 0.78 VALIDO
colaboradores que lucen
limpios, bien cuidados y . 3.0 0.0 ,
con vestimenta adecuada. | Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0 .
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
2.6 0.5 .
Relevancia 3 3 2 7 8 0.89 VALIDO
El restaurante tiene
una decoracion acorde 2.6 0.5 .
con su imagen y nivel Coherencia 3 3 2 7 8 0.89 VALIDO
de precio.
2.3 1.1 .
Claridad 3 3 1 3 5 0.78 VALIDO
3.0 0.0 ’
Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
El restaurante tiene una
carta-menu que es facil 3.0 0.0 )
de leer. Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0 .
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0 .
La carta tiene un men( Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
visualmente atractivo
que refleja la imagen 3.0 0.0 ,
del restaurante. Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0 .
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
El restaurante tiene un area 3.0 0.0 )
de comedor que es comoda y | Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO

Marquez, K. 31



UNIVERSIDAD

N

PRIVADA DEL NORTE

“SATISFACCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
RESTAURANTES DE HOTELES 5 ESTRELLAS DE TRUJILLO-2019”

que facilita el 3.0 0.0 .
moverse Coherencia 0 0 1.00 VALIDO
alrededor de
ella. 3.0 0.0 ,

Claridad 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0 .
Relevancia 0 0 1.00 VALIDO
El restaurante tiene
banos que son muy 3.0 0.0 ,
limpios. Coherencia 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0 .
Claridad 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0 .
Relevancia 0 0 1.00 VALIDO
El hotel tiene areas
de comedores que 3.0 0.0 .
son muy limpias. Coherencia 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0 ’
Claridad 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0 .
Relevancia 0 0 1.00 VALIDO
El restaurante tiene
asientos comodos en el 2.6 0.5 .
area de comedores Coherencia 7 8 0.89 VALIDO
2.6 0.5 .
Claridad 7 8 0.89 VALIDO
2.6 0.5 ’
Relevancia 7 8 0.89 VALIDO
Los colaboradores le
sirven la comida/bebida 2.6 0.5 ’
en el tiempo prometido. | Coherencia 7 8 0.89 VALIDO
2.3 1.1 ;
Claridad 3 5 0.78 VALIDO
3.0 0.0 ;
Relevancia 0 0 1.00 VALIDO
Los colaboradores
corrigen rapidamente 2.6 0.5 ;
todo lo que puede llegar | Coherencia 7 8 0.89 VALIDO
a estar mal
3.0 0.0 .
Claridad 0 0 1.00 VALIDO
2.6 0.5 .
Relevancia 7 8 0.89 VALIDO
Los colaboradores
son 3.0 0.0 .
confiables Coherencia 0 0 1.00 VALIDO
2.6 0.5 .
Claridad 7 8 0.89 VALIDO
2.3 0.5 .
Los colaboradores Relevancia 3 8 0.78 VALIDO
proporcionan al
cliente la ) 2.3 0.5 )
cuenta/facturacion Coherencia 3 8 0.78 VALIDO
?n el tlemgo y 23 05 ,
orma precisa. Claridad 3 8 0.78 | VALIDO
Los colaboradores sirven 3.0 0.0 ’
las Relevancia 0 0 1.00 VALIDO
comidas/bebidas
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exactamente como 3.0 0.0
fueron Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
ordenadas.
3.0 0.0
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 | VALIDO
El restaurante durante 3.0 0.0 .
los horarios mas Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
concurridos posee
Colaboradores que se . 3.0 0.0 .
ayudan unos a otros Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
para mgntener la 3.0 0.0
velocidady la Claridad 3 3 3 0 0 1.00 | VALIDO
calidad del servicio.
3.0 3.0
Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 | VALIDO
El restaurante proporciona
un servicio oportuno y 3.0 0.0 .
rapido. Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0
Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
Los colaboradores brindan
un esfuerzo extra para 2.6 0.5 ’
manejar sus peticiones | Coherencia 3 2 3 7 8 0.89 VALIDO
especiales
2.6 0.5
Claridad 3 2 3 7 8 0.89 VALIDO
3.0 0.0
El restaurante tiene Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
colaboradores que
pueden responder a sus . 3.0 0.0 .
preguntas de forma Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
completa. 3.0 0.0
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0
Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
El restaurante lo hace
sentir comodo y 3.0 0.0
confiado en su trato Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
con los colaboradores.
3.0 0.0
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
El restaurante tiene 3.0 0.0
colaboradores que sean | Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 | VALIDO
capaces y estén
dispuestos a darles . 3.0 0.0 ;
informacion sobre los Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
elementos de la carta- 3
r’pent’J, ingredientes y Claridad
métodos de preparacion 3.0 0.0
de los 3 3 0 0 1.00 | VALIDO
platillos/bebidas.
3.0 0.0
El restaurante lo hace | Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
sentir personalmente
seguro respecto a la . 3.0 0.0 ,
preparacién higiénica de Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
los alimentos. 3.0 0.0
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
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3.0 0.0
El restaurante tiene | Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 | VALIDO
colaboradores que
parecen bien 3.0 0.0
capacitados, Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
competentes y
experimentados. . 3.0 0.0 .
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0
El restaurante brinda a | Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
sus colaboradores el
apoyo para que puedan 3.0 0.0 ;
realizar bien su trabajo. | Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 | VALIDO
El restaurante tiene 3.0 0.0
colaboradores que son Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
sensibles a sus 76 05
”ece\f:iagf Ssé’gﬂ]ers e <" | coherencia 3 3 2 7 8 0.89 | VALIDO
politicas y 2.6 05
procedimientos Claridad 3 3 2 7 8 0.89 | VALIDO
estandar.
3.0 0.0
Los colaboradores lo hacen | Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
sentir  especial como
cliente brindandole una 3.0 0.0 )
atencion personalizada. Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
2.6 0.5
Relevancia 2 3 3 7 8 0.89 VALIDO
Los  colaboradores se
anticipan a sus 3.0 0.0 ’
necesidades individuales y | Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
deseos.
3.0 0.0
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
3.0 0.0
El restaurante tiene Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
colaboradores que son
comprensivos y que . 3.0 0.0 ,
siempre verifican si algo Coherencia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
esta mal. 3.0 0.0
Claridad 3 3 3 0 0 1.00 | VALIDO
3.0 0.0
Relevancia 3 3 3 0 0 1.00 VALIDO
El restaurante tiene
en cuenta los 2.6 0.5 .
intereses de los Coherencia 3 3 2 7 8 0.89 VALIDO
clientes.
2.6 0.5.8 0.89
Claridad 3 3 2 7 VALIDO
Total 57 57 51 74.8 0.97 VALIDO
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ANEXO 2: Instrumento.

