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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo describir la calidad de servicio en
el restaurante Khon Wa, ubicado en la ciudad de Huanuco durante el afo
2025. Para ello, se aplicé una metodologia de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, nivel descriptivo. La poblacion estuvo conformada por clientes
del restaurante, y se trabajé con una muestra de 302 personas, seleccionadas
mediante muestreo no probabilistico por conveniencia. Se utilizé como técnica
la encuesta y como instrumento un cuestionario estructurado con escala de

Likert de cinco niveles, validado por juicio de expertos.

Los resultados evidenciaron que, en general, los clientes perciben una
calidad de servicio aceptable, destacando las dimensiones de seguridad (56,6
%) y empatia (57,6 %) como las mas valoradas. Sin embargo, se identificaron
deficiencias relevantes en aspectos tangibles como la apariencia del personal
(31,8 % de desaprobacion) y en la capacidad de respuesta (solo 54,0 %
percibe rapidez en la atencién). Las conclusiones indican que, aunque se
reconocen fortalezas, es necesario implementar mejoras en la presentacion
del personal, la agilidad del servicio y la precisidén operativa, a fin de optimizar

la experiencia del cliente.

Palabras clave: calidad de servicio, restaurante, percepcién del cliente,

atencion, Huanuco.
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ABSTRACT

The present study aimed to describe the quality of service at the Khon
Wa restaurant, located in the city of Huanuco, during the year 2025. To this
end, a quantitative approach, non-experimental design, and descriptive
methodology were applied. The population consisted of restaurant customers,
and a sample of 302 people was selected through non-probability convenience
sampling. The survey technique was used, and the instrument was a
structured questionnaire with a five-level Likert scale, validated by expert

judgment.

The results showed that, in general, customers perceived an acceptable
quality of service, with safety (56.6%) and empathy (57.6%) being the most
valued. However, significant deficiencies were identified in tangible aspects
such as staff appearance (31.8% disapproval) and responsiveness (only
54.0% perceived promptness of service). The conclusions indicate that,
although strengths are recognized, improvements are needed in staff
presentation, service agility, and operational precision to optimize the

customer experience.

Keywords: service quality, restaurant, customer perception, service,

Huanuco.



INTRODUCCION

En la actualidad, la calidad del servicio se ha consolidado como un factor
decisivo para garantizar la satisfaccion y lealtad de los clientes en el sector
gastronémico. En contextos urbanos intermedios como Huanuco, donde la
oferta de restaurantes es cada vez mas diversa, la experiencia integral que
recibe el consumidor durante su visita adquiere una relevancia tan importante
como la propuesta culinaria. En este escenario, el restaurante Khon Wa,
especializado en comida oriental, enfrenta el desafio de conocer la percepcion
de sus usuarios respecto al servicio que ofrece, evaluando dimensiones
claves como los aspectos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta,
la seguridad y la empatia. A partir de ello surge la pregunta principal de esta
investigacion: ¢Como es la calidad de servicio en el restaurante Khon Wa,
Huanuco, 20257 De esta cuestién central se derivan otras mas especificas
orientadas a examinar como se manifiesta cada una de las dimensiones

mencionadas.

Este trabajo encuentra su justificacibn en la necesidad de que el
restaurante identifique tanto fortalezas como debilidades en la atencion al
cliente, con el fin de disefiar estrategias que mejoren su competitividad en el
mercado local. Desde el plano académico, el estudio contribuye a enriquecer
la literatura sobre la aplicacion del modelo SERVPERF en negocios
gastronémicos; desde la practica, genera informacion util para la toma de
decisiones en el establecimiento analizado; y en el plano metodoldgico, se
apoya en un enfoque cuantitativo riguroso que garantiza objetividad en los
hallazgos obtenidos.

El propédsito general de la investigacion fue describir la calidad de
servicio en el restaurante Khon Wa durante el afio 2025, complementado con
objetivos especificos centrados en analizar cada una de las dimensiones del
modelo SERVPERF: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Para lograrlo, se adopté un enfoque cuantitativo, con
disefio no experimental y nivel descriptivo. La poblacion estuvo conformada
por los clientes del restaurante, de la cual se selecciond una muestra

representativa de 302 personas mediante un muestreo probabilistico aleatorio



simple. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento consistio en un

cuestionario.

El desarrollo del estudio se organiza en cinco capitulos. El primero
presenta el problema de investigacion; el segundo expone el marco teorico,
donde se incluyen antecedentes y bases conceptuales; el tercero detalla la
metodologia aplicada; el cuarto da cuenta de los resultados obtenidos; y el
quinto analiza la discusion, conclusiones y recomendaciones. Las fuentes de
informacion estuvieron conformadas principalmente por los propios clientes
encuestados, asi como por bibliografia especializada y antecedentes
nacionales e internacionales relacionados con la calidad de servicio en

restaurantes.

En términos generales, los hallazgos evidencian que los clientes
perciben la calidad del servicio del restaurante Khon Wa como aceptable,
resaltando la seguridad y la empatia como dimensiones positivas, mientras
que los aspectos tangibles y la capacidad de respuesta representan
oportunidades claras de mejora. Estos resultados constituyen un insumo
fundamental para orientar acciones estratégicas que fortalezcan Ila
experiencia del cliente y consoliden el posicionamiento del restaurante en el

mercado local.

Xl



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A nivel internacional, la calidad del servicio se ha consolidado como un
factor clave en la industria gastronémica, pues influye directamente en la
satisfaccion del cliente y en la reputacion de los establecimientos.
Investigaciones recientes destacan que una adecuada gestion del servicio
contribuye a fortalecer la imagen empresarial, atraer nuevos consumidores y
mantener ventajas competitivas sostenibles en un entorno donde el turismo

gastronémico adquiere cada vez mayor relevancia. (Kotler & Keller, 2012)

En el caso del Perq, la gastronomia constituye uno de los principales
simbolos culturales y un pilar del desarrollo econémico. Sin embargo, diversos
estudios evidencian que la atencién al cliente en restaurantes aun presenta
deficiencias significativas, como la falta de capacitacién del personal, la
inconsistencia en los procesos de atencidn y la escasa rapidez en el servicio.
Dichos aspectos afectan la percepcion del consumidor, reducen la
competitividad y limitan el posicionamiento del sector gastronémico nacional.
(Pérez et al., 2024)

En el &mbito regional, Huanuco se caracteriza por una creciente oferta
de restaurantes, lo cual intensifica la competencia en el mercado local. No
obstante, muchos de estos establecimientos enfrentan dificultades similares:
atencion poco agil, deficiencias en la presentacion del personal y ausencia de
estandares de calidad uniformes. En este contexto, se hace necesario realizar
investigaciones aplicadas que diagnostiquen de manera objetiva la calidad del
servicio, con el propdsito de proponer estrategias de mejora que favorezcan
tanto a los negocios como a los consumidores y al desarrollo econémico de la

region.

La calidad del servicio en el restaurante Khon Wa, ubicado en la ciudad
de Huanuco, representa un reto para su sostenibilidad y competitividad en el

mercado gastronomico local. A pesar de contar con una propuesta culinaria
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variada y una clientela frecuente, se han identificado limitaciones relacionadas
con tiempos prolongados de atencion, errores en la entrega de pedidos,
escasa comunicacion con los clientes y una limitada disponibilidad de canales
de contacto. Estas situaciones generan percepciones negativas que pueden
afectar la experiencia del consumidor y, en consecuencia, la fidelizacion de la

clientela.

