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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tuvo como propdsito evaluar la calidad del servicio del
Restaurante Mayer, ubicado en la ciudad de Oxapampa, departamento de Pasco, con el
fin de identificar las principales oportunidades de mejora y formular una propuesta concreta
que permita elevar la experiencia del comensal. El estudio se sustenté en el modelo
SERVQUAL, herramienta que evalla la calidad del servicio a través de cinco dimensiones:
capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia, seguridad y tangibilidad.
La investigacion adopté un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental de corte
transversal y nivel descriptivo. Para la recoleccion de informacion se aplicé un cuestionario
estructurado de 20 items bajo escala de Likert a una muestra de 121 comensales,
seleccionados mediante muestreo no probabilistico durante una semana de atencion del
establecimiento. Los resultados obtenidos del restaurante Mayer, fueron en general muy
favorables en casi todas las dimensiones. Sin embargo, la dimension de la fiabilidad fue la
que obtuvo mas valoraciones negativas con un 7.5% de valoraciones negativas. Esto indica
gue el restaurante debe prestar atencion particularmente los procesos estandarizados para
gue los clientes no tengan la percepcion de una falta de consistencia.
Es por ello que se propone abordar este problema mediante dos herramientas puntuales:
una lista de verificacién para evaluar el servicio y un cuestionario para corroborarlo con la
opinién de los comensales. Las dos herramientas se estructuraron en cuatro etapas: disefio
de la lista de verificacién, capacitacién del equipo de trabajo, implementacion y seguimiento
de la lista de verificacion y evaluacion mediante encuesta de satisfaccion al cliente.
La propuesta se respalda en alianzas con hospedajes clave de la zona. Esto con el
proposito de posicionar al restaurante Mayer como un referente en calidad de servicio.
Palabras clave: restaurante, Oxapampa, calidad de servicio, modelo SERVQUAL, lista de

verificacion.
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ABSTRACT
This research project aimed to evaluate the service quality of the Mayer Restaurant, located
in the city of Oxapampa, Pasco Department, in order to identify key opportunities for
improvement and formulate a concrete proposal to enhance the customer experience. The
study was based on the SERVQUAL model, a tool that assesses service quality through
five dimensions: responsiveness, reliability, empathy, assurance, and tangibles.
The research adopted a quantitative approach, with a non-experimental, cross-sectional,
and descriptive design. Data was collected using a structured questionnaire with 20 items
on a Likert scale, administered to a sample of 121 diners selected through non-probability
sampling during one week of operation. The results obtained for the Mayer Restaurant were
generally very favorable in almost all dimensions. However, the reliability dimension
received the most negative ratings, with 7.5% of respondents giving negative feedback.
This indicates that the restaurant must pay particular attention to standardized processes
so that customers do not perceive a lack of consistency.
Therefore, it is proposed to address this problem using two specific tools: a checklist to
evaluate service and a questionnaire to corroborate it with diner feedback. Both tools were
structured in four stages: checklist design, team training, checklist implementation and
monitoring, and evaluation through a customer satisfaction survey.
The proposal is supported by partnerships with key accommodations in the area. This aims
to position Mayer Restaurant as a benchmark for service quality.

Keywords: restaurant, Oxapampa, service quality, SERVQUAL model, checklist.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion analiza la calidad del servicio del Restaurante Mayer,
ubicado en la ciudad de Oxapampa, departamento de Pasco, durante el afio 2026. En un
contexto donde el turismo gastronémico continlia consolidandose como motor de desarrollo
regional, garantizar una experiencia de atencién consistente y confiable se convierte en
una necesidad estratégica para los establecimientos del rubro. El estudio parte del
diagndstico de las percepciones de los comensales mediante el modelo SERVQUAL, con
especial atencién a la dimensién de fiabilidad, identificada como la principal oportunidad de
mejora a partir de los resultados obtenidos.

La investigacion se organiza en seis capitulos. El Capitulo | presenta la informacion general
del proyecto, comprendiendo el titulo, el &rea estratégica de desarrollo, la actividad
econdmica en la que se enmarca el estudio y el alcance de la solucion propuesta. En el
Capitulo 11, se describe la realidad problemética a nivel internacional, nacional y local, se
establecen los objetivos y se presenta la justificacion de la investigacion. EI Capitulo I
describe los antecedentes tanto nacionales como internacionales, los antecedentes y
ofrece conceptos sobre el modelo SERVQUAL. Continuando con el Capitulo 1V en el que
se presenta la operacionalizacién de variable para su analisis cuantitativo.

En el Capitulo V se habla del el disefio metodoldgico utilizado y los resultados descriptivos
obtenidos de la aplicacién del cuestionario a 121 comensales. Finalmente, el Capitulo VI,
muestra la propuesta de innovacion diseflada para hacer frente a la deficiencia en la
fiabilidad. Con ello, se plantea una opcién practica y efectiva de replicar en otros

restaurantes.
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto

Propuesta de mejora para la calidad de servicio del restaurante Mayer en Oxapampa,
2026

1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

La presente investigacion, se enmarca dentro de la linea de mejora de procesos y
operaciones de la calidad del servicio, ya que se busca optimizar los procesos en las
operaciones y mejorar la experiencia del cliente en empresas del sector gastrondmico. Esta
linea de investigacién es pertinente en el contexto actual, debido a que las organizaciones
buscan la excelencia en la calidad del servicio para ser competitivos en el mercado y seguir

escalando como empresa.

De esa manera, para lograr proponer mejoras en los procesos y operaciones del
restaurante Mayer, en la investigacion se emplea el modelo SERVQUAL como herramienta
de medicién. Se debe precisar que se han considerado las cinco dimensiones del modelo,
las cuales son: capacidad de respuesta, empatia, seguridad, tangibilidad y fiabilidad para

analizar la situacion actual del restaurante.
1.3 Actividad econémica en la que se aplicaria la investigacion

El enfoque central sera el planteamiento de propuestas de mejora en los procesos y
operaciones para su futura aplicacion en el establecimiento gastronémico, en cuanto la
calidad del servicio. De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI,
2025), la actividad de restaurantes registrd un crecimiento de 4,22% en diciembre de 2025
respecto al afio anterior. Ante la realidad del crecimiento en el sector gastronémico, se
hace evidente la necesidad de prestar atencién particularmente a la calidad de servicio
para asegurar su competitividad en el mercado y su crecimiento. En cuanto a Oxapampa,
segun el Portal de Turismo de CANATUR, recibié mas de 448,000 visitantes entre enero a
junio de 2025, lo que equivale a un aumento del 5.8 % al afio previo (Portal de Turismo,
2025). Por ello, es necesario fortalecer la calidad de servicio para que mas visitantes sean
atraidos a esta bella ciudad y se lleven una percepciéon sumamente positiva no solo de la

cultura y paisajes, sino también de la mejor experiencia gastronémica.

1.4 Alcance de la solucién
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La propuesta de mejora consiste en plantear un plan de mejora para optimizar la calidad
del servicio del restaurante Mayer en Oxapampa, con que el restaurante sea un referente
gastronémico no solo para los turistas, sino también para los clientes locales. Asimismo,
se plantean estrategias para incrementar la afluencia de comensales durante los horarios
y dias de menor visita. A su vez, se disefian estrategias que busquen mejorar la eficiencia
en los procesos y operaciones, asi como estandarizar los procesos y para garantizar una

experiencia de calidad siempre uniforme y excelente.

En ese sentido, se incluyen propuestas de capacitacion para el personal, una lista de
verificaciébn para evaluar el servicio y finalmente para verificarlo, una encuesta a los

comensales.

Todo ello, con el fin de que el restaurante se posicione como un referente de calidad de
servicio y genere lealtad en los comensales en Oxapampa.

14
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CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1 Descripcién de larealidad problematica

a) Contexto internacional

El sector gastrondmico ha experimentado un crecimiento sostenido a nivel mundial. Grand
View Research (2024) sefiala que el mercado internacional de servicios alcanzé los 3.09
billones de ddlares en 2023, con una proyeccién de crecimiento hasta los 3.78 billones de
délares para el afio 2030. Bajo este escenario, Mendocilla et al. (2025) precisan que la
calidad del servicio ha logrado posicionarse como el factor mas estudiado y relevante

dentro del sector de establecimientos gastronémicos a nivel mundial.

La calidad del servicio es uno de los factores con mayor relevancia en la decision de un
comensal para regresar a un restaurante o no hacerlo. Mtukushe, Nyathela-Sunday y
Mhlanga (2024), en un estudio realizado en Sudéafrica, afirman que todas las dimensiones
de la calidad de servicio influyeron de manera sustancial en la satisfaccion del cliente y en
consecuencia en su intencién de regresar al restaurante. Ello demuestra que la calidad de

servicio es un factor clave en la fidelizacién de los clientes.

Kilinc-Ata y Barut (2026), después de una revision de 150 articulos cientificos publicados
entre los afios 2010 y 2025, sostienen que el turismo gastronémico ha dejado de ser
secundario y hoy mas que nunca es un nicho importante dentro del sector de viajes. De
igual forma, se ha consolidado para motivar la competitividad, la preservacion del

patrimonio cultural y el impulso del desarrollo sostenible de los destinos turisticos.

En América Latina, Lopez-Parraga y Ramos-Alfonso (2023) analizaron la calidad del
servicio en un establecimiento gastronémico en Ecuador. Sus resultados indican que si
bien los clientes manifestaron niveles de satisfaccion relativamente altos
(aproximadamente 4.73 de 5), aun existian areas de mejora identificadas por los
comensales. Esto demuestra que, a pesar de contar con valoraciones positivas, la calidad

del servicio demanda seguimiento y acciones de mejora continua.

b) Contexto nacional

Es bien sabido que la gastronomia peruana es ampliamente reconocida a nivel
internacional. Es por ello que existe un gran potencial para que el sector gastronémico se

siga expandiendo. Segun un articulo de Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2025),
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la ministra Teresa Mera sefiald que el turismo gastronémico generé mas de S/ 6,832

millones en 2024, monto que significé el 21,9% del PBI turistico nacional.

Nuestra gastronomia atrae cada vez a mas turistas, no solo por su popularidad sino
también por la variedad y riqueza cultural que la acompafia. Segun informacion del
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur) y PromPerd, de los turistas
extranjeros que vienen a nuestro pais, el 81% eligen degustar nuestra gastronémica local
(2025).

Segun el andlisis del Area de Estudios Econémicos de la Camara de Comercio de
Piura(CAMCO), la industria gastronomica crecié un 3.5% en el 2024. Lo que indica un
crecimiento sostenido y favorable en los ultimos afios. Asimismo, segun Katty Vegas, CEO
de CETURGH Perd, el sector se ha diversificado y adaptado a las ultimas tendencias del
mercado. Aunque todo apunta a un escenario prometedor, el rubro presenta importantes
desafios para recuperar los niveles antes de la pandemia, especificamente en los
establecimientos gastrondmicos de las regiones fuera de Lima. Para hacer frente a esta
realidad, la experta sefiala la importancia de la capacitacion continua, la inversién en

practicas sostenibles y el uso de tecnologia en las operaciones.

Esto evidencia que, si bien el crecimiento del rubro es sostenido, la calidad del servicio en
restaurantes del interior del pais aun requiere mejoras para cubrir las necesidades de los

comensales y contribuir al desarrollo sostenible del rubro a nivel nacional.

c) Contexto local (Oxapampa — Restaurante Mayer)

En el contexto local, la ciudad de Oxapampa ha experimentado un crecimiento en el sector
turistico en los ultimos afios. Junto con ello, naturalmente ha crecido la demanda de
servicios gastrondmicos. Aunque existe gran cantidad de opciones gastronémicas, son
pocas las que cumplen con la calidad esperada por los turistas y la estandarizacion del

servicio.

En cuanto a la realidad del restaurante Mayer, se identifican oportunidades de mejora en
la calidad de servicio. En especial en cuanto a la eficiencia, la disposicion en el servicio, el
profesionalismo, empatia del personal y aspectos fisicos del restaurante. Cabe resaltar que

dificultades muestran una realidad que es evidente a nivel regional. Sin embargo, el
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restaurante Mayer es consciente de esta realidad y desea trabajar en esas oportunidades

de mejoras para llegar a ser un referente en su sector.