Calidad del servicio

Calidad del servicio es el conocimiento del nivel de
satisfaccion del cliente. “La calidad existe en la
mente del cliente. (Gonzalez, 2014).

Item

N° [ TANGIBLES Puntaje Puntaje Puntaje

Relevancia Coherencia Claridad Sugerencias

1 | El restaurante tiene instalaciones exterioresy | 0 | 1|23 (0|12 3|0 1|23
un area de estacionamiento visualmente
atractivas.

2 | Elrestaurante tiene un area de comedor o(1(2|3|0j1|2|3|0|1|2]3
visualmente atractiva.

3 | El restaurante tiene colaboradores que lucen | 0| 1| 2|3 |0 123|012/ 3
limpios, bien cuidados y propiamente vestido.

4 | El restaurante tiene una decoracion acorde oj1(2(3j0j1|2|3|0j1]|2]3
con su imagen y nivel de precio.

5 | Elrestaurante tiene una carta-menu que es 0j1(2|3|0|1]2|3|0]|1|2]|3
facil de leer.

6 | La carta tiene un menu visualmente atractivo | O [ 1 | 2| 3 |0 |1 12|30 |1|2]|3
que refleja la imagen del restaurante.

7 | El restaurante tiene un area de comedorque | 0 |1 (2|30 1123 |0]1}2]|3
es comoda y que facilita el moverse alrededor

de ella.

8 | El restaurante tiene bafios que son muy o0j{1(2|3|0f|1]|2]|3]|0|1|2]3
limpios.

9 | El hotel tiene areas de comedores que son
muy limpias.