Se haidentificado que dimensiones como la tangibilidad, la confiabilidad,
la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia estan estrechamente
relacionadas con la experiencia del cliente. Estas cualidades, cuando se
manejan adecuadamente, generan una mayor satisfaccion en los

comensales. (Ramos et al., 2020)
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

e ;,COmo es la calidad de servicio en el restaurante Khon Wa,
Huénuco, 20257

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;Cbmo son los aspectos tangibles del servicio en el restaurante
Khon Wa, Huanuco, 2025?

e ;/CoOmo es la fiabilidad del servicio en el restaurante Khon Wa,
Huanuco, 2025?

e ;COmo es la capacidad de respuesta del servicio en el restaurante
Khon Wa, Huanuco, 2025?

e ;Como es la seguridad del servicio en el restaurante Khon Wa,
Huénuco, 20257

e ;COMo es la empatia en la prestacion de servicio en el
restaurante Khon Wa, Huanuco, 2025?
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1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

e Describir la calidad de servicio en el restaurante Khon Wa,
Huanuco, 2025.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir como son los aspectos tangibles del servicio en el
restaurante Khon Wa, Huanuco, 2025

e Describir como es la fiabilidad del servicio en el restaurante Khon
Wa, Huanuco, 2025

e Describir como es la capacidad de respuesta del servicio en el
restaurante Khon Wa, Huanuco, 2025

e Describir como es la seguridad del servicio en el restaurante Khon
Wa, Huanuco, 2025

e Describir como es la empatia en la prestacion de servicio en el
restaurante Khon Wa, Huanuco, 2025

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La presente investigacion tuvo como finalidad evaluar la calidad del
servicio en el restaurante Khon Wa. En este sentido, se requirio la
recopilacion de informacion pertinente y suficiente, la cual fue
debidamente referenciada en las citas bibliograficas correspondientes y

contribuy6 al fortalecimiento del marco tedrico.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Las conclusiones de este estudio estuvieron orientadas al andlisis
de la calidad del servicio en el restaurante Khon Wa, ubicado en

Huénuco, durante el afio 2025. A partir de los resultados obtenidos
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mediante las encuestas aplicadas, se propusieron estrategias de mejora
gue permitieron optimizar el servicio y elevar la competitividad del

establecimiento en el mercado.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGIA

La presente investigacion se apoyé en la aplicacion de un
cuestionario diseflado para evaluar la calidad del servicio en el
restaurante Khon Wa durante el afio 2025. Este instrumento permitié
obtener datos precisos y confiables, fundamentales para abordar con

rigor y objetividad la problematica planteada en el estudio.
1.4.4. JUSTIFICACION SOCIAL

Esta investigacion posee relevancia social porque sus resultados
generan beneficios directos para los clientes, al contribuir a mejorar la
eficiencia, confianza y empatia en la atencién. Asimismo, fortalece la
competitividad de los restaurantes en Huanuco, impulsando la

fidelizacion de los consumidores y el desarrollo econémico regional.
1.5. LIMITACIONES

La limitacion principal se relacion6 con el reducido tiempo y la falta de
precision en las respuestas brindadas por algunos clientes al completar la
encuesta, dado que no siempre mostraron disposiciébn ni sinceridad al
contestar. Esta situacion fue afrontada mediante la comunicacioén clara a los
participantes sobre el objetivo y la importancia del estudio, asi como el

caracter estrictamente académico de la informacién obtenida.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La viabilidad de la presente investigacion se sustento en la existencia de
una poblacion definida de consumidores que frecuentan el restaurante Khon
Wa, lo que permitié el acceso a una muestra representativa. Asimismo, el
estudio resulta factible debido a la disponibilidad de los recursos econémicos
necesarios para su ejecucion. Adicionalmente, se cuenta con la autorizacion

formal de un miembro del equipo gerencial del restaurante, lo cual respalda el
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desarrollo ético y logistico del proyecto.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Loor & Vélez (2022) en su tesis titulada Gestién de la calidad del
servicio en los restaurantes de cuatro tenedores, estudio de caso
Portoviejo. Esta investigacion de enfoque mixto tuvo como finalidad
diagnosticar la gestion de la calidad del servicio en un restaurante de
cuatro tenedores en Portoviejo, Manabi, aplicando el modelo
SERVPERF. Se emplearon métodos descriptivos, analiticos y
exploratorios, con encuestas dirigidas a comensales y entrevistas al
personal. El establecimiento, especializado en carnes a la parrilla,
cuenta con personal capacitado y certificaciones de calidad. El
instrumento permitio identificar tres dimensiones clave: imagen del
restaurante, desempefio del personal y calidad del servicio. El andlisis
FODA derivé en estrategias orientadas a mejorar estos aspectos,
concluyéndose que el modelo de gestion debe ser optimizado para

fortalecer la imagen institucional y las competencias del equipo humano.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Torres (2021), en su tesis titulada Analisis de la calidad de servicio
al cliente en el restaurante la perla de las flores- Chiclayo, considerando
el objetivo principal de analizar la calidad del servicio en el restaurante
La Perla de las Flores, ubicado en la ciudad de Chiclayo, se desarroll6
una investigacion de caracter aplicado, descriptivo y con un enfoque
cuantitativo. Para la recoleccion de datos se emplearon como técnicas
la encuesta y la observacion, utilizando como instrumentos un
cuestionario estructurado y una ficha de observacion. El estudio se
sustentdé en el modelo SERVPERF, abarcando cinco dimensiones
esenciales para la evaluacion de la calidad del servicio, a través de 22

preguntas cerradas. La muestra estuvo compuesta por 334 comensales,
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cuyos resultados evidenciaron un nivel general de satisfaccion respecto
al servicio brindado por el establecimiento. No obstante, se identifico la
rapidez en la atencion como una debilidad relevante, ya que una parte
significativa de los clientes manifestd insatisfaccion en este aspecto. En
consecuencia, se recomienda la implementacion de evaluaciones
periodicas centradas en la calidad del servicio, a fin de orientar la toma
de decisiones. Asimismo, se sugiere complementar estas acciones con
programas de capacitacion dirigidos al personal y la formulacién de

metas especificas que promuevan una mejora continua del servicio.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Sanchez (2023) proyecto del trabajo de titulacion para la obtencién
del titulo presento la tesis titulada “Calidad de servicio y posicionamiento
del cliente en la panaderia San Carlos, Huanuco - 2023” tuvo por objetivo
determinar de qué manera la calidad de servicio se relaciona con el
posicionamiento del cliente en la Panaderia San Carlos, Huanuco —
2023. El estudio utiliz6 un enfoque cuantitativo con disefio no
experimental, transversal y de alcance descriptivo-correlacional,
analizando la relacibn entre la calidad de servicio (variable
independiente) y el posicionamiento del cliente (variable dependiente) en
la panaderia San Carlos en 2023. La muestra fue de 166 clientes
seleccionados aleatoriamente de una poblacion de 1400. Se aplicé una
encuesta anGnima con un cuestionario tipo Likert de 29 items basado en
el modelo Servperf. Los resultados mostraron una correlacion positiva
alta (Spearman 0,786) entre la calidad del servicio y el posicionamiento
del cliente, confirmando que un buen servicio influye directamente en el

posicionamiento de la panaderia.

Espinoza (2022) elabor6 la tesis “Efectividad de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente del restaurante casa portales &
sushi Huanuco eirl, en tiempos de covid 19, Huanuco, 2020”, la presente
investigacion tuvo como obijetivo, determinar la efectividad de la calidad
de servicio en la satisfaccion del cliente del restaurante Casa Portales &

Sushi Huanuco, en tiempos de covid-19, Huanuco, 2020. La
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2.2.

investigacion se realizd bajo el enfoque cuantitativo, de tipo aplicada,
prospectiva, observacional, transversal y analitico, con un solo corte
muestral, de nivel descriptivo-explicativo y de diseiio no experimental de
tipo transversal. La técnica e instrumento de investigacion que se empled
fue la encuesta y el cuestionario, respectivamente. El cuestionario
encargado de medir la calidad de servicio se basdé en el modelo
SERVPERF y estuvo estructurado en 21 items con respuestas de tipo
nominal politdmica de modelo Likert. La poblacion estuvo constituida por
150 clientes, los mismos que conformaron la muestra, determinada por
muestreo no probabilistico por conveniencia. Al culminar la presente
investigacion, se concluyd que la calidad de servicio es efectiva en la
satisfaccion del cliente del restaurante Casa Portales & Sushi Huanuco,

en tiempos de la covid-19, Huanuco, 2020.

BASES TEORICAS

2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO
DEFINICION

La calidad del servicio es garantizar la atencién y cuando se realiza
esto nos transformamos en organizaciones eficaz ya que presentamos
ambas clausulas irreemplazables de interrogar y atender, se debe
permanecer con toda la organizacion en pie ya que también son
participes de esto y conjuntamente la organizacion tiene un gran papel
fundamental para mejorar los resultados que se requiere la capacidad
de todos los colaboradores, las caracteristicas para medir la calidad del
servicio en un producto es mas facil de visualizarlo ya que se
conceptualiza como y tangibles el gran problema que requiere de esto
es cuando se hace la percepcion de las personas eso depende mucho
de como puedan verlo siendo bueno o malo ya que se identifica mucho
en como fue atendido desde el momento cero se quiere decir desde
momento en que percibid los olores, lo visual etc. Para ello también se
tiene que tener bien claro e identificado como es nuestro publico objetivo

ya que al saber solo nos podemos enfocar en un publico determinado

19



con mas exactitud (Verdecia et al., 2022),de este modo, perfeccionar la
prestacion del servicio resulta fundamental para elevar la experiencia del
cliente, consolidar su lealtad y generar una ventaja distintiva dentro de
un entorno altamente competitivo. (Cariga et al., 2025).