Diagnostico:

En el restaurante se observaron oportunidades de mejora en la calidad de servicio.
Especificamente respecto a la capacidad de respuesta, la empatia, la uniformidad del
servicio y el cumplimento de lo prometido. Dichos hallazgos evidencian la importancia de
trabajar en las capacidades del equipo, perfeccionar los procesos operativos y realizar
mejoras puntuales en la operacion dell restaurante, de modo que el servicio logre ser mas

eficiente y se enfoque en la satisfaccion de los comensales.
Prondéstico:

Sin mejoras orientadas a elevar la calidad del servicio del restaurante Mayer, la satisfaccion
de los comensales, la fidelizacion y la recomendacion se reduciria. En consecuencia, el
establecimiento podria tener menos clientela y un debilitamiento de su competitividad frente
a otras ofertas gastronémicas. Finalmente, se podria ver comprometida su permanencia

en el mercado gastronémico de Oxapampa.

Control del problema:

Con el fin de abordar las oportunidades de mejora, se aplicara un cuestionario
estructurado basado en el modelo SERVQUAL, adaptado al contexto del restaurante. Lo
que permitira medir cuantitativamente las dimensiones de la calidad del servicio. Los
hallazgos permitiran desarrollar estrategias basadas en los puntos de mejora.
Adicionalmente, se recomendara realizar encuestas periddicas con el fin de evaluar

continuamente la calidad del servicio.

2.1.2 Formulacién del problema

2.1.2.1 Problema general

¢ Es viable implementar una propuesta de mejora de la calidad del servicio del

restaurante Mayer en Oxapampa, 2026?

2.1.2.2 Problemas especificos

1. ¢Es viable implementar una propuesta de mejora en la capacidad de respuesta
del personal del restaurante Mayer en Oxapampa, 20267
2. ¢Es viable implementar una propuesta de mejora en la empatia del personal del

restaurante Mayer en Oxapampa, 2026?
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3.

4.

5.

¢ Es viable implementar una propuesta de mejora en la seguridad del restaurante
Mayer en Oxapampa, 2026?

¢ Es viable implementar una propuesta de mejora en la tangibilidad del restaurante
Mayer en Oxapampa, 2026?

¢ Es viable implementar una propuesta de mejora para la fiabilidad del restaurante
Mayer en Oxapampa en 20267

2.1.3 Objetivos de investigacion

2.1.3.1 Objetivo general

Evaluar la viabilidad de una propuesta de mejora de la calidad del servicio del restaurante

Mayer en Oxapampa, 2026.

2.1.3.2 Objetivos especificos

Evaluar la viabilidad de una propuesta de mejora en la capacidad de respuesta del
personal del restaurante Mayer en Oxapampa, 2026.

Evaluar la viabilidad de una propuesta de mejora en la empatia del personal del
restaurante Mayer en Oxapampa, 2026.

Evaluar la viabilidad de una propuesta de mejora en la seguridad del restaurante
Mayer en Oxapampa, 2026.

Evaluar la viabilidad de una propuesta de mejora en la tangibilidad del restaurante
Mayer en Oxapampa, 2026.

Evaluar la viabilidad de una propuesta de mejora en la fiabilidad del restaurante

Mayer en Oxapampa en 2026.

2.1.4 Justificacion de la investigacion

2.1.4.1 Justificaciéon tebrica

La presente investigacion se justifica teéricamente teniendo como base al modelo

SERVQUAL particularmente adaptado a las necesidades especificas del restaurante

Mayer en Oxapampa. Este modelo permite medir la calidad del servicio a través de las

dimensiones elegidas: capacidad de respuesta, empatia, seguridad y tangibilidad. La

investigacion contribuye al conocimiento existente al aplicar el modelo en el contexto de un

restaurante local, con el fin de ver como se percibe la calidad del servicio en el sector

gastronémico de Oxapampa.

2.1.4.2 Justificacion metodoldgica
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La presente investigacion se realiza bajo un enfoque cuantitativo, ya que permite medir y
analizar los datos obtenidos a través de la técnica de recoleccién de datos de la encuesta,
instrumento que facilita la obtencion de resultados cuantificables directamente de los

comensales.

Asimismo, se emplea un disefio no experimental de corte transversal, puesto que la
variables no fue manipulada. Con respecto al nivel de investigacion, este es descriptivo,
debido a que busca determinar las caracteristicas de la calidad del servicio en una empresa
del sector gastronémico.

2.1.4.3 Justificacion practica

La presente investigacion se justifica en el ambito practico, ya que resulta relevante para
el sector gastronémico, primordialmente para la formulacion de propuestas de mejora
orientadas a optimizar la calidad del servicio del restaurante Mayer en Oxapampa. Esto se
lograra con el apoyo de las dimensiones del modelo SERVQUAL: capacidad de respuesta,
empatia, seguridad y elementos tangibles del servicio, fiabilidad, con el fin de identificar y
reducir deficiencias en la calidad de servicio del restaurante.

De manera complementaria, después de analizar los datos obtenidos mediante las
encuestas, se propondran estrategias orientadas para mejorar la calidad de servicio y, por

ende, consolidar la posicion competitiva del restaurante en el mercado local de Oxapampa.
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CAPITULO Ill: MARCO REFERENCIAL
3.1. Antecedentes de lainvestigacién

3.1.1. Antecedentes nacionales

Dentro del contexto peruano, la calidad de servicio en el sector de restaurantes ha sido
objeto de mudltiples estudios, destacando su influencia tanto en la satisfaccion del cliente

como la fidelizacién de este.

Flores & Vicente (2023) se propusieron desarrollar una investigacion titulada: “Calidad de
servicio y fidelizacion de clientes en restaurantes turisticos de Cariete, 2023”. El objetivo
fue analizar la conexién entre la calidad del servicio y la lealtad de los comensales del
restaurante. La metodologia que utilizaron fue un enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental y de nivel descriptivo-correlacional. Como técnica, eligieron la encuesta con
cuestionario estructurado como instrumento. El mismo fue aplicado a la poblaciéon de
comensales del restaurante, seleccionando a 164 de ellos como muestra. Los hallazgos
evidenciaron la significativa vinculacion existente entre la fidelizacién y la calidad del
servicio. Ademas, se obtuvo un nivel medio con 33% en el nivel de calidad de servicio y un
nivel bajo con 30% relacionado a la fidelizacion de los clientes. De ese modo, concluyeron
que conforme mejora la calidad del servicio, la lealtad de los comensales tiende a
aumentar. Este estudio es pertinente para la presente investigacion, ya que el Restaurante
Mayer se ubica en Oxapampa, una ciudad con creciente actividad turistica y con cada vez
mas restaurantes dirigidos al turismo, donde la lealtad del comensal esta estrechamente

relacionada con la calidad de servicio.

Bustamante (2023) desarrollé6 una investigacion titulada: “Evaluacion de la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente: Restaurante Nagoya Peru”. Tuvo como finalidad analizar
el vinculo que existe entre las variables de la calidad del servicio y la satisfaccion del
consumidor. Fue empleado el enfoque cuantitativo, descriptivo y de disefio no
experimental. Los datos se recolectaron a través de una encuesta basada en el modelo
SERVQUAL con revision documental. La poblacion fue segun el célculo aproximado de
3,600 comensales anualmente. De los cuales se selecciond una muestra de 348
comensales. Los hallazgos mostraron que las dimensiones del modelo si influyen en las
dos variables seleccionadas para el restaurante Nagoya. Este antecedente aporta a la
investigacion al evidenciar la efectividad del modelo SERVQUAL como modelo para medir

la calidad de servicio en restaurantes nacionales. El cual es un instrumento que también
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se aplicara en el Restaurante Mayer de acuerdo con las dimensiones particulares del

restaurante para detectar sus oportunidades de mejora.

Malpartida (2023) Realizé una investigacion bajo el nombre: “Nivel de la calidad del servicio
en un restaurante de tipo restobar en el distrito de Independencia, Lima, 2023”. Cuyo
objetivo fue evaluar el grado de la calidad del servicio haciendo uso del modelo
ampliamente usado SERVQUAL. En cuanto a la metodologia, el enfoque fue cuantitativo,
descriptivo, de disefio no experimental y de corte transversal. La técnica de recoleccion de
datos para la investigacion fue la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario
sustentado en el modelo SERVQUAL aplicado a 580 clientes, de los cuales fueron elegidos
232 comensales. Como resultado, se obtuvo que la calidad del servicio estuvo en un nivel
alto con 84%. Lo que, destaca las dimensiones de fiabilidad y empatia como las mejor
valoradas, evidenciando un adecuado desempefo del servicio brindado por el restaurante.
Asimismo, dentro de las cinco dimensiones evaluadas, la fiabilidad y la empatia fueron las
mas altas. Esta investigacion resulta relevante para este estudio debido a que la empatia
constituye una de las dimensiones evaluadas en el Restaurante Mayer y, segun el

diagndstico previo realizado, es una de las areas con mayor oportunidad de mejora.
3.1.2. Antecedentes internacionales

Amoozegar et al. (2025). Condujeron una investigacion titulada: “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente utilizando el modelo SERVQUAL: la industria de la restauracion en
Malasia”. El objetivo de dicho estudio fue precisar cual es la dimensién de la calidad de
servicio mas relevante y de qué manera esta repercute en el rubro de restaurantes de
cadena en Malasia. La investigacion presenté un enfoque cuantitativo, de enfoque
descriptivo-correlacional, bajo un disefio no experimental y corte transversal. La encuesta
fue utilizada como técnica y el instrumento que se utilizé fue un cuestionario basado segun
el modelo SERVQUAL aplicado a una muestra de 300 estudiantes universitarios consumen
en cadenas de comida rapida. Los hallazgos indicaron que la calidad del servicio tiene un
impacto directo sobre la satisfaccion del cliente. Lo cual revela que la satisfaccion del
comensal incrementa la fidelizacion. Esta investigacion resulta pertinente, puesto que al
igual que el Restaurante Mayer, se desarrolla en un contexto donde los aspectos tangibles

del establecimiento representan una oportunidad de mejora identificada previamente.

Chavez, Sanchez & Hernandez (2024). Desarrollaron un estudio titulado: “Estudio de la
calidad en el servicio en restaurantes del pueblo magico de Tlatlauquitepec, Puebla,
México”. Cuyo objetivo fue evaluar la calidad del servicio de los comensales teniendo en
cuenta el modelo SERVQUAL. En cuanto a la metodologia, la investigacion se realiz6 bajo

un enfoque cuantitativo, descriptivo, con disefio no experimental, de corte transversal y se
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aplicé una encuesta basada en el modelo SERVQUAL, la cual fue aplicada a 373
comensales de restaurantes del pueblo. Los datos obtenidos sefialaron que la percepcion
de la del servicio fue positiva recibiendo un promedio de 4.34 sobre 5, en las que
destacaron la confiabilidad y la rapidez destacando dimensiones como confiabilidad y
rapidez en la atencién. Por otro lado, otras areas como el ambiente del restaurante
recibieron menor puntuacién con 4.16 sobre 5, lo que muestra que la decoracion del
restaurante puede perjudicar la experiencia del comensal. Este antecedente resulta
relevante debido a que evidencia que la calidad de servicio influye significativamente en la
satisfaccion del comensal, lo cual respalda la necesidad de plantear propuestas de mejora
en el Restaurante Mayer y el uso del modelo SERVQUAL.

Monroy (2021). Llevé a cabo una investigaciéon titulada: “Calidad del servicio en
restaurantes de Todos Santos (México) por concepto de género”. Cuyo objetivo fue evaluar
la calidad del servicio de acuerdo con el género del comensal contrastdndola con la
satisfaccion del cliente. La metodologia utilizada fue un enfoque cuantitativo de tipo
descriptivo-correlacional, disefio no experimental y de corte transversal. La técnica utilizada
fue la encuesta y el instrumento un cuestionario basado en el modelo SERVPERF aplicado
a 162 comensales de 49 restaurantes. Los resultados evidenciaron que la calidad de
servicio influye positivamente en la satisfaccion del cliente, con un indice de correlacién de
0,896 en los hombres y 0,809 en el caso de las mujeres. Este estudio aporta a la presente
investigacion al demostrar que la calidad del servicio constituye un factor decisivo en la
satisfaccion del cliente del restaurante, lo cual sustenta la importancia de analizar la
variable de calidad de servicio para generar propuestas de mejora para el Restaurante

Mayer.
3.2. Marco teérico

3.2.1. Calidad del servicio

En la actualidad, se atraviesa una etapa de profunda transformacion, caracterizada por la
combinacién entre la tecnologia y la personalizacion humana. Khan et al. (2018) sefiala
gue la calidad de servicio se construye a partir de lo que perciben los consumidores de un
servicio, basandose en la atencién de los requerimientos de los clientes y en cumplir o
superar sus expectativas en relacion con un servicio en particular. En ese sentido, lo
planteado por los autores permite comprender que la calidad de servicio no es un elemento
fijo, sino una interpretacion personal que depende de la percepcion del cliente y de su

experiencia durante la entrega del servicio. En el contexto actual, donde la digitalizacion y
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la personalizacién coexisten, esta idea cobra mayor relevancia, ya que los consumidores
no solo evallan aspectos tangibles, sino también la facultad del servicio para hacer frente

a las necesidades especificas y superar sus expectativas.