10 | El restaurante tiene asientos cémodos en el o0|1(2(3|0|1|2|3|0|1(2]3

area de comedores
N° | CONFIABILIDAD

11 | Los colaboradores le sirven lal0|212|2|3|0|1|2|3|0(1]|2]|3
comida/bebida en el tiempo prometido.

12 | Los colaboradores corrigen rapidamentetodo | 0| 1|2 |3 |01 2|3|0|1|2]|3
lo que esta puede llegar a estar mal

12 | Los colaboradores son confiables y 0j1|2(3|0|1j2|3[0|1(|2]3
consistentes.

14 | Los colaboradores proporcionan al|o0|1(2|3|0(1|2|3|0|1|2]3
cliente la cuenta/facturacion precisa

15 | Los colaboradores sirven las comidas/bebidas | 0 |1 | 2|3 |0 | 12|30 |1|2]|3
exactamente como fueron ordenadas.

Respuestas (Ante la demanda de los clientes)

16 | El restaurante durante los horarios mas | 0 | 1|2 |3 |0|1|2|3|0|1]|2]|3
concurridos posee empleados que se ayudan
unos a otros para mantener la velocidad y la
calidad del servicio.

17 | El restaurante proporciona un serviciooportuno| 0 | 11213 0|12 3|0 1|23
y rapido.

18 | Los colaboradores brindan un esfuerzoextra | 0|1 (2|3 (0| 1|23 |0|1|2]|3
para manejar sus peticiones especiales.

N° | GARANTIAS (Aseguramiento 0
Cumplimiento)

19 | Elrestaurante tiene colaboradoresquepueden | 0 [ 1|23 (0|12 |3 |0 1|23
responder a sus preguntas de forma completa.

20 | El restaurante lo hace sentr comodo y (0|1 230123 |0]1}2]3
confiado en su trato con los colaboradores.
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21

El restaurante tiene colaboradores que sean
capaz y estén dispuesto a darle informacion
sobre los elementos de la carta-mend,
ingredientes y métodos de preparacion de los
platillos/bebidas.

22

El restaurante lo hace sentir personalmente
seguro respecto a la preparacion higiénica de
los alimentos.

23

El restaurante tiene colaboradores que
parecen bien capacitados, competentes y
experimentados.

24

El restaurante brinda a sus colaboradores el
apoyo para que puedan realizar bien su
trabajo.

EMPATIA

25

El restaurante tiene colaboradores que son
sensibles a sus necesidades y deseos, en vez
de seguir las politicas y procedimientos
estandar.

26

Los colaboradores lo hacen sentir especial
como cliente brindandole una atencién
personalizada.

27

Los colaboradores anticipan sus
necesidades individuales y deseos.

28

El restaurante tiene colaboradores que son
comprensivos y que siempre verifican si algo
esta mal.

29

El restaurante tiene en cuenta los intereses
de los clientes.
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ANEXO 3: Andlisis sobre el cuestionario.

Tabhia 1

El restaurante tiene instalaciones exteriores y un area de estacionamiento visualmente atractivas

Escala
Totaimente en
Restaurantes En desacuerdo  [ndiferente Algo de Totaimente
desacuerdo ccuerdo De acuerdo de acuerdo
R 35 33
R 7 g
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 2
El restaurante tiene un area de comedor visualmente atractiva.
Escala
Totalmente en
Restaurantes Endesacuerdo  |ndiferente Algo de Totaimente
desacuerdo acuerdo De acuerdo de acuerdo
R 25 30
=) 17 12

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 3

El restaurante tiene colaboradores que lucen limpios, bien cuidados y con vestimenta adecuada.

Escala
Totaimente en
Restaurantes En desacuerdo  [ndiferente V90 de Totalmente
desacuerdo scuerdo De acuerdo de acuerdo
R 40 30
R 38 4

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 4

El restaurante tiene una decoracion acorde con su imagen y nivel de precio.

Escala
Totalmente en
Restaurantes En de . . Algo de Totalmente
desacuerdo T aesaclerdo  [ndiferente scuerdo De acuerdo de acuerdo
R 30 20
R2 12 22
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla &
El restaurante tiene una carta-menu que es facil de leer.
Escala
Totalmente en
Restaurantes En desacuerdo  |ndiferente Algo de Totaimente
desacuerdo acuerdo De acuerdo de acuerdo
R 5 32 5
R2 10 28 4

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 6

La carta tiene un menu visualmente atractivo que refleja la imagen del restaurante.