2.2.2. MODELO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

Desarrollado por J. Joseph Cronin Jr. y Steven A. Taylor en 1992,
SERVPERF modelo es una version simplificada del modelo SERVQUAL.
Evalla la calidad del servicio tomando como referencia exclusiva las
percepciones sobre su desempefio, sin requerir la confrontacion entre

expectativas y percepciones. (Cuofano, 2024)
IMPORTANCIA DEL MODELO SERVPERF

Asimilar y aplicar el modelo SERVPERF resulta determinante para
las organizaciones que aspiran a optimizar la calidad del servicio,
incrementar la satisfaccion del cliente y potenciar su rendimiento

empresarial en conjunto (Cuofano, 2024)

MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVPERF

e Enfoque en el desempefio: Evalla directamente la calidad del
desempefio del servicio y proporciona informacién uatil para
mejorar.

e Centrada en el cliente: se centra en las percepciones del cliente,
garantizando que las mejoras del servicio se alineen con las

necesidades y preferencias del cliente. (Cuofano, 2024)
2.2.3. DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO
2.2.3.1. ELEMENTOS TANGIBLES

Se refiere a que los elementos tangibles abarcan la apariencia
de las instalaciones, el equipamiento empleado en la prestacion del

servicio, la presentacion del personal y los materiales de
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comunicacién; en otras palabras, constituyen la evidencia fisica
gue el cliente percibe del servicio. Esta dimension comprende, por
ejemplo, la imagen del personal de atencion, la ambientacion del
establecimiento, entre otros aspectos. (Riveros, 2007, citado por
Calixto & Hernandez, 2017)

INDICADORES:
o Sistemas o equipos actualizados:

Un sistema informatico para restaurantes es una plataforma
integrada que combina software y hardware especializados para
optimizar y agilizar las operaciones diarias de un restaurante.
Ademéas de mejorar la eficiencia, también ayuda a reducir los
errores humanos y brinda una mayor visibilidad y control sobre

todos los aspectos del negocio. (Pérez, 2024)
o Apariencia organizada del personal:

Segun Kotler (2012) reconocido experto en marketing,
sostiene que la apariencia del personal es parte del servicio
tangible, es decir, elementos visibles que forman parte de la
experiencia del cliente. Una apariencia profesional genera

confianza y refuerza la imagen de marca.

o Materiales fisicos asociados al servicio (folletos,
sefializacion):

Lovelock & Wirtz (2015) autores clasicos en marketing de
servicios, sefala que los materiales tangibles son cruciales para
hacer visible la calidad del servicio, especialmente antes del
consumo. Estos elementos ayudan al cliente a formarse una idea

del servicio y a recordar la marca.
2.2.3.2. FIABILIDAD

Se refiere a la habilidad para prestar el servicio prometido de
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forma cuidadosa vy fiable, es decir, que el servicio se preste bien
desde el principio y que la empresa cumpla las promesas que haga.
Tiene que ver con: exactitud en la facturacion, que el servicio se
preste en el tiempo especificado en el disefio del servicio, entre
otros. Esta dimension es una de las que se considera mas a
menudo por parte de los usuarios, por lo que se muestra como una
de las méas determinantes en la percepcion que estos se hagan de
la calidad del servicio recibido. (Zeithmal y Bitner, 2002, citado por
Calixto & Hernandez, 2017)

INDICADORES:
o Cumplimiento de promesas en tiempo y forma:

Consideran que el cumplimiento de promesas es una de las
expectativas basicas del cliente, y que fallar en ello genera
disonancia y pérdida de confianza. En servicios especialmente,
donde no hay productos tangibles, la confianza depende

directamente de cumplir lo prometido. (Lovelock & Wirtz, 2015)
o Consistencia en los resultados del servicio:

Destaca que la consistencia en la calidad del servicio es
fundamental para establecer una reputacion confiable vy
competitiva. Afirma que la consistencia implica lograr uniformidad
en la entrega de los atributos del servicio, independientemente del

tiempo, lugar, ocasion o proveedor. (Domingo, 2003)
o Precision en transacciones:

La precision en las transacciones es esencial para mantener
la confianza, eficiencia y cumplimiento legal en sistemas que
implican el intercambio de valor, informaciébn o recursos. La
precision se refiere al grado en que una transaccion registrada
refleja el evento real, abarcando la integridad de los datos, la
coherencia con otros registros y la exactitud en cada etapa del
proceso. (Flyriver, 2024)
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2.2.3.3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Zeithmal et al. (2009) mencionan que es la disposicion para
ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y
adecuado. Se refiere a la atenciéon y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y

solucionar problemas.
INDICADORES:
o Rapidez en la atencién:

Ortiz resalta que la rapidez en la atenciébn es un factor
determinante para la captacion y fidelizacion de los clientes.
Subraya que las empresas deben evaluar sus procesos y
establecer pardmetros de mejora continua, manteniendo la calidad
del servicio y teniendo en cuenta las necesidades técnicas y de

informacion de sus equipos de atencion. (Ortiz, 2021)
o Disposicion inmediata del personal:

Castejon (2025). En el contexto laboral del sector
gastrondmico, la expresion “disponibilidad inmediata” hace
referencia a la capacidad del postulante para integrarse a sus
funciones operativas sin dilaciones, respondiendo con agilidad a las
necesidades inmediatas del establecimiento.

o Comunicacion efectiva de soluciones:

Estos autores sostienen que la comunicacion efectiva va mas
alla de la mera transmision de informacion; requiere contactos cara
a cara en condiciones de apertura y confianza. Aplicado a la
comunicacién de soluciones, esto resalta la importancia del didlogo
directo y la confianza mutua para que las propuestas sean
comprendidas y aceptadas dentro de la organizacion. (Koontz &
Weihrich, 2004)
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2.2.3.4. SEGURIDAD

En esta dimension, el cliente coloca en manos de la empresa
sus problemas vy, siente la certeza de que seran resueltos de la
mejor manera posible. La seguridad implica credibilidad, integridad
y honestidad. Es probable que esta dimensién adquiera mayor
importancia para aquellos servicios donde los clientes perciben
involucrarse en un gran riesgo o en los cuales se sienten inseguros
acerca de su capacidad para evaluar los resultados, como servicios
financieros, seguros, corretaje, médicos y legales. (Calixto &
Hernandez, 2017)

INDICADORES:
o Conocimiento técnico del personal:

La capacitacion efectiva y el perfeccionamiento constante
constituyen pilares esenciales para el fortalecimiento de las
competencias del personal técnico. La inversién en formacion no
solo optimiza el desempefio operativo, sino que también permite
que los técnicos respondan con mayor eficacia y precision a las
necesidades del cliente, generando asi experiencias de servicio
mas satisfactorias y fortaleciendo la percepcion de calidad. (Faster
Capital, 2025)

o Credibilidad institucional:

En el a&mbito de la calidad de servicio, la credibilidad se
configura como un elemento clave que se consolida a través de
practicas profesionales, trato equitativo y cumplimiento de
principios éticos por parte del personal y la organizacion. Este
atributo se refleja en la confianza que los clientes depositan tanto
en los colaboradores de atencion directa como en la imagen
institucional del establecimiento, convirtiéndose asi en un indicador
decisivo para evaluar la percepcion de calidad por parte del

usuario. (Gutiérrez et al., 2010)
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o Proteccion fisica:

Las medidas de seguridad fisica tradicionalmente abarcan
elementos como cerraduras, puertas reforzadas, sistemas de
videovigilancia y personal de seguridad. No obstante, para que un
plan sea verdaderamente eficaz, es fundamental incorporar
dispositivos y tecnologias complementarias que actien de manera
integrada con estos componentes, fortaleciendo asi la proteccion
global del entorno. (Avigilon, 2025)