Actualmente, la calidad de servicio en restaurantes se considera en un elemento esencial
para mantener la competitividad, ya que los clientes no solo valoran el producto, sino
también la experiencia durante la atencion. Desde ese punto de vista, la calidad de servicio
evalla los factores que definen el grado de conformidad de los comensales. Como sefialan
Parasuraman et al. (1988), la calidad del servicio se evaltua en funcion de las diferencias
entre lo que el cliente esperay lo que realmente percibe. Dicho por los autores, se entiende
que la calidad de servicio en restaurantes depende en gran medida de la experiencia que
tiene el cliente, ya que no solo se evalla el producto, sino también la atencion recibida.
Debido a eso, es fundamental que los establecimientos sean capaces de desarrollar
estrategias que permitan reducir la distancia entre las expectativas del cliente y lo que

percibe el servicio, garantizando asi su satisfaccion y fidelizacion.

En el escenario actual del sector gastronémico, el servicio se orienta cada vez mas hacia
la experiencia del cliente, donde cada interaccién genera un impacto en la valoracion final
del comensal. Segun Christian Gronroos (1984), esta conformada de dos dimensiones: la
calidad técnica, y la calidad funcional. De acuerdo a este enfoque, es evidente que la
calidad del servicio involucra mas alla del producto o servicio ofrecido, también involucra
todo el proceso de atencion. De esa manera, podemos afirmar en que el sector
gastronémico, la calidad del servicio es un punto a considerar para generar estrategias que

influyan en la satisfaccion del cliente y su fidelizacion.

3.2.2. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL viene a ser un instrumento importante para medir la calidad del
servicio desde el punto de vista de la opinién del cliente. De acuerdo con Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), el modelo SERVQUAL indica que la calidad del servicio se obtiene
a partir de comparar las expectativas del cliente con la verdadera experiencia. Asimismo,
es analizada a través de cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Desde este modo, la cita indica, este modelo nos ayuda a
medir el valor que percibe el cliente del servicio y producto, y a la vez verificar la experiencia

real con la esperada.

En un contexto empresarial, el modelo SERVQUAL sirve como un estandar vital para
evaluar la experiencia del cliente y al analizarlo, desarrollar cambios estructurales. Segun

Buttle (1996), SERVQUAL sirve como una herramienta de evaluacion para medir la calidad
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del servicio basado en la comparacién y diferencias entre las expectativas del cliente y la
experiencia de servicio real. En consecuencia, el modelo evalia mas que la calidad de
servicio, también ayuda a diagnosticar puntos que deben ser considerados para mejorar el

servicio que finalmente inciden en la experiencia del usuario.

Con el paso del tiempo, modelo SERVQUAL se ha consolidado como un instrumento muy
utilizado en diversas empresas de servicios. Segun Jonkisz et al. (2022), el método
SERVQUAL evalla la calidad del servicio bajo estandares de referencia que estan
organizados en cinco dimensiones y sirven para contrastar lo vivido con lo esperado por el
usuario. En resumen, se puede afirmar que esta herramienta es indispensable en la
cuantificacién de la calidad del servicio y ayuda a identificar oportunidades de mejora para

finalmente enriquecer la experiencia del usuario.
3.2.3. Dimensiones de la calidad del servicio segun el modelo SERVQUAL

3.2.3.1 Tangibilidad

La dimension de tangibilidad en el modelo SERVQUAL representa a los elementos
tangibles, influyendo decisivamente en la percepcién del consumidor. A través de estos
elementos, se obtiene una primera impresion en cuanto a la calidad del servicio ofrecido.
Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la tangibilidad incluye todo aquello que el
cliente puede percibir con sus sentidos, antes y durante el servicio. Se concluye que esta
dimensién es determinante, dado que la evidencia fisica actia como indicador de calidad,

influyendo decisivamente en la percepcion del consumidor antes y durante la prestacion.

Los aspectos fisicos del entorno donde se presta un servicio influye directamente en cémo
el cliente valora la atencién recibida. Acosta et al. (2023), al aplicar SERVQUAL en un
cuestionario realizado a 256 usuarios reveld que la dimension de elementos perceptibles
fisicamente acumulé la mayor brecha de servicio, demostrando areas de oportunidad en
las instalaciones y equipos, lo que demuestra que la infraestructura fisica condiciona la

calidad percibida por el usuario.

Los elementos tangibles comprenden el equipo, las instalaciones y la apariencia del
personal, integrando los componentes fisicos mediante los cuales el cliente dictamina la
calidad del servicio. Segun Lovelock y Wirtz (2011), esta dimensién engloba como se ven
las instalaciones fisicas, los materiales de comunicacion y la apariencia del personal. Por
lo tanto, se entiende que estos elementos tangibles influyen en la percepcion global del

servicio, fortaleciendo la identidad de la organizacion.

24



Propuesta de mejora para la calidad de servicio del restaurante Mayer en ISIL
Oxapampa, 2026

La tangibilidad se refiere a los componentes tangibles del entorno que condicionan la forma
en la cual el cliente percibe la calidad. Segun Hoffman y Bateson (2011), se centra en los
aspectos visibles de la empresa, asi como el ambiente fisico, la presentacién fisica del
personal y los recursos materiales. En ese sentido, se demuestra que los aspectos
tangibles tienen influencia real en la apreciacion del cliente, ya que conforman una

representacion visible de la calidad del servicio.

3.2.3.2 Fiabilidad

La fiabilidad constituye la aptitud de la organizacién para cumplir con la prestacion pactada
de forma precisa, oportuna y constante, efectuando con lo prometido al cliente. Segun
Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), esta dimension involucra ofrecer el servicio de manera
conveniente y confiable. En ese sentido, queda demostrado que la fiabilidad consolida la

seguridad y satisfaccién en el cliente.

Para asegurar la confianza del cliente, la fiabilidad constituye un elemento indispensable
en la gestion de la empresa. De acuerdo con Lovelock y Wirtz (2011), garantiza la ejecucion
de un servicio seguro, fiable y con cero defectos. De ahi que, esta dimensién genera un

impacto directo en la valoracion del servicio y la fidelizacion del cliente.

La fiabilidad se conceptualiza como la aptitud de la empresa de suministrar el servicio
seguro y preciso de forma consistente. Segun Kotler y Keller (2012), para garantizar la
fidelidad del usuario, la empresa debe asegurar la consistencia de su desempefio. En
consecuencia, esta variable es un pilar clave para la satisfaccion y retencion del

consumidor.

Esta dimension ocupa un lugar central, ya que se entiende como la aptitud de la
organizacion para cumplir con el servicio prometido de manera confiable. De acuerdo con
Johnston y Clark (2008), esta dimension aborda la capacidad de la organizacion
garantizando el cumplimiento correcto de los estandares en la primera interaccion. En
consecuencia, se posiciona como un elemento esencial para garantizar la confianza y

credibilidad de la empresa.

3.2.3.3 Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta hace referencia a la voluntad del personal para solucionar con
inmediatez los requerimientos del cliente. Segun Buttle (1996), esta categoria analiza el

compromiso de los trabajadores para asistir a los clientes y brindar un servicio eficaz. En
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ese sentido, se demuestra que la atencidn rapida y eficiente en la respuesta incrementa la

satisfaccion del cliente.

Desde la gestion operativa, esta dimension comprende la idoneidad y el desempefio con
que una organizacion atiende las solicitudes del cliente. De acuerdo con Zeithaml,
Parasuraman y Malhotra (2002), asegura una respuesta agil a las solicitudes del cliente.
En consecuencia, esta dimension es un determinante directo en la percepcion de calidad

del servicio.

Esta dimensidon comprende aspectos relacionados con la proactividad para asistir al cliente
de forma inmediata y eficiente durante la prestacion del servicio. Segun Fitzsimmons y
Fitzsimmons (2014), esta engloba la vocacién de servicio y proporciona un servicio
oportuno. En ese sentido, se constata que los tiempos de respuesta determinan la

evaluacion de la calidad.

3.2.3.4 Seguridad

La seguridad se define como la habilidad que tiene el personal para proyectar confianza y
profesionalismo en el servicio. De acuerdo con Buttle (1996), se refiere al capital humano
competente que tiene la habilidad de generar confianza a los clientes. De esa manera, es

evidente que es una dimensién en la que se busca reducir la incertidumbre del usuario.

En la calidad de servicio, la seguridad indica que tanta certeza el cliente percibe en el
servicio. Segun Zeithaml et al. (2002), se refiere a transmitir veracidad y autenticidad,
mientas que se garantiza la confiabilidad del proceso. En consecuencia, la seguridad que
los clientes perciben es un factor critico que repercute en la evaluacién completa de la

calidad del servicio.

La seguridad en la calidad de servicio muestra la habilidad de los trabajadores para
transmitir veracidad, dominio de conocimientos y convicciones en la atencion al cliente. De
acuerdo con Kobiruzzaman (2021), esta dimension integra factores como la competencia,
la cortesia, la credibilidad y la seguridad, los cuales son determinantes para consolidar la
tranquilidad en el consumidor. De este modo, los resultados demuestran que la seguridad
disminuye significativamente de la incertidumbre del usuario, incrementando la satisfaccion

con el servicio recibido.
3.2.3.5 Empatia

La dimension empatica se refiere a la atencién individualizada con el cuidado y la atencién

gue la organizacién brinda a cada cliente. Segun Buttle (1996) basado en Parasuraman,
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Zeithaml y Berry (1988), suministrar un servicio hecho a la medida. Bajo esta premisa, se

constata que este factor fortalece la vinculacion con el cliente.

Mas alla de ofrecer un trato cordial, la empatia representa la disposicion de la empresa
hacia sus clientes, orientada a reconocer y proveer un acompafnamiento desde un enfoque
realmente personalizado. De acuerdo con Esquivel-Mancilla et al. (2024), esta dimension
requiere que las organizaciones dirijan sus acciones a cubrir las necesidades propias de
cada cliente, lo que exige conocer su realidad de manera profunda con miras a generar
lealtad. Por ello, puede afirmarse que una atencibn empética no solo incrementa la

satisfaccion del usuario, sino que refuerza su lazo con la organizacion a lo largo del tiempo.

La empatia en la calidad de servicio expresa el interés de la empresa por brindar atencién
personalizada a cada cliente. De acuerdo con Cervantes et al. (2021), esta categoria
supone una atencidn personalizada y orientada a la comprension de las demandas del
consumidor, constituyendo un elemento central en la mejora del servicio. En consecuencia,
cuando una entidad logra detectar y gestionar esas expectativas particulares, la

satisfaccion del cliente se eleva de forma notable.

3.2.4 Dimensiones de la calidad del servicio

El modelo Gronroos creado en 1984 fue uno de los primeros en proponer que la calidad
del servicio depende de la relacion entre lo que el cliente recibe y de como lo recibe. Dicho
modelo plantea que la calidad del servicio se estructura en tres dimensiones: la calidad
técnica, que representa lo que el cliente recibe como resultado de su interaccién con la
empresa; la calidad funcional, que hace referencia a cOmo se presta ese servicio; y la
imagen corporativa, que actia como filtro en la percepcion global de la calidad. Kang &
James (2004) citado por Mendocilla et al. (2025). En ese sentido, este modelo es valioso
porque plantea que, si se falla en una de esas interacciones, el cliente puede quedar
insatisfecho. Por ejemplo, si un comensal recibe un platillo de excelente calidad, pero un

trato poco cortés, la percepcion de calidad sera deficiente.

El modelo jerarquico de Brady y Cronin creado en el 2001 se encargé de ampliar los
modelos anteriores al sefialar que la calidad del servicio estd conformada por tres
dimensiones primarias, las cuales tienen sus propias subdimensiones. La primera de las
dimensiones es la calidad de la interacciéon, que estd conformada por la actitud, el
comportamiento y el conocimiento practico del personal. La segunda es la calidad del
entorno fisico, que estéa integrada por las condiciones ambientales, el disefio del local y los

ambitos sociales.
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La tercera es la calidad del resultado, que esta constituida por el tiempo de atencion, los
recursos tangibles y la percepcion final del servicio brindado. Brady y Cronin (2001) citado
por Arbul( y Fernandez (2020). Segun este modelo, las tres dimensiones actlan de manera
conjunta y repercuten de forma directa en como el cliente valora la calidad del servicio
obtenido. De este modo, este modelo resulta adecuado para el sector gastronémico ya que
permite identificar cual de estas dimensiones y subdimensiones pueden estar debilitando

la calidad de servicio.