Escala
Totalmente en
Restaurantes En desacuerds  [ndiferente Algo de Totalmente
desacuerdo ccverdo De acuerdo de acuerdo
R1 30 12
R2 35 7
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 7
El restaurante tiene un area de comedor gue es comoda y gue fadlita el moverse alrededor de ella.
Escala
Totalmente en
Restaurantes En desacuerdo  [ndiferente Algo de Totaimente
desacuerdo acuerdo De acuerdo de acuerdo
R 35 7
Q2 20 22
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla &
El restaurante tiene bafios gue son muy limpios.
Escala
Totaimente en
Restaurantes En de d : Algo de Totaimeante
desacuerdo T Oesacuerat  [ndiferente s cuerdo De acuerdo de acuerdo
R 1 41
R2 2 40

Fuente: Elaboracion Propia
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El hotel tiene dreas de comedores que son muy limpias.
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Escala
Totalmente en
Restaurantes En desacuerdo  [ndiferente Algo de Totalmente
desacuerdo scverdo De acuerdo de acuerdo
R1 10 32
R2 11 31
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 10
El restaurante tiene asientos comodos en el érea de comedores
Escala
Totalmente en
Restaurantes En desacuerdo  |ndiferente Algo de Totalmente
desacuerdo acuerdo De acuerdo de acuerdo
R1 14 28
Rz 16 26
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 11
Los colaboradares le sirven la comida/bebida en el tiempo prometida.
Escala
Totaimente en
Restaurantes . Algo de Totalmente
desacuerdo En desacuerds  [ndiferente acierdo Deacverdo = " =
R1 17 25
R2 15 27

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 12

Los colaboradares corrigen répidamente todo lo que puede llegar a estar mal

Escala
Totaimente en
Restavrantes En de a . Algo de Totaimente
desacuerdo 1 0esacuerat  [ndiferente cuerdo De acuerdo de acuerdo
R1 5 10 14 13
R2 8 15 10 9
Fuente: Elaboracion Propia
Tabia 13
Los colaboradores son confiables.
Escala
Totalmente en
Restaurantes En desacuerdo . Algo de Totaimente
desacuerdo Indiferente acuerdo De acuerdo de acuerdo
R1 23 19
R2 13 20
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 14
Loz colaboradores proporcionan al cliente la cuenta/facturacion en el tiempo y forma precisa.
Escala
Totaimenie en
Festaurantes . Algo de Totalmente
desacuerdo Endesacuerde  [ndiferente acierdo De scuerdo P———
R1 2 16 24
R2 5 20 17

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 15

Loz colaboradores sirven las comidas/bebidas exactamente como fueren ordenadas.

Escala

Totalmente en Algo de Totalmente

Restaurantes En desacuerdo i
desacuerdo Indiferente acuerdo De acuerdo de acuerdo
R1 40 34
R2 2 8
Fuente: Elaboracion Propia
Tahla 16
El restavrante durante los horarios mas concurridos posee empleados que se ayudan unos a otros
para mantener la velocidad y la calidad del servicio.
Escala
Totalmenie en
Restaurantes . Algo de Totalmente
desacuerdo Endesacuerdo  ndiferente acierdo De acuerdo 7= = -
R1 30 10 2
R2 20 17 5
Fuente: Elaboracion Propia
Tahla 17
El restaurante proporciona un servicio oportunc v rapido.
Escala
Totaimente en
Restaurantes En desacuerdo . Algo de Totalmente
desacuerdo Indiferente scuerdo De acuerdo de acuerdo
R1 5 11 26
R2 g 13 21
Fuente: Elaboracion Propia
42
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Los colaboradores brindan un esfuerzo extra para manejar sus peticiones especiales.
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Escala
Totalmente en
Reastaurantes En de o - Algo de Totaimente
desacuerdo T agsacuerdo  [ndiferente acuerdo De acuerdo de acuerdo
R1 18 24
B2 14 28
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 19
El restaurante tiene colaboradores que pueden responder a sus preguntas de forma completa.
Escala
Totalmente en
Restaurantes . Algo de Totaimente
desacuerdo En desacuerdo  [ndiferente acierdo De acuerdo de acuerdo
R1 10 13 19
R2 13 19 8
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 20
El restaurante lo hace sentir comodo y confiado en su trato con los colaboraderes.
Escala
Totalmente en
Restaurantes : Algo de Totalmente
desacuerdo Endesacuerdd  |ndiferente acierdo De scuerdo de acuerdo
R1 6 36