2.2.3.5. EMPATIA

La empatia es tratar a los clientes como personas, asi, se
define como la atencion cuidadosa e individualizada que la
empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la empatia
consiste en transmitir a los clientes, por medio de un servicio
personalizado o adecuado, la idea de ser Gnicos y especiales. Los
clientes quieren sentirse importantes comprendidos para las
empresas prestadoras el servicio. (Zeithmal, 2009, citado por
Calixto & Hernandez, 2017)

INDICADORES:
o Atencioén individualizada:

La atencién constituye una estrategia orientada a generar
experiencias Unicas y diferenciadas para cada cliente, a partir de
un conocimiento profundo de sus caracteristicas individuales. Esta
modalidad de servicio se sustenta en el andlisis de variables como
las preferencias personales, los patrones de consumo y los
atributos especificos del cliente, con el fin de adaptar la interacciéon

a sus necesidades particulares. (Zendesk, 2025)
o Horarios accesibles:

Ahora bien, para encontrar un equilibrio entre las necesidades

del personal y los beneficios de las compainiias, los horarios de
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trabajos flexibles, son una buena opcién por su minimo costo y
sus grandes ventajas porque la organizacion obtendria una mayor
productividad y satisfaccion de su talento humano y éstos lograran
un balance entre su vida personal y profesional. (Mazloum & Isea,
2017)

o Adaptacion a necesidades especificas:

Ramirez et al., 2003, citado en Mamani definen la adaptacion
como la capacidad intelectual y emocional de responder adecuada
y coherentemente a las exigencias del entorno, regulando el

comportamiento en funcién del entorno. (p. 3)
2.3. DEFINCIONES CONCEPTUALES
1. DESEMPENO:

El desempefio se concibe como un proceso metédico y estructurado que
permite medir y valorar tanto las conductas como los resultados vinculados al
guehacer laboral, ejerciendo una influencia directa sobre ellos y facilitando asi

la evaluacion del rendimiento individual de los colaboradores. (Aguirre, 2000)
2. EFECTIVIDAD:

En el ambito organizacional, la efectividad refleja en qué medida una
empresa responde a sus metas estratégicas, independientemente del

esfuerzo o los medios empleados. (Koontz & Weihrich, 2004)
3. EXPECTATIVA:

Kotler & Keller (2012) consideran que las expectativas son las
percepciones que los clientes tienen sobre el nivel de desempefio que un
producto o servicio debe ofrecer, y que estas influyen en la evaluacion de la

calidad y satisfaccion.
4. GESTION DE LA CALIDAD:

Hernandez et al. (2018) Se sostiene que constituye un sistema de
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procesos articulados entre si, orientados fundamentalmente, aunque no
exclusivamente, a alcanzar la satisfaccion del cliente como resultado final de

su implementacion.
5. OPTIMIZAR:

Carrasco (2024) Optimizar implica maximizar la eficacia de una accion o
estrategia, orientandola hacia la obtencién de los resultados mas favorables
posibles dentro de un determinado contexto operativo.

6. PERCPECION DEL CLIENTE:

La percepcion del cliente constituye la representacion mental que este
construye respecto a una marca o producto, derivada de la acumulacion de
experiencias e interacciones, tanto explicitas como implicitas, que ha

mantenido con la organizacién a lo largo del tiempo. (Ortega, 2025)
7. REPUTACION:

Davies (2020) menciona que la reputacion alude a la percepcion social
construida sobre una persona u organizacion, basada en las opiniones,

experiencias y valoraciones acumuladas por los demas a lo largo del tiempo.
8. REQUERIMIENTO:

Un requerimiento se entiende como la condicién funcional o capacidad
técnica que debe poseer un sistema, producto, servicio 0 componente, con el
fin de cumplir de manera precisa con lo estipulado en contratos, normas,
especificaciones u otros lineamientos formalmente establecidos. (lbafiez,
2008)

9. SERVICIO:

Para Armstrong (2017), el servicio es cualquier acto o desempefio que
una parte puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y no resulta

en la propiedad de algo. (p. 328)
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10. VENTAJA COMPETITIVA:

La ventaja competitiva alude a aquellos atributos distintivos que permiten
diferenciar significativamente un producto o servicio en relacion con las ofertas
de otras organizaciones, otorgando a la empresa una posicion estratégica en

el mercado. (Douglas et al., 2020)
2.4. VARIABLE
Calidad De Servicio

DIMENSIONES:

Elementos Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de Respuesta

Seguridad

Empatia
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE
MEDICION
Sistemas o equipos ¢ Considera usted que el restaurante cuenta con equipos y sistemas Pl
actualizados modernos para brindar el servicio?
Apariencia ¢,Cree usted que el personal del restaurante luce limpio, ordenados y con P2
organizada del una apariencia profesional?
ELEMENTOS personal
TANGIBLES Materiales  fisicos ¢ Considera usted que el material fisico (menus, servilletas, utensilios, etc.) P3
asociados al esta en buen estado y es acorde al servicio ofrecido?
servicio
Cumplimiento  de ¢Considera usted que el restaurante cumple con lo prometido en cuantoa P4
promesas en tiempos de atencién y entrega del pedido?
tiempo y forma
FIABILIDAD Consistenciaenlos ¢Considera que el personal del restaurante entrega los pedidos sin P5
resultados del errores?
servicio
Precision en (Cree usted que las transacciones (cuentas, pagos, facturacion) se P6
transacciones realizan con precision y sin contratiempos?
Rapidez en la ¢Considera usted que el personal del restaurante atiende sus necesidades  P7
atencion con rapidez?
Disposicién ¢ Considera que siempre hay personal disponible para brindarle atencién P8
CAPACIDAD DE inmediata del cuando lo necesite?
RESPUESTA personal
Comunicacion ¢,Cree usted que el restaurante comunica de manera clara y efectiva las P9
efectiva de soluciones a cualquier inconveniente?
CALIDAD DE soluciones
SERVICIO Conocimiento ¢,Cree usted que el personal del restaurante demuestra tener el P10
técnico del personal  conocimiento necesario para brindar un buen servicio?
Credibilidad ¢Considera usted que el restaurante transmite una imagen confiable y P11
SEGURIDAD institucional profesional como institucion?
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Proteccion fisica ¢Siente que las medidas de seguridad fisica en el restaurante (como P12
camaras o control de accesos) le brindan confianza sin afectar su
experiencia como cliente?

Atencion ¢ Considera usted que el personal del restaurante brinda una atencion P13

individualizada personalizada a cada cliente?

Horarios accesibles ¢ Cree usted que los horarios de atencion del restaurante se ajustan asus P14

EMPATIA necesidades?

Adaptacion a ¢Considera usted que el restaurante se adapta a solicitudes o necesidades P15

necesidades especiales cuando es posible?

especificas
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La forma de investigacién aplicada se le denomina también activa o
dindmica, se encuentra intimamente ligada a la pura ya que depende de sus
descubrimientos y aportes tedricos, es el estudio o aplicacion de la
investigacion a problemas concretos, en circunstancias o caracteristicas
concretas, esta forma de investigacion se dirige a su aplicacién inmediata y

no al desarrollo de teorias. (Tamayo, 2006)
3.1.1. ENFOQUE

En palabras de Hernandez et at., (2014) El enfoque cuantitativo se
distingue por su intento de mantener la objetividad al recopilar y analizar
datos, minimizando la intervencion de juicios subjetivos del investigador
y enfocandose en medir y cuantificar variables para obtener

conclusiones con validez estadistica.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a analisis.
Su objetivo no es indicar cédmo se relacionan las variables, sino

simplemente describirlas. (Hernandez et al., 2023)
3.1.3. DISENO

Investigacion no experimental son estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observan los

fendbmenos en su ambiente natural para analizarlos. (Fernandez, 2003)
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3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

La poblacion escogida para este trabajo de investigacion fueron los
clientes que consumen en el restaurante Khon Wa, a quienes se les
aplicara el cuestionario para medir los indicadores planteados con

respecto a la calidad de servicio

Detalle Cantidad estimada

Clientes por dia 200 clientes

Dias de atencion por semana 7 dias

Total de clientes por semana 1,400 clientes

Uso en férmula estadistica Se considerard este total (1,400) como

poblacién semanal estimada

3.2.2. MUESTRA

El muestreo que se utiliz6 fue el de Muestreo Probabilistico

Aleatorio Simple aplicado a los clientes del restaurante Khon Wa.