El modelo DINESERYV desarrollado por Stevens, Knutson y Patton en 1995, fue creado
como una adaptacion especifica del modelo SERVQUAL para el sector gastronémico. Este
modelo tiene particularidades para el sector de los restaurantes que los enfoques
tradicionales de calidad del servicio no siempre logran describir con exactitud. A diferencia
del SERVQUAL original, el DINESERV emplea indicadores especificos del sector
restaurantero para medir las expectativas y percepciones de los comensales segln cada
dimensién. Stevens et al. (1995) citado por Venter de Villiers y Saayman (2023). Los
autores sefialan que el DINESERYV sigue siendo una herramienta vigente para medir la
calidad del servicio en restaurantes, y cuya fortaleza es que es un modelo lo
suficientemente flexible a las nuevas expectativas de los comensales sin modificar su

estructura original.
3.3. Definicion de términos basicos

Capacidad de respuesta: Es la prontitud y el interés del personal para ofrecer atencion
inmediata y atender los requerimientos del cliente de manera eficiente. En restaurantes, se
manifiesta en la rapidez para tomar los pedidos, servir los alimentos y atender los
inconvenientes del comensal. Parasuraman et al. (1988) la conceptualizan como la
disposicion de la empresa proveedora de servicios para asistir al cliente y proporcionarle

atencion inmediata.

Calidad del servicio: La calidad del servicio alude al grado de conformidad percibida por
el cliente frente al servicio proporcionado por la empresa. En el ambito de restaurantes,
depende de aspectos fisicos del establecimiento, los alimentos y la atencién ofrecida al
comensal. Gronroos (1984) sustenta que la calidad de servicio percibida surge de la
evaluacion en la que el cliente compara lo que esperaba del servicio con lo que

efectivamente ha recibido.
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Comensal: Segun la Real Academia Espafiola (2023), es el individuo que comparte una
misma mesa y alimentos con otras. En el contexto de esta investigacion, el comensal es
aguella persona que acude a un establecimiento gastronémico con el principal motivo de
consumir alimentos y bebidas y que, sin necesariamente proponérselo, se lleva un

concepto del ambiente del restaurante, la atencion recibida y la calidad de los alimentos.

Empatia: Es la capacidad del personal de comprender y brindar un trato personalizado de
acuerdo lo que cada cliente necesita con verdadero interés. En restaurantes, es evidente
cuando hay disposicion para atender solicitudes personalizadas y brindar un trato amable.
Zeithaml et al. (2018) la definen como la atencion personalizada y cuidadosa que la
organizacion presta a cada cliente, teniendo en cuenta las necesidades propias de cada

individuo.

Esperanzas del cliente: Son los estandares que tiene el cliente antes de experimentar el
servicio o recibir el producto y que posteriormente se usan como punto de referencia para
evaluar lo que realmente recibié o experimentd. En el caso de los restaurantes, es lo que
el comensal desea recibir en cuanto a los alimentos y bebidas, la atencion y la tangibilidad
del local. De acuerdo con Zeithaml et al. (2018) ellas se ubican entre el nivel de servicio
deseado y el nivel de servicio adecuado, tomando en cuenta que las expectativas del

cliente se sitlan dentro del rango entre ambos niveles.

Experiencia del cliente: Hace referencia a las percepciones y valoraciones que surgen en
un cliente en cada interaccién con la empresa. En el contexto de restaurantes, esta
experiencia contempla factores como la atencién brindada, el estandar de calidad de los
alimentos y el ambiente del restaurante. Si es positiva, indudablemente generara
satisfaccion y sera memorable. Gronroos (1984) sefiala que la experiencia del cliente
incluye no solo el resultado final del servicio, sino también cada fase del proceso de entrega

e interaccion con la empresa que brinda el servicio.

Fiabilidad: Es la probabilidad de que un sistema, aparato o método de medicién funcione
correctamente y sin fallos durante un tiempo determinado y bajo condiciones especificas.
Es el grado de confianza que se puede tener en algo basandose en su consistencia y
precision. Si algo es fiable, significa que es estable y que no ofrece resultados
contradictorios o inesperados. Parasuraman et al. (1988) la definen como la capacidad de
mantener consistencia en el desempefio y el cumplimiento de los compromisos asumidos

con el cliente.
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Fidelizacién del cliente: Es la capacidad de la empresa de mantener una relacion de
lealtad con sus clientes basada en experiencias previas satisfactorias, lo cual se refleja en
visitas continuas al establecimiento y recomendaciones hacia otras personas. Segun Oliver
(1999) es el compromiso duradero del cliente para volver a comprar o preferir un producto

0 servicio en el futuro, pese a situaciones que pudieran promover un cambio de proveedor.

Modelo SERVQUAL: Es un modelo desarrollado en 1988 y actualmente es ampliamente
usado en las empresas de servicios. Este instrumento mide la calidad del servicio teniendo
en cuenta las diferencias entre las expectativas del cliente y su percepcién del servicio
recibido. Se organiza en cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Buttle (1996) sostiene que este modelo analiza la calidad
del servicio comparando la diferencia entre lo que el cliente espera recibir y lo que

efectivamente obtiene, mediante dimensiones pertinentes para su analisis.

Percepcion del cliente: Se define como la apreciacion de cada consumidor en cuanto a
la calidad de servicio y su experiencia tanto con el personal como con el ambiente del
establecimiento. Las percepciones varian entre cada cliente debido a sus experiencias
previas, expectativas y preferencias. Adhikari et al. (2023) la definen como la valoracién de
diferentes caracteristicas del servicio o local, enfatizando en la necesidad de satisfacer las

expectativas del consumidor.

Restaurante: Establecimiento gastronémico que ofrece alimentos y bebidas con el
propésito de cubrir lo requerido por el cliente y cumplir las expectativas de atencién de los
comensales. Segun la Real Academia Espafiola (2023), es el establecimiento publico en el

que se sirven comidas y bebidas a cambio de una remuneracién econémica.

Satisfacciéon del cliente: Corresponde al nivel de conformidad que resulta cuando se
compara el servicio real recibido y las expectativas iniciales del cliente. Si el servicio cumple
o supera lo esperado, el cliente se sentira satisfecho; de lo contrario, insatisfecho. Kotler y
Keller (2012) sostienen que es la sensacién de placer o descontento que percibe un cliente
al realizar un contraste entre el rendimiento de un producto o servicio frente a sus

expectativas iniciales.

Seguridad: Hace referencia al conocimiento, la tranquilidad y sensacion de confianza que

el cliente recibe del personal. En restaurantes, se demuestra en la experiencia del personal,
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la adecuada preparacion de los alimentos y la sensacidén de confianza que el comensal
percibe. Amoozegar et al. (2025) indican que, en el sector restaurantero, esta dimensién
se relaciona con la credibilidad, el conocimiento, la confianza y la cortesia que el personal

proyecta.

Tangibilidad: Comprende los aspectos fisicos y visibles de un comercio. En el sector de
restaurantes, implica la apariencia del local, el estado del equipamiento y presentacion
estética del personal y de los alimentos ofrecidos. De acuerdo con Zeithaml et al. (2018),

esta dimension se relaciona la apariencia fisica y visual de la empresa.

31



Propuesta de mejora para la calidad de servicio del restaurante Mayer en ISIL
Oxapampa, 2026

CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Operacionalizacion de variable

Variable: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Se define de acuerdo al grado de diferencia entre las expectativas

previas del cliente con la valoracion real del servicio recibido.

Definicion operacional: Operacionalmente esta compuesto por cinco dimensiones:

capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia, seguridad y tangibilidad.
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Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variable

DEFINICIO
< ESCALA
VARIABLE N DEFINICION DIMENSIONE :
s CONCEPTU | OPERACIONAL s INDICADORES TEMS | EDIGION
Eficiencia 1
Capacidad de | Disposicién 2
respuesta Tiempo de respuesta 3
Compromiso 4
Exactitud del pedido 5
Cumplimiento de lo 6
prometido
. Fiabilidad Conformidad con lo
Se define de | gperacionalmente ofertado !
acuerdo  al| g0 gntiende que la Resolucion correcta en
grado . de calidad de servicio el primer contacto 8
diferencia | 5 ede ser medida Conocimiento de
CALIDAD entre _Ias mediante cinco necesidades del cliente 9
DEL expgctatlvgsl dimensiones: Empatia | Personalizacién 10 Ordinal
SERvICIO |Previas A€l capacidad de Interés por el cliente 11
cliente con la respuesta, Comunicacion 12
valoracion | giapiligad, empatia, Confiansa 13
;Zarl\l/icio del seguridad y Reaccion ante 14
recibido. tangibilidad. Seguridad inconvenientes
Conocimiento del
15
producto
Cortesia 16
Presentacion del
17
personal
Tangibilidad | Materiales 18
Ambiente fisico 19
Instalaciones 20

Nota. Elaboracion propia a partir del modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988).
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5.1.

CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Disefio metodoldgico

5.1.1 Tipo de investigacién

La presente investigacion es del tipo aplicada, ya que busca hacer uso de los
conocimientos para aplicarlos en la practica. Del mismo modo, se apoya en
fundamentos cientificos como base de su aplicacion. En ese sentido esta
estrechamente relacionada con la investigacion béasica. (Vargas Cordero, 2009)

5.1.2 Enfoque de lainvestigacién

Esta investigacion utiliza un enfoque cuantitativo para medir y cuantificar las
percepciones de los clientes del restaurante Mayer sobre la calidad de servicio en sus
dimensiones de capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia, seguridad y tangibilidad.
Este método genera datos cuantitativos que facilitan un diagnostico objetivo del
establecimiento para el disefio de mejoras estratégicas.

De acuerdo con Hernandez et al. (2014) y Monje (2011), la investigacion cuantitativa
sigue una secuencia l6gica y estructurada que va desde el acotamiento de una idea
hasta la definicion de objetivos y métodos. Este enfoque se apoya en el andlisis
estadistico para comprobar hipétesis, con el objetivo de establecer comportamientos
predecibles y obtener conclusiones aplicables a poblaciones mas amplias.

Por ello, la aplicacion del enfoque cuantitativo en esta investigacion resulta
conveniente, ya que permite analizar de manera ordenada la informacion recopilada

mediante las encuestas realizadas a los clientes del restaurante Mayer.

5.1.3 Diseifio de lainvestigacion

La investigacion adopta un disefio descriptivo no experimental de tipo transversal,
puesto que se limita a observar y analizar las variables sin alterar su comportamiento.
Para ello, se recogen las percepciones de los clientes del restaurante Mayer en un
momento especifico, con el propdsito de identificar como valoran la calidad del servicio.
Esta metodologia permite obtener un diagnéstico de la situacion actual del
establecimiento a partir de la experiencia de sus usuarios.

De acuerdo con Palella y Martins (2012), un disefio no experimental se caracteriza
porque el investigador no interviene ni modifica deliberadamente las variables objeto
de estudio. En este tipo de investigaciones, los fendmenos son observados tal como

ocurren en su entorno natural, para posteriormente ser analizados segun las
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condiciones y circunstancias en las que se presentan. Asimismo, Arias (2012) sefiala
gue los estudios transeccionales o transversales se distinguen por recopilar
informacion en un Unico momento, permitiendo describir las variables y examinar las
relaciones existentes entre ellas dentro de un periodo especifico.

En funcién de los objetivos planteados, el disefio no experimental de tipo transversal
resulta pertinente para esta investigacion, ya que permite examinar la situacién actual
de la calidad del servicio en el restaurante Mayer. A partir de la informacion
proporcionada por los clientes mediante el cuestionario aplicado, es posible evaluar
aspectos como la capacidad de respuesta, la empatia, la seguridad y los elementos
tangibles del servicio, respetando las condiciones reales en las que opera el

establecimiento y sin realizar modificaciones sobre ellas.

5.1.4 Nivel de lainvestigacién

La investigacion se ubica en el nivel descriptivo, dado que su finalidad es conocer y
caracterizar la percepcion que tienen los clientes del restaurante Mayer acerca de la
calidad del servicio recibido. Para ello, se recopila informacién sin alterar las variables
de estudio, permitiendo examinar de manera detallada cada una de las dimensiones
consideradas en el modelo SERVQUAL: capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia,
seguridad y tangibilidad. El andlisis de estos aspectos contribuira a reconocer los
puntos que requieren mayor atencion y fortalecimiento dentro del establecimiento.
Tamayo y Tamayo (2004) sostienen que la investigacién descriptiva tiene como
finalidad examinar y explicar las caracteristicas de una realidad determinada a partir
de la observacion y el andlisis de los hechos. Para ello, se recopilan datos que
posteriormente son ordenados e interpretados, permitiendo obtener un conocimiento
mas preciso de los fendbmenos estudiados y comprender mejor su comportamiento
dentro de un contexto especifico.