Fuente: Elaboracion Propia
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El restaurante tiene colaboradores que sean capaces y estén dispuestas a darles informacidn sobre
los elementos de la carta-menu, ingredientes y métodos de preparacion de los platillos/bebidas.
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“SATISFACCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
UNIVERSIDAD RESTAURANTES DE HOTELES 5 ESTRELLAS DE TRUJILLO-2019”

Escala
Totalmente en
Restaurantes - Algo de Totaimente
desacuerdo En desacuerdo  |ndifarente acierdo De acuerdo de acuerdo
R1 18 24
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 22
El restaurante lo hace sentir personalmente seguro respecto a la preparacion higiénica de los
alimantos.
Escala
Totaimente en
Restaurantes En desacuerdo  |ndiferente Algo de o Totalmente
e acuerdo
desacuerdo acuerdo de acuerdo
R 42
R2 42
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 23
El restaurante tiene colaboradores que parecen bien capacitados, competentes y experimentados.
Escala
Totaimente en
Restaurantes En desacuerds  [ndifarente Algo de Totaimeante
desacuerdo acuerdo De acuerdo de acuerdo
R1 23 19
R2 20 22

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 24

El restaurante brinda a sus colaboradores el apoyo para gue puedan realizar bien su trabajo.

Escala
Totaimente en
Restaurantes En desacuerdo  [ndiferente 190 de Totalmente
dasacuerdo scuerdo De acuerdo de acuerdo
R 30 7 5
R2 35 8 4

Fuente: Elaboracion Propia

Tahla 25

El restaurante tiene colaboradores que son sensibles a sus necesidades y deseos, en vez de seguir las
politicas y procedimientos estandar.

Escala
Totalmente en
Restaurantes En de . s Algo de Totalmente
desacuerdo 11 desacuerat  [ndiferente ccuerdo De acuerdo de acuerda
R1 3 9 30
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 26
Los colaboradores lo hacen sentir especial como cliente brindandole una atencion personalizada.
Escala
Totalmente en
Restaurantes En desacuerdo  [ndiferente Algo de Totalmente
desacuerdo cuerdo De acuerdo de acuerdo
R1 13 29
R2 42

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 27

Los colaboradores se anticipan a sus necesidades individuales y deseos.

Escala
Totalmente en
Restaurantes En desacuerde  [ndiferente Algo de Totaimeante
desacuerdo acuerdo De acuerdo de acuerdo
RT 12 30
Rz 2 3 37

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 28

El restaurante tiene colaboradores que son cComprensivas y que siempre verifican si algo esta mal.

Escala
Totaimente en
Restaurantes En desacuerdo  |ndiferente Algo de Totalmente
desacuerdo acuerdo De acuerdo de acuerdo
R1 10 2 30
Rz 1 1 13 27
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 29
El restaurante tiene en cuenta los intereses de los clientes.
Escala
Totalmente en
Restaurantes En desacuerde  |ndiferente Algo de Totalmente
desacuerdo scuerdo De acuerdo de acuerdo
R1 2 2 38

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabia 30

Frecuencias de valores obtenidos en los restaurantes de Hoteles 5 estrellas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje :
- : Porcentaje
Valido Valido Acumulado
De acuerdo 27 321 32 1 321
Totaimente de acuerdo a7 67.9 574 67.9
Total a4 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 4: Fotos de evidencia

Figura 1: Con un cliente en Casa Andina/Alma haciendo la encuesta correspondiente.

Figura 2: Carta de restaurante Paprika/Costa del sol.

Figura 3: Mostrando la encuesta a una clienta del Paprika/Costa del sol
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