La muestra es un subconjunto o parte del universo o poblacion en
la que se llevo a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener
la cantidad de los componentes de la muestra como férmulas, légica y
otros que se veran mas adelante. La muestra es una parte representativa
de la poblacion. (Lopez, 2004)

72 % p*q * N
n —
NE? 4+ Z2xpxq
Donde: N= 1400
Z = Nivel de confianza (95%)

p = Probabilidad de éxito (0.5)
g = Probabilidad de fracaso (0.5)

E = Error de estimacion (5%)

n = Tamarfno de la muestra

n = se aplicara a 302 clientes la encuesta
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

TECNICAS INSTRUMENTOS
Encuestas: Cuestionarios:
Babbie (2013) indica que una Hernandez et al (2014) definen el

encuesta es un método de investigacion en
el que los investigadores preguntan a los
participantes una serie de preguntas
estandarizadas, obteniendo asi informacion
comparable que puede ser analizada

estadisticamente.

cuestionario como un instrumento para

recolectar datos que consiste en un
conjunto de preguntas escritas, disefiadas
para obtener informacion de los
encuestados sobre variables especificas (p.

234). Este instrumento puede aplicarse de

manera presencial, telefénica o en linea.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

e Técnicas de procesamiento de datos: La informacién recolectada
durante el trabajo de campo fue sistematizada y organizada en tablas
estadisticas mediante el calculo de porcentajes. Posteriormente, los
datos fueron procesados con el software SPSS y examinados
minuciosamente con el fin de interpretar los resultados y formular las
conclusiones correspondientes.

e Técnicas de presentacion de datos: La informacion procesada se
expuso mediante gréficos de barras simples, elaborados a partir de la
sintesis de los cuadros estadisticos, con el fin de facilitar la

interpretacion visual de los resultados obtenidos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 1
¢ Considera usted que el restaurante cuenta con equipos y sistemas modernos para brindar
el servicio?
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 186 61,6 61,6 61,6
» No 64 21,2 21,2 82,8
validos 5 veces 52 17,2 17,2 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 1
¢ Considera usted que el restaurante cuenta con equipos y sistemas modernos para brindar

el servicio?

Porcentaje

A Veces

Andlisis e interpretacion: Se observa en la tabla 1 que el 61, 6% de los
encuestados considera que el restaurante cuenta con equipos y sistemas
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modernos para brindar el servicio, mientras que el 21, 2% lo niegay el 17,2%
opina que solo a veces. Esto evidencia que, aunque una mayoria percibe
adecuadamente este aspecto, existe una proporcion significativa de clientes
que identifican deficiencias tecnologicas o actualizaciones pendientes, lo que

puede afectar su experiencia general.

Tabla 2
¢, Cree usted que el personal del restaurante luce limpio, ordenado y con una apariencia

profesional?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Si 163 54,0 54,0 54,0
No 96 31,8 31,8 85,8
validos A 43 14,2 14,2 100,0
veces
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 2
¢,Cree usted que el personal del restaurante luce limpio, ordenado y con una apariencia

profesional?

Porcentaje

Si Mo A veces
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Andlisis e interpretacion: Se observa en la tabla 2 que, en cuanto a la
presentacion del personal, el 54% de los clientes considera que el personal
luce limpio, ordenado y profesional. Sin embargo, un 31,8% discrepa y un
14,2% afirma que esto se cumple solo en ocasiones. Este resultado sugiere
la necesidad de reforzar estandares de imagen institucional y cuidado

personal como parte de la estrategia de mejora del servicio.

Tabla 3
¢, Considera usted que el material fisico (menus, servilletas, utensilios, etc.) esta en buen

estado y es acorde al servicio ofrecido?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Si 179 59,3 59,3 59,3
No 75 24,8 24,8 84,1
Validos A veces 48 15,9 15,9 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 3
¢ Considera usted que el material fisico (menus, servilletas, utensilios, etc.) esta en buen

estado y es acorde al servicio ofrecido?

Porcentaje

Si Mo A veces
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Andlisis e interpretacion: Se observa en la tabla 3 que el 59,3% de los
encuestados afirma que los materiales fisicos estan en buen estado, pero un
24,8% indica que no, y un 15,9% opina que a veces. Esto evidencia
oportunidades de mejora en la reposicion 0 mantenimiento de utensilios,
menus u otros elementos tangibles que forman parte de la experiencia del

cliente.

Tabla 4
¢ Considera usted que el restaurante cumple con lo prometido en cuanto a tiempos de

atencion y entrega del pedido?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 168 55,6 55,6 55,6
No 74 24,5 24,5 80,1
Validos
A veces 60 19,9 19,9 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 4
¢ Considera usted que el restaurante cumple con lo prometido en cuanto a tiempos de

atencion y entrega del pedido?

Porcentaje

A veces
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Andlisis e interpretacion: Se observa en la tabla 4 que, el 55,6% de los
clientes considera que el restaurante cumple con los tiempos prometidos de
atencion y entrega. Sin embargo, un 24,5% indica que no se cumple y un
19,9% considera que esto ocurre ocasionalmente. Esto evidencia una
debilidad en la consistencia del servicio que podria afectar la percepcion de

puntualidad y eficiencia.

Tabla b

¢ Considera que el personal del restaurante entrega los pedidos sin errores?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 157 52,0 52,0 52,0
No 84 27,8 27,8 79,8
Validos
A veces 61 20,2 20,2 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 5

¢ Considera que el personal del restaurante entrega los pedidos sin errores?

Porcentaje

A veces
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Andlisis e interpretacion: Se observa en la tabla 5 que, el 52% de los
encuestados afirma que los pedidos se entregan sin errores, mientras que el
27,8% ha experimentado errores y el 20,2% indica que esto sucede a veces.
La variabilidad en la exactitud de los pedidos sugiere que se requiere una

mejora en el control de calidad interno.

Tabla 6
¢, Cree usted que las transacciones (cuentas, pagos, facturacién) se realzan con precision y

sin contratiempos?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Si 171 56,6 56,6 56,6
» No 79 26,2 26,2 82,8
validos 4 veces 52 17,2 17,2 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 6
¢,Cree usted que las transacciones (cuentas, pagos, facturacion) se realzan con precision y

sin contratiempos?

Porcentaje
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Andlisis e interpretacion: Se observa en la tabla 6 que, el 56,6%

considera que las transacciones se realizan con precision, mientras que un

26,2% opina lo contrario y un 17, 2% considera que esto sucede a veces. Esto

revela la necesidad de fortalecer los procedimientos administrativos y el

manejo adecuado de pagos y facturacion.

Tabla 7

¢ Considera usted que el personal del restaurante atiende sus necesidades con rapidez?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 163 54,0 54,0 54,0
- No 66 21,9 21,9 75,8
Validos , eces 73 24,2 24,2 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 7

¢ Considera usted que el personal del restaurante atiende sus necesidades con rapidez?

Porcentaje

Si

Mo

A veces
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Andlisis e interpretacién: Se observa en la tabla 7 que, el 53,97% de los

clientes cree que recibe atencion rapida, pero un 21,9% opina que esto no

siempre es asi y un 24,2% considera que esto sucede a veces. Este aspecto

es esencial en la calidad de servicio, por lo cual es importante revisar los

tiempos de respuesta del personal.

Tabla 8
¢ Considera que siempre hay personal disponible para brindarle atencién cuando lo
necesite?
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Si 159 52,6 52,6 52,6
N No 74 24,5 24,5 77,2
validos 1 \eces 69 22,8 22,8 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 8

¢, Considera que siempre hay personal disponible para brindarle atencién cuando lo

necesite?

Porcentaje

Si

Mo

A veces
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Andlisis e interpretacion: Se observa en la tabla 8 que el 52,6% percibe

disponibilidad inmediata del personal, pero un 24,5% no lo experimenta asi y

un 22,8% menciona que esto ocurre a veces. Esto indica oportunidades de

mejora en la asignacion de personal y la gestion de horarios.

Tabla 9

¢, Cree usted que el restaurante comunica de manera clara y efectiva las soluciones a

cualquier inconveniente?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 164 54,3 54,3 54,3
N No 72 23,8 23,8 78,1
validos 1 \eces 66 21,9 21,9 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 9

¢,Cree usted que el restaurante comunica de manera clara y efectiva las soluciones a

cualquier inconveniente?