Por las caracteristicas del estudio, el enfoque descriptivo permite recopilar informacién
relevante sobre el estado actual de la calidad del servicio en el restaurante Mayer. Los
resultados obtenidos facilitan la identificacion de aspectos que requieren atencién y
constituyen un punto de partida para la formulacion de propuestas que contribuyan a
mejorar la experiencia de los clientes durante su visita al establecimiento.

En sintesis, la presente investigacion adopta un enfoque cuantitativo y aplicado,
haciendo uso de un disefio no experimental de corte transversal y de nivel descriptivo.

Estas caracteristicas permiten analizar de forma objetiva la percepcion de los
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comensales del Restaurante Mayer en un momento determinado con respecto a la

calidad del servicio recibido.

5.2 Poblacién
La poblacion objeto de estudio estd conformada por los clientes que acuden al
restaurante Mayer, ubicado en la ciudad de Oxapampa, departamento de Pasco. De
acuerdo con los registros del establecimiento, la poblacion estuvo conformada por
aproximadamente 175 clientes atendidos en un fin de semana, quienes constituyen la
fuente de informacion para el desarrollo de la investigacion.
Dentro de este grupo se encuentran tanto residentes de la zona como visitantes y
turistas que hacen uso de los servicios del restaurante. Debido a su experiencia directa
con la atencién recibida, estos clientes constituyen una fuente valiosa de informacion
para evaluar aspectos relacionados con la calidad del servicio.
Bernal (2010) sefala que la poblacién y la muestra corresponden al conjunto de
elementos o unidades de analisis sobre los cuales se desarrolla una investigacion,
pudiendo estar conformados por personas, instituciones, acontecimientos u otros
sujetos de interés. En relacion con esta investigacion, la poblacion se encuentra
determinada por los objetivos planteados y por la problemética abordada, estando
conformada por un grupo cuantificable de clientes que acuden en un fin de semana al
restaurante Mayer, razon por la cual se considera una poblacion finita.
A efectos del presente estudio, la poblaciébn estuvo conformada por todos los
comensales que acudieron al restaurante Mayer durante el periodo en que se llevé a
cabo la recoleccion de informacion. La seleccion no distinguié entre clientes habituales
del sector y turistas ocasionales, siendo el Unico criterio de inclusién la disposicion
voluntaria a colaborar con el instrumento de recojo de datos. El unico filtro de fue que
debian ser mayores de edad para poder llenar la encuesta. Por lo demas, no se
establecieron filtros relacionados el sexo ni la regularidad con que los participantes
frecuentaban el local, puesto que el interés central de la investigacion radicé en
conocer la apreciacion global de quienes vivieron de manera directa la experiencia de

atencion brindada por el establecimiento.

53 Muestra

La muestra seleccionada para esta investigacion estd conformada por 121 clientes del
Restaurante Mayer, ubicado en la provincia de Oxapampa, departamento de Pasco,

seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia.
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De acuerdo con Bernal (2010), la muestra representa un subconjunto de la poblacién que
es elegido para proporcionar la informacion necesaria para el desarrollo del estudio. Es
sobre este grupo donde se realizan las observaciones y mediciones relacionadas con las

variables investigadas.

Los datos fueron recolectados en un periodo de una semana, en el que se encuestd a 121
comensales del restaurante Mayer que voluntariamente decidieron participar conforme
acudian al local, con el propésito de obtener informacién representativa sobre las
percepciones de los usuarios respecto a la calidad del servicio brindado por el

establecimiento.

zf.p.q.ﬂr
gt - (N -1)+Z*-p-gqg

n =

n=(3.8416 - 0.25 - 175)/ (0.0025 - 174 + 3.8416 - 0.25)
n =168.07 / (0.435 + 0.9604)

n =168.07 / 1.3954

n = 120.44 = 121 clientes

Donde:

. n = Tamarfo de la muestra

. N = Poblacion total (175)

. Z = Nivel de confianza al 95% (1.96)
. p = Probabilidad de éxito (0.5)

. g = Probabilidad de fracaso (0.5)

. e = Margen de error (0.05)

Cabe precisar que la férmula se aplicé de forma referencial dado que la naturaleza del
muestreo es no probabilistica; lo cual hace que el calculo estadistico del tamafio muestral
no sea necesario. Sin embargo, los valores de confianza y error que da la férmula son de
cardcter referencial debido a que en muestreos no probabilisticos no se puede estimar con

precision el error estdndar (Hernandez-Sampieri et al., 2014, p. 189).

54 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Para la obtencién de la informacion requerida se empled la técnica de la encuesta, debido
a que permite recoger datos de forma organizada y uniforme a partir de las opiniones de

los clientes del restaurante Mayer. Su aplicacién facilita la recopilacién de informacion
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relacionada con cdmo perciben los comensales la calidad del servicio, permitiendo
posteriormente realizar un analisis cuantitativo de los resultados obtenidos.

En relaciébn con esta técnica, Bernal (2010) sefiala que la encuesta constituye un
procedimiento ampliamente utilizado en la investigacion, ya que posibilita obtener
informacién directamente de los participantes mediante un conjunto de preguntas
previamente elaboradas. Dichas preguntas se disefian en funcién de los objetivos del

estudio y permiten reunir datos relevantes sobre el fenémeno que se desea analizar.

Herramienta

Para la recopilacién de la informacién se empleé un cuestionario estructurado bajo la
escala de Likert de cinco niveles, disefiado para conocer la percepcion de los clientes
respecto a la calidad del servicio brindado por el restaurante Mayer. El instrumento esta
integrado por 20 items distribuidos en cinco dimensiones del modelo SERVQUAL, con
cuatro preguntas para cada una de ellas.

En este sentido, Gomez (2006) sostiene que el cuestionario es un instrumento compuesto
por una serie de preguntas elaboradas para obtener informacion sobre las variables de
interés de una investigacion, permitiendo reunir datos de manera uniforme para su posterior
andlisis. Asimismo, Hurtado de Barrera (2010) indica que la escala de Likert se basa en
afirmaciones frente a las cuales los participantes expresan distintos grados de acuerdo o
frecuencia, facilitando la medicion de percepciones, opiniones o actitudes relacionadas con

el fenébmeno estudiado.

5.5 Técnica de procesamiento de lainformacion

El tratamiento de los datos obtenidos se realizO mediante técnicas de estadistica
descriptiva, particularmente mediante el calculo y analisis de frecuencias y porcentajes,
considerando que la investigacion sigue un enfoque cuantitativo y se centra en el andlisis
de la calidad del servicio como variable de estudio. La informacién fue recopilada a través
de formularios digitales elaborados en Google Forms, herramienta que de forma
automatica genero las representaciones graficas y porcentajes que corresponden a cada
item del cuestionario. Posteriormente, los datos fueron exportados a Microsoft Excel con
el fin de organizar la informacion recuperada y que sirvan de respaldo, lo que permitié
examinar con mayor detalle el comportamiento de cada una de las dimensiones evaluadas
en el modelo SERVQUAL y obtener una mejor comprension de la percepcion de los
clientes.

Hernandez et al. (2014) sefialan que la estadistica descriptiva redne un conjunto de

procedimientos que permiten ordenar, resumir y presentar la informacién obtenida durante
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una investigacion. A través de recursos como las distribuciones de frecuencia y diversos
indicadores estadisticos, es posible facilitar la comprension de los datos y mostrar sus
principales caracteristicas de manera comprensible. Por esta razén, su aplicacién es
especialmente (til en estudios descriptivos, donde el interés se centra en conocer y explicar
el comportamiento de una variable dentro de una realidad especifica.

Una vez concluida la etapa de recoleccion de datos, se procedid al tratamiento de la
informacion obtenida de los 121 clientes que integran la muestra del estudio. Las
respuestas fueron registradas y procesadas de manera automatizada mediante Google
Forms, herramienta que permitié obtener los reportes de frecuencias y representaciones
gréficas, los cuales posteriormente fueron exportados a Microsoft Excel. Los datos fueron
examinados teniendo en cuenta cada una de las dimensiones del modelo SERVQUAL, con
el propésito de identificar las principales caracteristicas de la percepcion de los clientes
respecto al servicio recibido. Finalmente, los hallazgos obtenidos sirvieron de base para la
elaboracion de las conclusiones de la investigacion y para el planteamiento de acciones
orientadas al fortalecimiento de la calidad del servicio en el restaurante Mayer.

5.6 Validez

En esta investigacion, la validez de contenido del instrumento se obtuvo a través del juicio
de un experto en el area, el cual evalud lo pertinente, claro y coherente de cada item del
cuestionario y facilitd sus observaciones con el fin de obtener una calificacién en
porcentaje. Como resultado, el instrumento obtuvo un 85%, lo cual demuestra su validez

para aplicarlo a la presente investigacion. (ver Anexo 5: Ficha de evaluacion).

5.5.1 Andlisis descriptivo

Dimension 1: Capacidad de respuesta

item 1:
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Figura 1

Percepcion sobre la rapidez en la atencién del personal

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

En cuanto a la rapidez en cada etapa del servicio, el 61.2% de los clientes respondié
"Totalmente de acuerdo" y el 28.1% "De acuerdo", lo que sugiere que la velocidad de
atencion representa una ventaja competitiva destacable con un total de cerca de 90% de
los comensales. Esto indica que el Restaurante Mayer mantiene los tiempos de servicio en
un ritmo que satisface las expectativas de sus clientes. Por otro lado, el 5.0% expresoé
valoraciones desfavorables, con un 2.5% "Totalmente en desacuerdo” y un 2.5% "En
desacuerdo”, lo que sefiala que algunas atenciones experimentaron demoras durante el
servicio. Ante esta situacion, el restaurante Mayer podria implementar procedimientos para
estandarizar este aspecto en cualquier momento del servicio. Para ello, se sugiere utilizar

en cada etapa del servicio, protocolos de tiempos de atencion.

item 2:

Figura 2:

Disponibilidad inmediata

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@® Totaimente de acuerdo
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Los resultados muestran que el 58.7% de los encuestados respondié "Totalmente de
acuerdo" y el 34.7% "De acuerdo" en cuanto a la disponibilidad inmediata del personal
cuando requirieron asistencia del personal, lo cual suma un total de 93.4%. La
disponibilidad del personal significa una fortaleza resaltante en la que la actitud proactiva y
positiva frente a cualquier necesidad de los clientes es valorada en la calidad de servicio.
El 3.3% respondi6 con valoraciones negativas, con un 2.5% "Totalmente en desacuerdo"
y un 0.8% "En desacuerdo”, lo cual sefiala que han existido momentos en los que algunos
comensales no contaron con asistencia inmediata cuando lo requirieron. Para mantener
esta fortaleza, seria pertinente fortalecer la planificacion de horarios del personal al
optimizar la asignacion de turnos, especialmente en épocas con gran cantidad de

comensales como feriados o temporadas de alta demanda turistica.

item 3:

Figura 3:

Capacidad de resolver con prontitud inconvenientes o solicitudes

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

7

El 55.4% de los encuestados respondi6 "Totalmente de acuerdo" y el 33.9% "De acuerdo”

en cuanto a la manera y los tiempos de resolucidon de inconvenientes o solicitudes
presentadas, sumando el 89.3% de valoraciones positivas. La capacidad de resolver
imprevistos por parte del personal es un atributo que la mayoria de los comensales percibié
positivamente, lo que evidencia que una respuesta operativa ante la resolucion de
requerimientos o situaciones problematicas siempre requiere atencion inmediata. Por su
parte, el 3.3% expres6 desacuerdo en este punto, con un 2.5% "Totalmente en
desacuerdo" y un 0.8% "En desacuerdo”, lo que indica que un grupo minoritario de
comensales tuvo una experiencia en la que la resoluciéon de inconvenientes no fue
percibida como eficiente. En ese sentido, se recomienda que El Restaurante Mayer
implemente un protocolo de manejo de incidencias que sirva de guia para el personal ante

cualquier situacion imprevista en el servicio, para poder reducir el tiempo de respuesta.
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item 4:

Figura 4:

Compromiso al atender necesidades oportunamente

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Los resultados obtenidos muestran que el 60.3% respondi6 "Totalmente de acuerdo" y el
30.6% "De acuerdo" con respecto al compromiso del personal al atender sus necesidades
de manera oportuna. Lo que hace evidente que el personal cuenta con una actitud
genuinamente orientada al servicio, y en consecuencia, ello favorece grandemente la
imagen y reputacion del restaurante. Solo el 2.5% indicé que estaba "Totalmente en
desacuerdo”, lo cual demuestra que las valoraciones negativas son minimas. La ausencia
de respuestas en la opcion “En desacuerdo” reafirma el compromiso de los colaboradores.
Para mantener y consolidar este atributo, se recomienda que el Restaurante Mayer
desarrolle programas de valoracion del desempefio laboral e incentivos, que

eventualmente se traduciran en fortalecer la calidad de servicio ofrecido.

Dimension 2: Fiabilidad

ftem 5:
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Figura 5:

Cumplimiento de la exactitud en la entrega del pedido solicitado

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

s

El 59.5% de los comensales respondio "Totalmente de acuerdo" y el 33.1% "De acuerdo”

con respecto a la precision de la entrega de los pedidos sin errores ni confusiones, lo cual
representa un total del 92.6% de valoraciones positivas. La exactitud en la entrega de los
pedidos es una de las fortalezas mejor evaluadas de la dimensién de fiabilidad, lo que
refleja una coordinacién adecuada y precisa desde el momento que se toman los pedidos
y durante la entrega en mesa. Sin embargo, un 3.3% de comensales expresé estar
"Totalmente en desacuerdo” y un 1.7% "En desacuerdo”, lo que significa que un porcentaje
experimenté errores en sus pedidos. No obstante, estos errores impactan en la confianza
del comensal y su percepcion de la calidad del servicio. Por ello, se recomienda monitorear
y capacitar al personal para que el mismo siempre verifiqgue mediante la repeticién verbal

0 notas escritas de los pedidos antes y en el momento de entregarlos a los comensales.

item 6:

Figura 6

Tiempo de espera para recibir el pedido
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@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totaimente de acuerdo

En relacion al tiempo de espera para recibir el pedido previamente informado, el 45.5%
respondié "Totalmente de acuerdo” y el 39.7% "De acuerdo". Sin embargo, siendo este el
item con el porcentaje de "Totalmente de acuerdo" mas bajo de todo el cuestionario. Sin
embargo, este item obtuvo el menor nivel de acuerdo con respecto a todos los indicadores
evaluados, lo cual significa que la percepcion de cumplimiento en los tiempos de espera
es una oportunidad de mejora a la que se debe prestar atencion. ElI 7.5% de los
encuestados manifestd valoraciones negativas, con un 5.0% "En desacuerdo" y un 2.5%
"Totalmente en desacuerdo”, convirtiéndose en el item con el nivel més elevado de
respuestas negativas del total y significando la principal oportunidad de mejora detectada
en el estudio. Resulta pertinente, recomendar al Restaurante Mayer establezca tiempos de
preparacion estandarizados segun el tipo de plato y brinde capacitacion al personal para
comunicar estimaciones de espera mas exactas, contribuyendo asi a una mejor percepcion

de calidad de servicio desde el primer momento de atencion.

item 7:

Figura 7

Consistencia entre la informacién del pedido en la carta y lo recibido
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@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

El 57.9% indic6 que esta "Totalmente de acuerdo"y el 32.2% "De acuerdo” con respecto a
gue el pedido recibido fue consistente con lo que esperaban recibir segun la carta. Lo cual
demuestra que la mayoria de los clientes perciben una coherencia entre lo que se ofrece
en la carta y lo que se recibe en mesa. Eso evidencia que la propuesta gastronémica del
restaurante es congruente con las expectativas que el comensal tiene al leer la carta. Por
otro lado, un 2.5% respondi6 "Totalmente en desacuerdo" y un 0.8% "En desacuerdo”,
demostrando que han existido casos en los que algunos clientes encontraron diferencias
entre lo que se describe en el menu y el alimento o bebidas recibidas. En consecuencia,
se recomienda realizar revisiones periddicas del contenido de la carta para asegurar que
las descripciones y fotos de platos reflejen con precision lo que el comensal recibird en

mesa.

item 8:

Figura 8

Comprension de las indicaciones dadas al personal

Figura 8
Comprension de las indicaciones dadas al personal

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
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En cuanto a que el personal comprendié adecuadamente las indicaciones sobre el pedido
sin necesidad de repetirlas, el 58.7% respondid "Totalmente de acuerdo” y el 33.1% "De
acuerdo", sumando el 91.8% de valoraciones positivas. Estos resultados sefialan que los
comensales perciben de manera positiva la comunicacion y la capacidad de escucha activa
en el momento de la toma de pedidos. En contraste, el 4.2% significé opiniones negativas,
lo que indica que en algunos casos sus indicaciones o preferencias no fueron entendidas
completamente por el personal. En ese sentido, se recomienda brindar capacitacion
centrada en comunicacion asertiva, escucha activa y técnicas para confirmar los pedidos.
Con ello se podra brindar una atencion mas personalizada y alineada con las expectativas
del cliente. Esa atencion a los detalles desde el primer contacto es lo que diferencia a un

establecimiento de otro.

Dimension 3: empatia

ftem o:
Figura 9

Capacidad del personal para conocer las necesidades y preferencias

® Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totaimente de acuerdo

En cuanto a que el personal mostr6 un buen conocimiento de sus necesidades y
preferencias durante la visita, el 55.4% respondi6 "Totalmente de acuerdo"y el 36.4% "De
acuerdo". Ello evidencia que los clientes perciben que el personal es capaz de identificar
las preferencias y necesidades del comensal, lo que significa un enfoque centrado en la
atencioén personalizada. Por su parte, el 3.3% expreso valoraciones desfavorables, con un
2.5% "Totalmente en desacuerdo" y un 0.8% "En desacuerdo”, lo que sugiere que algunos
comensales percibieron que el personal no conoce 0 se interesa genuinamente en sus
preferencias especificas. Dentro del contexto turistico de Oxapampa, donde se reciben

visitantes con requerimientos diversos, se recomienda al Restaurante Mayer capacitar al
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personal en la atencién personalizada para lograr anticiparse a las necesidades y

preferencias del comensal.

item 10:

Figura 10

Servicio adaptado a gustos y requerimientos especificos

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

El 57.0% de encuestados respondié "Totalmente de acuerdo" y el 33.9% "De acuerdo”
respecto a que el servicio fue adaptado a sus gustos y requerimientos especificos. Sin
duda, el restaurante cuenta con una significativa capacidad de ofrecer experiencias
ajustadas a los requerimientos de cada comensal, lo que se traduce en una ventaja
competitiva frente a otros restaurantes en Oxapampa. Por su parte, solo el 2.5% respondio
"Totalmente en desacuerdo”, y no hubo ningun encuestado en la categoria "En
desacuerdo”, lo que sefiala que las valoraciones negativas son escasas. Para poder seguir
fortaleciendo la flexibilidad del servicio, el personal puede sugerir alternativas dependiendo
de las preferencias y necesidades del comensal, previamente coordinadas con el area de
cocina. Esta practica busca reforzar la percepcion de la atencion personalizada brindada

por el Restaurante Mayer.

ftem 11:

Figura 11

Interés del personal en brindar una experiencia agradable
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@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Los resultados muestran que el 57.0% de los encuestados estuvo totalmente de acuerdo y
el 33.1% de acuerdo con que el personal demostré interés genuino por hacer de su visita
una experiencia agradable, alcanzando un 90.1% de valoraciones positivas. Esto evidencia
que la mayoria de los clientes percibe una actitud de servicio favorable por parte de los
colaboradores del Restaurante Mayer. Asimismo, el 6.6% manifesté una posicién neutral,
mientras que el 3.3% expresd opiniones desfavorables, lo que sugiere que la percepcién
del interés mostrado por el personal no fue uniforme en todos los casos. En ese sentido,
se recomienda fortalecer las estrategias de fidelizacion y reforzar la importancia de brindar
una atencion célida y auténtica de manera constante, contribuyendo asi a consolidar

experiencias satisfactorias para los clientes.

item 12:

Figura 12

Comunicacién clara y efectiva

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
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De acuerdo con los resultados obtenidos, el 94.2% de los clientes valoré favorablemente
la claridad y efectividad de la comunicacién del personal, distribuido entre un 56.2% que
manifestd estar totalmente de acuerdo y un 38.0% de acuerdo. Estos datos permiten
afirmar que los colaboradores del Restaurante Mayer logran transmitir informacion de
manera adecuada, favoreciendo una interaccion fluida con los comensales. En contraste,
el 3.3% de los encuestados adopté una posicion indiferente y el 2.5% expresé una
percepcion negativa respecto a este aspecto. Aungue estos porcentajes son reducidos,
resulta conveniente fortalecer los lineamientos de atencién relacionados con la
comunicacion, con el proposito de garantizar que esta practica se mantenga de forma

homogénea entre todos los integrantes del equipo.

Dimension 4: Seguridad
item 13:

Figura 13

Profesionalismo y confianza del personal

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Los resultados obtenidos muestran que el 94.2% de los encuestados percibid
favorablemente el profesionalismo y la confianza transmitidos por el personal del
Restaurante Mayer, porcentaje conformado por un 53.7% de respuestas en la categoria
totalmente de acuerdo y un 40.5% en de acuerdo. Este hallazgo refleja que los clientes
reconocen una conducta adecuada por parte de los colaboradores durante la prestacion
del servicio, favoreciendo una experiencia de atencion segura y confiable. Por otro lado, el
3.3% de los participantes mantuvo una posicién neutral, mientras que el 2.5% manifesté

una opinién desfavorable. Aunque estas proporciones son reducidas, sugieren la
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necesidad de continuar fortaleciendo las competencias relacionadas con la atencion al
cliente. En ese sentido, resulta pertinente promover acciones de capacitacion orientadas a
reforzar las habilidades profesionales del personal, con la finalidad de mantener una

percepcién homogénea de confianza entre los comensales.

item 14:

Figura 14

Percepcion acerca de la seguridad del personal al atender consultas e inconvenientes

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Los resultados evidencian que el 52.1% de los encuestados estuvo totalmente de acuerdo
y el 38.0% de acuerdo con que el personal actué con seguridad al atender consultas o
resolver inconvenientes durante su visita, alcanzando un 90.1% de percepciones
favorables. Por otro lado, solo el 2.5% manifestd una opiniébn desfavorable. En
consecuencia, resulta conveniente fortalecer los procedimientos de atencion frente a
consultas e incidencias, proporcionando al personal lineamientos claros que contribuyan a

ofrecer respuestas oportunas y seguras en cualquier circunstancia.

item 15:

Figura 15

Conocimiento del personal
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® Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Los datos obtenidos muestran que el 91.7% de los encuestados calific favorablemente el
nivel de conocimiento demostrado por el personal sobre los platillos y bebidas ofrecidos,
compuesto por un 54.5% de respuestas en la categoria totalmente de acuerdo y un 37.2%
en de acuerdo. Este resultado sugiere que los colaboradores cuentan, en términos
generales, con informacion suficiente para orientar a los clientes durante su eleccion y
brindar una atencién mas confiable. Por otro lado, el 4.1% de los participantes mantuvo
una postura neutral y otro 4.1% expresé una percepcion desfavorable, lo que evidencia
gue aun existen oportunidades para fortalecer el dominio de la oferta gastronémica. En ese
sentido, resulta recomendable reforzar las actividades de actualizacion y capacitacion
interna, a fin de garantizar que todo el personal disponga de conocimientos precisos sobre

los productos disponibles y pueda transmitirlos de manera adecuada a los comensales.

item 16:

Figura 16

Percepcion de la amabilidad del personal durante la visita

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
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Los resultados muestran que el 64.5% de los encuestados estuvo totalmente de acuerdo y
el 30.6% de acuerdo con que el personal mantuvo un trato amable y cortés durante toda la
visita, alcanzando un 95.1% de opiniones favorables. Esto indica que la manera en la que
los trabajadores interactian con los clientes es uno de los aspectos mejor valorados del
servicio, contribuyendo a que la experiencia en el Restaurante Mayer sea mas agradable
y satisfactoria. Asimismo, solo el 1.7% de los participantes adoptdé una posicion neutral,
mientras que el 3.3% manifestd una percepcidén negativa. Aunque estos porcentajes son
bajos, evidencian que existen casos aislados en los que la atencibn no cumplid
completamente con las expectativas de los comensales. Por ello, resulta importante
continuar promoviendo una cultura de servicio basada en el respeto, la cordialidad y la
buena atencion, de modo que estas caracteristicas sigan siendo un elemento distintivo

para el restaurante y fortalezcan su imagen frente a los clientes.