Porcentaje

A veces
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Andlisis e interpretacion: Se observa en la tabla 9 que, el 54,3% de los
clientes considera que la comunicacion es clara y efectiva, sin embargo, un
23,8% no esta de acuerdo y un 21,9% considera que esto sucede a veces.
Esto refleja una necesidad de mejorar los canales de comunicacion y la

empatia en la resolucién de problemas.

Tabla 10
¢ Cree usted que el personal demuestra tener el conocimiento necesario para brindar un

buen servicio?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 183 60,6 60,6 60,6
- No 62 20,5 20,5 81,1
validos  » veces 57 18,9 18,9 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 10
¢ Cree usted que el personal demuestra tener el conocimiento necesario para brindar un

buen servicio?

Porcentaje

Si Mo A veces
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Andlisis e interpretacién: Se observa en la tabla 10 que el 60,6%

considera que el personal posee el conocimiento necesario, y un 20,5%

considera que no sucede esto, pero un 18,9% lo percibe insuficiente. Esto

demuestra la importancia de continuar capacitando al equipo para brindar un

servicio competente.

Tabla 11
¢ Considera usted que el restaurante transmite una imagen confiable y profesional como
institucion?
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 160 53,0 53,0 53,0
No 77 255 25,5 78,5
Validos
A veces 65 21,5 21,5 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 11

¢ Considera usted que el restaurante transmite una imagen confiable y profesional como

institucion?

Porcentaje

A veces
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Andlisis e interpretacion: Se observa en la tabla 11 que el 53% percibe
una imagen confiable, sin embargo, un 25,5% no lo considera asi y un 21,5%
lo percibe a veces. Esto plantea la necesidad de fortalecer la imagen
institucional del restaurante.

Tabla 12
¢ Siente que las medidas de seguridad fisica en el restaurante (como camaras o control de

accesos) le brindan confianza sin afectar su experiencia como cliente?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 171 56,6 56,6 56,6
No 71 23,5 23,5 80,1
Validos
A veces 60 19,9 19,9 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 12
¢ Siente que las medidas de seguridad fisica en el restaurante (como camaras o control de

accesos) le brindan confianza sin afectar su experiencia como cliente?

Porcentaje
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Andlisis e interpretacion: Se observa en la tabla 12 que, el 56,6% se

siente seguro dentro del restaurante, aunque un 23,5% no comparte esa

percepcién y por ultimo, se visualiza que un 19,9% lo percibe a veces. Esto

sugiere reforzar la seguridad sin comprometer la comodidad del cliente.

Tabla 13
¢ Considera usted que el personal del restaurante brinda una atencién personalizada a cada
cliente?
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 168 55,6 55,6 55,6
N No 68 22,5 22,5 78,1
validos 1 \eces 66 21,9 21,9 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 13

¢, Considera usted que el personal del restaurante brinda una atencién personalizada a cada

cliente?

Porcentaje

Si

Mo

A veces
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Andlisis e interpretacién: Se observa en la tabla 13 que, el 55,6% de los
clientes cree recibir atencion personalizada, pero un 22,5% lo niega y un
21,9% lo percibe a veces. Este resultado sefiala la importancia de capacitar

al personal en atencion centrada en el cliente.

Tabla 14

¢, Cree usted que los horarios de atencion del restaurante se ajustan a sus necesidades?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 156 51,7 51,7 51,7
- No 79 26,2 26,2 77,8
Validos veces 67 22,2 22,2 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 14

¢,Cree usted que los horarios de atencion del restaurante se ajustan a sus necesidades?

Porcentaje

Si Mo A veces
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Andlisis e interpretacion: Se observa en la tabla 14 que, el 51,7%

considera adecuados los horarios del restaurante, mientras que un 26,2% no

y un 22,2% considera que a veces sucede esto. Esto indica que podria

evaluarse una ampliacion o ajuste de horarios para adaptarse mejor a las

necesidades del publico.

Tabla 15

¢ Considera usted que el restaurante se adapta a solicitudes o necesidades especiales

cuando es posible?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 174 57,6 57,6 57,6
- No 60 19,9 19,9 77,5
validos  » veces 68 225 225 100,0
Total 302 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 15

¢ Considera usted que el restaurante se adapta a solicitudes o necesidades especiales

cuando es posible?

Porcentaje

Si

Mo

A veces

48



Andlisis e interpretacion: Se observa en la tabla 15 que, el 57,6% de los
encuestados considera que el restaurante se adapta a sus necesidades
especiales, aunque un 22,5% lo cuestiona, se encuentra que hay un 19,9%
que considera que no pasa esto. Esto refuerza la importancia de mantener

una actitud flexible frente a las peticiones del cliente.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

5.1.1. CON LOS ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

e El estudio de Loor & Vélez (2022) en un restaurante de cuatro
tenedores en Portoviejo (Ecuador) revel6 que la imagen del
establecimiento, el desempeiio del personal y la calidad de servicio
son los principales factores que inciden en la percepcion del cliente.
En ese contexto, la profesionalizacion del personal y la actualizacion

tecnoldgica fueron claves para mejorar la percepcion de calidad.

Coincidencia con los resultados presentes: En el restaurante Khon
Wa, el 61,6 % de los clientes considera que el restaurante cuenta con
sistemas modernos, y el 60,6 % reconoce el conocimiento técnico del
personal. No obstante, un porcentaje relevante sefialé deficiencias en la
apariencia del personal (31,8 % respondio no), lo cual indica que, aunque
se cumplen algunos estandares internacionales, aun existen aspectos

visuales y de imagen que requieren atencion.

Ambas investigaciones coinciden en cuanto al impacto de la
imagen y preparacién del personal en la percepcion del cliente. Sin
embargo, se evidencia una diferencia respecto a la presentacion del

personal, aspecto que aun requiere fortalecimiento en el contexto local.

e Torres (2021), en su investigacion en Chiclayo, encontré que la
rapidez en la atencién era una debilidad significativa, a pesar de que

los clientes se mostraban satisfechos en términos generales.

Coincidencia con los resultados presentes: En Khon Wa, el 54,0 %
de los encuestados valora la rapidez de atencion positivamente, pero un
24,2 % respondio "a veces" y un 21,9 % no, mostrando una situacion

similar a la observada en Torres.
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Se confirma una alta similitud entre los resultados de Khon Wa y el
antecedente nacional, particularmente en las debilidades relacionadas
con la rapidez del servicio. Esto refuerza la importancia de mejorar los

tiempos de atencion en el sector gastronémico peruano.

e Espinoza (2022) elabor¢ la tesis titulada “Efectividad de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente del restaurante Casa Portales
& Sushi Huanuco EIRL, en tiempos de COVID-19, Huanuco, 2020”.
En su estudio, concluyé que la calidad del servicio influia
directamente en la satisfaccion del cliente, destacando dimensiones

como la empatia, la seguridad y trato profesional.

e Asimismo, Sanchez (2023) estudié la calidad de servicio en la
panaderia San Carlos en Huanuco y encontré una fuerte relacion
entre calidad de servicio y posicionamiento del cliente. Resalté
fortalezas en atencion personalizada y fiabilidad, aunque también
identificé debilidades en la presentacion del personal y materiales

fisicos.

Coincidencia con los resultados presentes: En Khon Wa, la empatia
fue valorada positivamente por el 57,6 % de los clientes, y la seguridad
por el 56,6 %, lo que coincide con el estudio de Espinoza. Por otro lado,
la atencion personalizada fue reconocida por el 55,6 % y los materiales
fisicos por el 59,3 %, aunque la presentacion del personal fue criticada

por un 31,8 % de los encuestados, lo cual coincide con Sanchez.

Relacién: Los resultados de Khon Wa mantienen una estrecha
relacion con los antecedentes locales, tanto en las fortalezas observadas
(empatia, seguridad y atencion personalizada) como en las
oportunidades de mejora (presentacion del personal y tangibilidad). Esta
coincidencia respalda la consistencia del diagnostico actual con la

realidad del sector gastronémico en Huanuco.