Dimension 5: Tangibilidad
item 17:

Figura 17

Presentacion del personal

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@® Totaimente de acuerdo

Los resultados obtenidos reflejan que el 93.4% de los encuestados valoré positivamente la
presentacion personal del personal del Restaurante Mayer, distribuyéndose entre un 63.6%
gue manifestd estar totalmente de acuerdo y un 29.8% de acuerdo. Esto permite sefalar
gue la imagen proyectada por los colaboradores genera una percepcion favorable en los
clientes y contribuye a reforzar la calidad del servicio desde el primer contacto. Por otro
lado, el 2.5% de los participantes mantuvo una postura neutral y el 4.2% expres6 una
opinién desfavorable, lo que sugiere que algunos clientes identificaron aspectos por

mejorar relacionados con la apariencia o el uso adecuado del uniforme. Aunque se trata de
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una proporcién reducida, este aspecto merece atencion debido a que forma parte de los
elementos mas visibles del servicio. En ese sentido, resulta conveniente establecer criterios
claros sobre presentacién e higiene personal, con el fin de mantener una imagen uniforme

y acorde con los estandares del restaurante.

item 18:
Figura 18

Vajilla y utensilios del restaurante

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Los resultados reflejan que el 94.2% de los encuestados valoré positivamente la calidad y
el estado de la vajilla y los utensilios utilizados en el Restaurante Mayer, porcentaje
compuesto por un 60.3% de respuestas en totalmente de acuerdo y un 33.9% en de
acuerdo. Esto permite inferir que los clientes perciben un adecuado cuidado de los
elementos empleados durante el servicio, aspecto que contribuye favorablemente a la
experiencia de consumo. Por otra parte, el 2.5% de los participantes mostrdé una postura
neutral y el 3.3% manifesté una opinion desfavorable. Aunque se trata de un porcentaje
reducido, estos resultados sugieren que algunos clientes identificaron detalles relacionados
con el estado de ciertos utensilios o piezas de vajilla. En consecuencia, resulta pertinente
realizar controles periodicos que permitan detectar y reemplazar oportunamente aquellos
elementos que presenten desgaste, garantizando asi una presentacion acorde con las

expectativas de los comensales.
item 19:

Figura 19
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Decoracion e iluminacién del restaurante

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Los resultados obtenidos indican que el 92.6% de los encuestados tiene una percepcion
favorable sobre el ambiente del Restaurante Mayer, considerando aspectos como la
decoracion, la iluminacién y la combinacién de colores. Este porcentaje estd conformado
por un 65.3% de respuestas en totalmente de acuerdo y un 27.3% en de acuerdo, lo que
evidencia que el entorno del establecimiento contribuye positivamente a la experiencia de
los clientes. Por otro lado, el 5.0% de los participantes adopt6 una postura neutral y el 2.5%
manifesté una opinién desfavorable. Si bien estos porcentajes son bajos, sugieren que
algunos visitantes consideran que el ambiente podria resultar mas atractivo o distintivo. En
ese sentido, seria conveniente evaluar alternativas que permitan fortalecer la identidad
visual del restaurante, incorporando elementos que reflejen las caracteristicas culturales y
turisticas de la zona, con el fin de enriquecer la experiencia del comensal y reforzar el

posicionamiento del establecimiento.

item 20:

Figura 20

Limpieza y estado de los ambientes del restaurante
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@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Segun los resultados obtenidos, el 66.9% de los encuestados manifestd estar totalmente
de acuerdo y el 27.3% de acuerdo con que los ambientes del Restaurante Mayer se
encontraban limpios y en buenas condiciones, alcanzando un 94.2% de opiniones
favorables. Estos datos reflejan que los clientes perciben positivamente el cuidado de las
instalaciones, aspecto que influye directamente en la comodidad y confianza durante su
permanencia en el establecimiento. Asimismo, el 3.3% de los participantes adoptd una
posicion neutral y Gnicamente el 2.5% expresd una valoracién negativa. Aunque se trata
de porcentajes reducidos, ponen de manifiesto la importancia de mantener un control
permanente sobre las condiciones de los espacios destinados a la atencién del publico. En
consecuencia, resulta necesario continuar fortaleciendo las practicas de limpieza y
supervision de los ambientes, con la finalidad de conservar los niveles de satisfaccion
alcanzados y proyectar una imagen de orden y cuidado acorde con las expectativas de los

comensales.
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CAPITULO VI: PROPUESTA DE INNOVACION

6.1. Alcance esperado

El presente estudio plantea el desarrollo de un sistema de cumplimiento orientado a elevar
los estdndares de calidad en la atencion del Restaurante Mayer, ubicado en la ciudad de
Oxapampa. Dicho sistema se enfocara en el desarrollo de una lista de verificacién o check
list orientada a elevar los estandares de calidad especialmente en la dimension de
fiabilidad, entendida como la capacidad de la organizacion para prestar el servicio
prometido de manera consistente, puntual y sin margenes de error, dado que el diagnéstico

previo evidencié un conjunto de oportunidades de mejora en esta area.

Como parte de la propuesta, se disefia una evaluacién posterior para el cliente a medida
de una encuesta de satisfaccion. Ello con el fin de que el restaurante pueda evaluar
periddicamente si los estandares establecidos cumplen con las expectativas de sus
clientes. Si se cumple lo que sefiala la lista de verificacion, el restaurante ofrecera un

servicio que puede medirse, es confiable y consistente.

6.2. Descripcion del mercado objetivo del producto o servicio

El mercado objetivo de la presente propuesta de mejora se refiere tanto a turistas
nacionales e internacionales como a residentes permanentes de la ciudad de Oxapampa

que priorizan la calidad del servicio.

El perfil de comensales comprende a residentes locales y turistas con capacidad adquisitiva
media a alta. Este segmento valora especialmente que el servicio sea consistente en cada

visita, lo cual se vincula directamente con la dimension de fiabilidad.

El contexto turistico de Oxapampa respalda la relevancia de este mercado. En 2024,
MINCETUR otorgdé a la ciudad la distincion de «Pueblo con Encanto» mediante la
Resolucion Viceministerial N° 0035-2024-MINCETUR/VMT, reconociendo su valor como
destino sostenible. Ese mismo afio se registraron 6,265 visitantes, cifra que represent6 un
incremento del 36.7% respecto al periodo anterior. En linea con ello, los registros internos
del establecimiento reflejan una atencién promedio de 175 comensales por fin de semana,

con aumentos de hasta 30% en temporadas altas.
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Desde el punto de vista competitivo, la mayoria de los restaurantes de la zona carece de
procesos estandarizados de atencion. Esta situacion representa una oportunidad concreta
para el Restaurante Mayer: consolidarse como referente local en calidad de servicio a partir
de una propuesta centrada en la fiabilidad, atributo que no solo genera lealtad, sino que

genera la recomendacion entre los clientes.

6.2.1. Fuentes de ingreso

La propuesta no busca ampliar la oferta del restaurante con nuevos productos, sino mejorar
la calidad de lo que ya ofrece. Por esa razén, las fuentes de ingreso seguiran siendo las
mismas: la venta de alimentos y bebidas como actividad principal. Lo que cambia es la
manera en que la fiabilidad del servicio potencia esos ingresos de forma progresiva.

Un cliente que recibe siempre lo que pidid, en el tiempo indicado y con el mismo trato,
tiende a volver. Esa frecuencia de retorno genera un flujo de ingresos mas estable y menos
dependiente de la temporada turistica. A su vez, un comensal satisfecho recomienda el
restaurante a sus conocidos y familiares, lo que representa una forma de captaciéon que no
implica inversién en publicidad y que, en una ciudad como Oxapampa donde el boca a

boca tiene mucho peso, resulta especialmente efectiva.

Esta percepcién positiva también se refleja en plataformas como Google Maps y
TripAdvisor, donde las resefias favorables funcionan como un filtro de decision para turistas
que aun no conocen el establecimiento. Una calificacion alta y consistente atrae nuevos

comensales sin costos adicionales.

En conjunto, todo esto busca mantener y mejorar un servicio que el cliente valore y quiera

repetir.

6.2.2. Canales de distribucion

Para comunicar la propuesta de mejora y posicionar al Restaurante Mayer como un
referente de calidad en Oxapampa, se utilizaran las redes sociales como canal principal. A
través de Facebook se compartira contenido relacionado con los estandares de atencion
implementados, incluyendo videos breves sobre los protocolos de servicio y testimonios de
comensales que hayan vivido de cerca la mejora. Estas publicaciones buscan que los

propios clientes se conviertan en voceros naturales del cambio, transmitiendo desde su
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experiencia personal por qué vale la pena visitar el restaurante. Estas narrativas generan
empatia y confianza, permitiendo que potenciales clientes se identifiguen con las

experiencias compartidas.

En Instagram se compartiran fotografias del ambiente del restaurante, del equipo de
trabajo, y evidencia visual de la calidad en la presentacion de los platos y la atencién. Se
utilizaran Stories (historias temporales) para compartir momentos detras de escenas,
testimonios de clientes en video corto, y momentos en tiempo real de la atencién en el

restaurante.

Ambas plataformas utilizaran los hashtags #NovedadesEnMayer,
#CalidadQueSeEvidencia y #OxapampaDeCalidad para amplificar el alcance y posicionar

la marca.

6.2.3. Estrategias de penetracion en el mercado

Se requiere implementar una estrategia de penetracion de mercado basada en la
diferenciacion por calidad y confiabilidad, fundamentada en la Teoria de Estrategias
Genéricas de Michael Porter (1980) y el Modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithamly
Berry (1988). Esta estrategia es particularmente apropiada para Mayer dado que el
diagndstico realizado identificé la dimension de fiabilidad como la principal oportunidad de
mejora (89.9%), competir por precio no es viable en el contexto de Oxapampa, la
diferenciacion por calidad crea una ventaja competitiva sostenible que genera lealtad del
cliente (Oliver, 1999). Al mejorar especificamente la Fiabilidad del servicio, Mayer ocuparéa

una posicién Unica en el mercado local de restaurantes.

6.2.4. Alianzas estratégicas

Mejorar el servicio desde adentro es necesario, pero no suficiente. Para que la propuesta
tenga un alcance real en el mercado turistico de Oxapampa, el Restaurante Mayer necesita
también estar presente en los espacios donde el visitante llega. Con ese proposito se

trabajaron dos alianzas con actores que ya tienen ganada la confianza del turista local.
Alianza 1: Hotel Heidinger y Carolina Egg Gasthaus

Ambos hospedajes tienen una trayectoria reconocida en Oxapampa y aparecen bien

valorados en plataformas como TripAdvisor, Booking.com y Hoteles.com por visitantes de
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distintas partes del pais y del extranjero. Quien llega a la ciudad por primera vez suele
apoyarse en la recepcion del hotel para saber dénde comer, y es ahi donde esta alianza

cobra sentido.

El acuerdo consiste en que el Restaurante Mayer sea incluido en las recomendaciones
gastronémicas que estos establecimientos comparten con sus huéspedes, ya sea a través
de fichas impresas en la recepcion, sugerencias del personal al momento del check-in o
menciones en sus canales digitales. Lo que le da sostenibilidad a esta colaboracion no es
solo la visibilidad que genera, sino el hecho de que la recomendacion del hotel debe estar
respaldada por una experiencia real que el comensal pueda confirmar al llegar. Si el
servicio varia segun el dia o la carga de trabajo, la alianza pierde sentido. Por eso se
contempla también una coordinacion entre las partes durante los periodos de mayor
ocupacion hotelera, como Semana Santa, Fiestas Patrias o vacaciones escolares, para

que el restaurante pueda organizar su operacion con anticipacion.
Alianza 2: Operadores de circuitos turisticos Lima—-Selva Central

Oxapampa es parte de una ruta turistica que conecta Lima con la selva central, y hay
agencias y operadores independientes que ofrecen ese recorrido de forma habitual. Con
ellos se busca llegar a un acuerdo para que el Restaurante Mayer figure como opcién
gastronémica dentro de esos paguetes, con informacién concreta sobre su propuesta,
tiempos de atencion y tipo de servicio. Que el turista llegue sabiendo qué esperar reduce
la brecha entre expectativa y experiencia, que es justamente lo que la fiabilidad busca
eliminar. Para que esto funcione en la practica, se plantea un sistema de reservas
anticipadas para grupos, de modo que el restaurante pueda prepararse con tiempo y no

ver comprometida la calidad del servicio en momentos de alta demanda.