En conjunto, los resultados obtenidos en el restaurante Khon Wa
muestran una fuerte coincidencia con los antecedentes revisados en los

tres niveles. Las cinco dimensiones evaluadas (tangibles, fiabilidad,
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capacidad de respuesta, seguridad y empatia) siguen siendo
determinantes para la percepcion de calidad, y los desafios identificados
principalmente en rapidez, imagen del personal y consistencia son
comunes en estudios previos, lo que refuerza la validez y pertinencia del

diagnéstico realizado.
5.1.2. CON LAS BASES TEORICAS

Los resultados obtenidos en la presente investigacion se sustentan
tedricamente en el modelo de calidad de servicio SERVPERF propuesto
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), el cual establece cinco
dimensiones fundamentales para evaluar la percepcion del cliente:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.
e Elementos tangibles

Esta dimension se relaciona con la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipo, personal y materiales de comunicacion. En el restaurante
Khon Wa, se encontr6 que si bien la mayoria de clientes percibe
adecuadamente los materiales fisicos (59,3%), existe una proporcion
relevante que identifica deficiencias en la presentacion del personal
(31,8 % respondid no). Relacién tedrica: Esto reafirma lo sefialado por
Parasuraman et al., quienes destacan que la primera impresion del

cliente se forma a partir de los elementos visuales del servicio.
e Fiabilidad

La fiabilidad implica la capacidad de realizar el servicio prometido
de forma segura y precisa. Los resultados muestran que el 52 % de los
clientes considera que los pedidos se entregan sin errores, pero un 27,8
% ha experimentado fallos. Relacion teorica: Segun Kotler & Keller
(2016), la fiabilidad es el atributo mas importante de la calidad, ya que

afecta directamente la confianza del cliente en la marca.
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e Capacidad de respuesta

Se refiere a la disposicion del personal para ayudar al cliente y
proporcionar un servicio rapido. En el caso de Khon Wa, solo el 54 %
considera que la atencion es rapida, y mas del 40 % percibe demoras.
Relacion tedrica: Esto se alinea con Zeithaml et al. (2009), quienes
sefialan que la lentitud o la falta de disposicion inmediata genera una

percepcion negativa del servicio.
e Seguridad

La dimension de seguridad considera el conocimiento, la cortesia y
la habilidad para inspirar confianza. En esta dimension, Khon Wa obtuvo
una respuesta positiva del 56,6 %. Relacion teorica: La percepcion de
seguridad esta asociada al componente afectivo del servicio, tal como lo
plantean Lovelock y Wirtz (2009), y contribuye a la fidelizacion del

cliente.
e Empatia

Consiste en brindar una atencion personalizada y comprender al
cliente como individuo. El restaurante logré un 57,6 % de aprobacion en
cuanto a adaptaciéon a necesidades especiales, aunque aun hay margen
de mejora. Relacion tedrica: Parasuraman et al. destacan que la empatia
es clave para crear vinculos duraderos entre el cliente y la empresa,
especialmente en servicios con alto contacto humano como los

restaurantes.

Los resultados empiricos del estudio confirman la validez del
modelo SERVPERF como herramienta eficaz para evaluar la calidad del
servicio en el sector gastrondmico. Las cinco dimensiones teoricas se
evidencian claramente en la percepcion de los clientes encuestados en
el restaurante Khon Wa, lo cual demuestra que la teoria sustenta y

explica adecuadamente los hallazgos practicos obtenidos.
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CONCLUSIONES

1. Se determina que la calidad de servicio en el restaurante Khon Wa, en la
ciudad de Huanuco, durante el afio 2025, es apreciada por los clientes
como de caracter aceptable. EI examen de las cinco dimensiones
planteadas en el modelo SERVPERF permite identificar como principales
fortalezas a la seguridad (56,6 %) y la empatia (57,6 %), mientras que las
debilidades mas notorias se evidencian en los aspectos tangibles, en
especial la presentacion del personal, que registra un 31,8 % de
desaprobacion, y en la capacidad de respuesta, donde Unicamente el 54
% percibe celeridad en la atencion. Estos resultados reflejan que, aunque
el establecimiento alcanza un nivel de servicio que en términos generales
responde a las expectativas de los clientes, resulta indispensable impulsar
acciones estratégicas orientadas a optimizar la imagen del personal,
agilizar los procesos de atencién y reforzar la exactitud en la entrega de
pedidos, de modo que se consolide un estandar de calidad superior que

promueva la satisfaccion y la fidelizacion de su clientela.

2. Respecto a los aspectos tangibles del servicio, se concluye que la
percepcion de los clientes es moderadamente favorable. Segun la Tabla
1, el 61,6 % considera que el restaurante cuenta con equipos y sistemas
modernos, y el 59,3 % (Tabla 3) valora positivamente los materiales fisicos
(como mendus, utensilios y mobiliario). No obstante, la Tabla 2 evidencia
una debilidad en la presentacion del personal, con un 31,8 % de clientes
gue consideran que este aspecto no se cumple adecuadamente.

3. En cuanto a la fiabilidad del servicio, los resultados revelan una
percepcion dividida. En la Tabla 4, se observa que el 52,0 % considera
gue los pedidos se entregan sin errores, mientras que la Tabla 5 muestra
gue el 56,6 % opina que las transacciones son precisas. Sin embargo, un
27,8 % indico haber recibido pedidos con errores. Esto permite concluir
que, si bien existe una base aceptable de confianza en el servicio,

persisten fallos operativos que afectan la percepcién general de fiabilidad.
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4. Respecto a la capacidad de respuesta, esta dimension se posiciona como
una de las mas criticas. La Tabla 6 muestra que el 54,0 % considera que
recibe atencion rapida, y la Tabla 7 indica que el 52,6 % percibe
disponibilidad inmediata del personal. A pesar de estas cifras, una
proporcion considerable de clientes expresa insatisfaccion con la agilidad
del servicio. Esto pone en evidencia la necesidad de optimizar los
procesos internos y mejorar la capacidad de respuesta ante las demandas
del cliente.

5. En relacibn con la seguridad del servicio, la percepciébn es
mayoritariamente positiva. En la Tabla 9, el 56,6 % afirma sentirse seguro
dentro del establecimiento, mientras que la Tabla 8 refleja que el 60,6 %
confia en el conocimiento técnico del personal. No obstante, una parte del
publico no comparte esta valoracion, lo cual indica que aun deben
reforzarse aspectos como la credibilidad, la comunicacion profesional y

los protocolos de seguridad percibidos.

6. Sobre la empatia en la prestacion del servicio, los resultados evidencian
una percepcion aceptable. La Tabla 13 sefiala que el 55,6 % considera
gue recibe atencion personalizada, mientras que la Tabla 15 muestra que
el 57,6 % opina que el restaurante se adapta a necesidades especiales.
Sin embargo, estos porcentajes dejan claro que todavia existe un margen
de mejora en la capacidad del personal para brindar una atencion

realmente empética y orientada al cliente individual.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente que ejecute un plan integral de mejora continua
de la calidad de servicio, orientado a optimizar los aspectos mas criticos
detectados. Dicho plan debe incluir la implementacién de protocolos de
presentacion y uniformidad del personal para asegurar una imagen
profesional, la optimizacion de los procesos operativos a fin de agilizar la
atencion y reducir los tiempos de espera, asi como el fortalecimiento de
los mecanismos de control interno que garanticen la exactitud en la
entrega de los pedidos. De igual manera, resulta pertinente consolidar las
fortalezas en seguridad y empatia mediante programas de capacitacion
continua que refuercen el trato personalizado y la comunicacién efectiva,
de modo que el restaurante eleve su nivel de calidad de un estandar

aceptable a uno superior, competitivo y sostenible en el mercado local.

Se recomienda al gerente establecer e implementar un protocolo
institucional de presentacion personal obligatorio para todos los
colaboradores, especialmente aquellos que tienen contacto directo con el
cliente. Este protocolo debe contemplar normas de higiene, vestimenta,
uso de uniforme corporativo y actitud profesional. Asimismo, es
fundamental realizar una revisibn y mantenimiento periédico del
mobiliario, utensilios, mends impresos, carta digital y demas elementos
tangibles involucrados en la experiencia del cliente, a fin de asegurar una

imagen moderna, ordenada y profesional del establecimiento.

Se sugiere al gerente disefiar e implementar procedimientos operativos
estandarizados (POE) que aseguren la entrega precisa y sin errores de
los pedidos realizados. Estos procedimientos deben incluir el uso de listas
de chequeo para el personal de cocina y atencion al cliente, sistemas de
doble verificacion antes de entregar el producto, y capacitaciones
periddicas para minimizar errores humanos. Asimismo, se sugiere utilizar
sistemas digitales que registren cada transaccion con trazabilidad, a fin de

garantizar exactitud y transparencia en el manejo de informacion y cobros.
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Se recomienda al gerente realizar una auditoria de los tiempos de
atencion al cliente y redisefar los flujos operativos para reducir los tiempos
de espera y aumentar la eficiencia en la atencion. Esto puede incluir la
incorporacion de un software de gestion de pedidos, redistribucion de
funciones del personal y mejora de la coordinacion entre areas. Del mismo
modo, se sugiere establecer indicadores clave de rendimiento (KPI) para
medir la rapidez de respuesta y brindar retroalimentacion continua al
equipo, promoviendo una atencién dinamica, proactiva y orientada a la

satisfaccion del cliente.

Se recomienda al gerente ofrecer capacitaciones peridédicas sobre
seguridad alimentaria, manejo higiénico de alimentos, protocolos de
bioseguridad y atencién a situaciones de emergencia. La formacién del
personal debe enfocarse en fortalecer el conocimiento técnico y la
seguridad en la atencion, con el objetivo de transmitir confianza y
profesionalismo al cliente. Ademdas, se recomienda implementar
sefalética visible sobre medidas de higiene, control de calidad y uso de
equipos de proteccidon personal, contribuyendo asi a generar una
percepcién positiva de seguridad en el ambiente del restaurante.

Se sugiere al gerente desarrollar un plan de formacion en habilidades
blandas para todo el personal, con énfasis en comunicacién efectiva, trato
cordial, lenguaje empatico, escucha activa y atencion centrada en el
cliente. Asimismo, es importante establecer mecanismos para identificar
las necesidades especificas de cada cliente, tales como formularios de
preferencias, encuestas breves de satisfaccion o sistemas de
sugerencias. Estas acciones contribuiran a brindar una atencién
personalizada, flexible y adaptada a las expectativas individuales,
mejorando asi la percepcion general de empatia y cercania del

restaurante.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMAS OBJETIVOS METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL.: OBJETIVO GENERAL.: TIPO:
e ;CoOmo es lacalidad de servicio en el restaurante Describir la calidad de servicio en el restaurante  Aplicada.
Khon Wa, Huanuco, 20257 Khon Wa, Huanuco, 2025.
ENFOQUE:
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS: Cuantitativo.
e ¢ COmo son los aspectos tangibles del servicio en Describir cémo son los aspectos tangibles del ~ALCANCE O NIVEL:
“CALIDAD DE el restaurante Khon Wa, Huanuco, 2025? servicio en el restaurante Khon Wa, Huanuco, 2025  Descriptivo
SERVICIOEN o ;Cémo es la fiabilidad del servicio en el Describir como es la fiabilidad del servicio en el B
EL restaurante Khon Wa, Huanuco, 2025? restaurante Khon Wa, Huanuco, 2025 DISENO:
RESTAURANT No experimental.
EKHONWA, o ;Como eslacapacidad de respuesta del servicio Describir como es la capacidad de respuesta del )
HUANUCO, en el restaurante Khon Wa, Huanuco, 2025? servicio en el restaurante Khon Wa, Huanuco, 2025 POBLACION: 1400
2025” MUESTRA: 302

e (;COmo es la seguridad del servicio en el
restaurante Khon Wa, Huanuco, 20257

e ¢Cbmo es la empatia en la prestacion de servicio
en el restaurante Khon Wa, Huanuco, 20257

Describir como es la seguridad del servicio en el
restaurante Khon Wa, Huanuco, 2025

Describir como es la empatia en la prestacion de
servicio en el restaurante Khon Wa, Huanuco, 2025

TECNICA: Encuesta
INSTRUMENTO:
Cuestionario
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ANEXO 2
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DEL
RESTAURANTE KHON WA

Estimado comensal sirvase a contestar las siguientes preguntas
con total sinceridad, tomando en cuenta la siguiente escala de
valoracion donde las alternativas son:

Preguntas cerradas

Sl NO A VECES

Responda marcando con un ASPA o EQUIS (X).

ALTERNATIVAS
PREGUNTAS
Sl | NO A
VECES

¢,Considera usted que el restaurante cuenta con
equipos y sistemas modernos para brindar el

servicio?

¢,Cree usted que el personal del restaurante luce

limpio, ordenado y con una apariencia profesional?

3 |¢Considera usted que el material fisico (menus,
servilletas, utensilios, etc) esta en buen estado y es

acorde al servicio ofrecido?

4 ¢, Considera usted que el restaurante cumple con lo
prometido en cuanto a tiempos de atencion y

entrega del pedido?

5 ¢, Considera que el personal del restaurante

entrega los pedidos sin errores?
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¢,Cree usted que las transacciones (cuentas,
pagos, facturacion) se realizan con precision y sin

contratiempos?

¢,Considera usted que el personal del restaurante

atiende sus necesidades con rapidez?

¢,Considera que siempre hay personal disponible

para brindarle atencién cuando lo necesite?

¢,Cree usted que el restaurante comunica de
manera clara y efectiva las soluciones a cualquier

inconveniente?

10

¢,Cree usted que el personal del restaurante
demuestra tener el conocimiento necesario

para brindar un buen servicio?

11

¢ Considera usted que el restaurante transmite
una imagen confiable y profesional como

institucion?

12

¢, Siente que las medidas de seguridad fisica en el
restaurante (como camaras o control de accesos) le
brindan confianza sin afectar su experiencia como
cliente?

13

¢, Considera usted que el personal del
restaurante brinda una atencion personalizada

a cada cliente?

14

¢,Cree usted que los horarios de atencion del

restaurante se ajustan a sus necesidades?

15

¢, Considera usted que el restaurante se adapta
a solicitudes o necesidades especiales cuando

es posible?
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ANEXO 3
SOLICITUD DE AUTORIZACION

“Aiio de la recuperacion y consolidaciéon de la economia peruana”

Solicito: Autorizacién para realizar trabajo de
investigacion del restaurante Khon Wa.

INVEROSO RETAW -.LR.L.

Sr. Kevin Castro

Gerente General

Yo, Zoila Yolanda Rios Laurencio, identificado con DNI 72888058, con domicilio
en Jr. Jacarandas 128, Urbanizacion Primavera, Amarilis — Huénuco; me presento ante
usted con el debido respeto y expongo lo siguiente:

Que, habiendo culminado la carrera profesional de Administracion de Empresas
en la Universidad de Huanuco, requiero realizar un trabajo de investigacion para poder
optar el titulo profesional de Licenciado en Administracién de Empresas.

En ese sentido, para llevar a cabo este estudio de manera rigurosa y cumplir con
los lineamientos éticos correspondientes, es fundamental contar con su autorizacion, es
por ello que recurro a su digno despacho para solicitar me conceda la autorizacién
correspondiente para poder realizar el trabajo de investigacion titulado “Calidad de
Servicio en el Restaurante Khon Wa, Huanuco, 2025”, asegurando que toda
informacién recopilada durante la investigacion sera tratado con fines Gnicamente
académicos y los resultados finales del estudio estaran a disposicién de su institucion
para los fines que estime pertinentes.

Esperando contar con su autorizacion para llevar a cabo esta investigacion y
contribuir asi al crecimiento del conocimiento cientifico en nuestra region, quedo de
usted no sin antes expresarle muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Huanuco, 24 de marzo de 2025.

Atentamente,

el

Zoila Rios Laurencio
DNI 72888058
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ANEXO 4
EVIDENCIAS DE LA ENCUESTA REALIZADA

< 5%.*-.' _,.4’ 3 ,
T“““Ch'fo S Policss Parrilmomer,i

1&' N WALY
';"Z—Chlfo -4 Pollosi Parrillas ._Lber,i =l

CALIDAD DE

SERVICIO EN EL CALIDAD DE

RESTAURANTE

KHON. WA, 2025 SERVICIO EN EL

Seregletursspoesi RESTAURANTE
KHON WA, 2025

Se registrd tu respuesta.

Enviar otra respuesta

Google no cred ni aprobd este contenido. - Condiciones del (
Servicio - Politica de Privacidad

¢El formulario parece sospechoso? Informe Enviar otra respuesta

Google Formularios
Google no cred ni aprobé este contenido. -
Comunicarse con el propietario del formulario -
Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

¢El formulario parece sospechoso? Informe

Google Formularios

docs.google.com

(h AN ©

70



T T V) 1 e
]

KHON WA\:»
VADEPOLLO & LA BRASH

a3 Mrawca persopgl
+ g fritay

+aulwag

71



KON WA
1ADEPOLLOALA

+ensakydy frinca

- pane s
+ sy q
, &

TN

72