Estas dos alianzas actian en momentos distintos del proceso de decisién del turista: una
en el punto de llegada, otra antes de que el viaje comience. En ambos casos, lo que
determina si la colaboracion se mantiene en el tiempo es la misma variable: que el

Restaurante Mayer cumpla lo que sus aliados recomiendan.

6.2.5. Benchmarking

Para ubicar al Restaurante Mayer dentro del panorama gastronémico local, se revisaron
tres establecimientos de Oxapampa que atienden un perfil de cliente similar: turistas

nacionales e internacionales dispuestos a pagar por una buena experiencia. La fuente
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consultada fue el ranking de TripAdvisor de la ciudad actualizado a junio de 2026,

plataforma donde los propios comensales dejan su valoracion tras visitar cada local.
Tunki Restaurante

Es un restaurante con una calificacion de 4.9 sobre 5 en TripAdvisor, lo que indica que es
el segundo mejor valorado de Oxapampa segun la pagina web. Quienes lo visitan
destacan, una y otra vez, que los platos llegan como se describen y que la atencién no
cambia segun el dia. Esa repeticion en la experiencia es lo que construye reputacion con
el tiempo, y explica por qué los turistas que llegan por recomendacion ya van con
expectativas claras. Frente a eso, el Restaurante Mayer tiene una puntuacién de 4.7 pero
con apenas 41 resefias. La diferencia no esta en la calidad percibida sino en el recorrido

acumulado: Tunki lleva méas tiempo demostrando lo mismo.
Trattoria Gourmet Casa lItalia

Con una puntuacion de 4.5 sobre 5, esta en el noveno lugar. Lo que mas aparece en los
comentarios es la coherencia: la pasta la hace el duefio, los ingredientes son los mismos
de siempre, y el trato es igual sin importar cuando uno llegue. Eso, traducido al modelo
SERVQUAL, es exactamente lo que se entiende por fiabilidad. No hay grandes sorpresas,
para bien ni para mal. Y esa previsibilidad es justamente lo que hace que la gente vuelva.
En comparacion con el Restaurante Mayer, la leccién es clara: la fidelizacién no viene de

ofrecer algo extraordinario una vez, sino de ofrecer algo bueno siempre.
Italo's Parrilladas

Es el que mas resefas tiene de los tres: 252, con un promedio de 4.0 sobre 5. Se
especializa en carnes y embutidos artesanales, y tiene afos de presencia en la ciudad. Sin
embargo, su calificacion es la mas baja del grupo, y eso tiene una explicacion que aparece
en varios comentarios: cuando hay mucha gente, los tiempos de atencion se alargan y el
servicio pierde la regularidad que tiene en dias normales. Justamente ahi el Restaurante
Mayer, con 4.7, muestra una ventaja. Sostener la calidad en temporada alta no es facil,
pero es lo que mas valora el cliente, y lo que mas diferencia a un establecimiento de otro

dentro del mismo rubro.

Teniendo en cuenta los tres casos, lo que queda claro es que los restaurantes mejor
posicionados no necesariamente tienen la carta mas elaborada ni el local mas bonito. Lo
gue tienen en comun es que el cliente sabe lo que va a encontrar antes de llegar. Esa

certeza es lo que genera confianza, y la confianza es lo que trae de vuelta al comensal. El
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Restaurante Mayer tiene la valoracion para competir en ese nivel; lo que necesita es

consolidar la consistencia operativa que sostenga esa percepcion en el tiempo.

6.3. Desarrollo del proyecto de innovacion

La propuesta de mejora para el Restaurante Mayer se estructura en cuatro etapas
secuenciales, cuyo hilo conductor es el fortalecimiento de la fiabilidad como dimension
central de la calidad del servicio. Los resultados obtenidos en el diagndstico evidenciaron
que, si bien el establecimiento presenta valoraciones positivas en la mayoria de items, la
dimensién de fiabilidad concentr6 las oportunidades de mejora mas significativas,
especialmente en lo que respecta al cumplimiento de los tiempos de espera informados y
la consistencia en la entrega del servicio. Partiendo de esa base, el proyecto propone un
sistema de mejora continua que combina herramientas de control operativo con

mecanismos de retroalimentacion directa del cliente.

6.3.1 Lista de verificacion de fiabilidad

Tabla 2

Lista de verificacion de fiabilidad

TURNO: FECHA: EVALUADOR:

1. EXACTITUD DEL PEDIDO

1 | Setoma el pedido completo, sin requerir que el cliente
lo repita.

2 | El pedido coincide exactamente con lo solicitado por
el cliente (sin errores con el plato, cantidad o
preparacion).
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3 | Se repite el pedido en voz alta para confirmar su
exactitud antes de enviarlo a cocina.

4 | Se registra el pedido en un formato escrito o digital (no
solo de memoria).

5 | Los platos entregados en mesa coinciden
exactamente con lo solicitado: plato correcto,
temperatura adecuada y presentacion completa.

6 | Las bebidas se sirven sin error y a la temperatura
adecuada solicitada (fria o caliente).

2. CUMPLIMIENTO DE LO PROMETIDO

7 El pedido es entregado en el tiempo indicado al cliente
(méaximo 20 min para platos de fondo).

8 | Las bebidas son entregadas en el tiempo correcto
(méaximo 10 minutos).

9 | Ante un caso de demora, el colaborador informa
oportunamente al cliente antes de que lo solicite.

10 | Elrestaurante abrey cierra en los horarios publicados.

11 | El personal cumple con lo ofrecido en cuando a la
disponibilidad de platos y tiempos.

12 | El servicio es consistente en cuantos la calidad en
todos los turnos de la tarde y noche.

3. CONFORMIDAD CON LO OFERTADO

13 | Se informa al cliente, en el momento de la toma del
pedido, si algun plato de la carta no se encuentra
disponible.

14 Los datos en la carta y los precios proporcionados al
cliente coinciden con lo cobrado en la cuenta final.

15 Las promociones y descuentos anunciadas por redes
o0 en el mismo restaurante se aplican
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automaticamente al momento cobrar, sin necesidad
de que el cliente los reclame.

16 El comprobante de pago entregado contiene el monto
correcto cobrado, la fecha y los datos del restaurante,
sin errores.

17 Los platos del menu presentan consistencia en cuanto
al sabor, porcion y presentacion en cada visita.

18 | Los métodos de pago ofrecidos (efectivo, tarjeta,
Yape, Plin) estan disponibles y funcionan
correctamente.

4. RESOLUCION EN EL PRIMER CONTACTO

19 | Cuando se presenta un error en el pedido, el
colaborador reconoce el problema de manera
oportuna y sin excusas.

20 | El colaborador ofrece las disculpas del caso y
comunica claramente la soluciéon al comensal.

21 | El error es corregido en el menor tiempo posible.

22 | Se efectla un seguimiento para confirmar que el error
fue resuelto de manera satisfactoria.

23 | Se registra el incidente para evitar que se repita en el
futuro.

24 El colaborador resuelve directamente los reclamos
sencillos del cliente (errores en pedido, cobro o
servicio), sin derivarlos al jefe te turno o duefio.

Nota: La tabla hace referencia a estandares de calidad que permiten el contraste. C = Cumple NC
= No cumple. Checklist elaborado a partir de los indicadores de fiabilidad expuestos en la matriz de
operacionalizacién de variables. Adaptado de Ravina Paredes,Méndez Espinal, Diaz Outten (2023).
https://hdl.handle.net/20.500.14858/1057
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6.3.2 Interpretacion del puntaje de la lista de verificacién

Para lograr establecer el nivel de cumplimiento que parte de la aplicacion de la lista de
verificacion, se calcula el porcentaje de estdndares cumplidos(C) entre el total de 24.
Posteriormente, se multiplica el resultado por 100 y se obtiene un porcentaje que ayuda a

determinar el desempefio del servicio segun 3 niveles de interpretacion.

Un puntaje comprendido entre 85 y 100 puntos muestra un nivel de fiabilidad destacado,
evidenciando que el servicio se cumple de manera consistente con lo que se promete al
comensal. De esa manera, corresponde conservar y reforzar las buenas practicas del

equipo.

Un puntaje que varia entre 70 y 84 puntos refleja un nivel de cumplimiento aceptable con
oportunidades de mejora especificas. En estos casos, se requiere identificar los items
registrados como "no cumple" (NC), comunicar al personal y brindar capacitacion a los

colaboradores en los aspectos que tienen deficiencias.

Por otro lado, un resultado inferior a los 70 puntos muestra un niel critico de desempefio,
lo que refleja una necesidad urgente de los procesos con todo el equipo para corregir las

causas estructurales que originan un bajo rendimiento
Etapa 1: Disefio de la lista de verificacién

A partir de los resultados del diagndstico, se construy6d una lista de verificacion enfocada
en la dimensién de fiabilidad, que fue la que concentr6 las valoraciones mas bajas entre
los comensales encuestados. El instrumento quedo organizado en torno a cuatro aspectos:
gue el pedido se registre sin errores, que el tiempo de espera comunicado al cliente se
cumpla, que el plato servido coincida con lo descrito en la carta, y que cualquier

inconveniente se resuelva desde el primer contacto.

Cada uno de los 24 estandares se redacté como una pregunta de respuesta cerrada:
cumple o no cumple, formato que permite aplicarlo sin interrumpir el servicio y genera
informacion objetiva. Tanto el propietario como los trabajadores participaron en la definicion
de los criterios para que el checklist refleje la operacion real del restaurante. Su aplicacion
formal, no obstante, corresponde de manera exclusiva al jefe de turno, en tanto su posicion
dentro de la estructura del servicio le permite ejercer una supervision objetiva e

independiente de la ejecucion directa de la atencion.

Etapa 2: Capacitacion del equipo de trabajo
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Se planificé una sesion de formacion interna para todos los colaboradores, con el objetivo
de que el equipo comprenda qué significa la fiabilidad desde la experiencia real del
comensal y conozca los 24 estandares del checklist. La sesion tiene dos momentos: en el
primero, los trabajadores comparten situaciones vividas en las que el servicio no cumplié
con lo que el cliente esperaba, lo que permite identificar fallas recurrentes de manera
colectiva. En el segundo, se realizan simulaciones practicas aplicando los estandares en

distintos escenarios, incluyendo contextos de alta demanda.

Entre ambos momentos, el jefe de turno recibe una formacion diferenciada centrada en el
manejo del instrumento: como registrar cada item, calcular el puntaje y leer los resultados
segun los rangos establecidos. Esta distincion es clave, pues mientras el personal de
atencion necesita conocer los criterios para incorporarlos a su trabajo diario, el jefe de turno

necesita aplicarlos con objetividad.
Etapa 3: Implementacion y seguimiento de la lista de verificacién

Con el equipo capacitado, se da inicio a la aplicacion formal del checklist con una frecuencia
de tres veces por semana, en turnos distintos para que los registros reflejen condiciones
variadas del servicio. La aplicacion corresponde Unicamente al jefe de turno, ya que
separar a quien atiende de quien evalla es lo que garantiza que la informacion obtenida

sea objetiva y no esté influenciada por la autopercepcion del trabajador.

Al dia siguiente de cada evaluacion, el jefe de turno comparte brevemente los hallazgos
con el equipo antes de iniciar la jornada, corrigiendo lo que no funcioné y reforzando lo que
si. Cuando un estandar no se cumple, la pregunta no es quién fall6 sino por qué fall6,
porque en la mayoria de los casos el problema esta en el proceso y no en la persona. Al
cierre de cada mes se realiza una reunién con el propietario para revisar los registros

acumulados y definir los ajustes del siguiente ciclo.
Etapa 4: Evaluacion mediante encuesta de satisfaccion al cliente

El checklist mide como se esta ejecutando el servicio desde adentro. Para evaluar la
percepcion desde afuera, en esta etapa se utiliza una encuesta de satisfaccion que recoge
directamente la opinién del comensal sobre los mismos aspectos que el instrumento interno
busca asegurar. Se entrega junto con la cuenta, cuando la experiencia todavia esta fresca,
y su procesamiento esta a cargo del jefe de turno, quien consolida los resultados al cierre

de cada mes y los contrasta con los registros del checklist del mismo periodo.
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Si ambas fuentes coinciden, es sefial de que las mejoras internas estan llegando al cliente.
Si no coinciden, esa brecha es el punto de partida para seguir ajustando. En definitiva, la
combinacién de estas dos herramientas configura un sistema de mejora continua que no
requiere inversién tecnoldgica ni apoyo externo permanente, y que puede ser sostenido

por el propio equipo del Restaurante Mayer como parte de su operacion habitual.

6.3.3 Evaluacion periddica: Encuesta de satisfaccion al cliente

Por un lado, la lista de verificacion mide el cumplimiento interno. Por otro lado, con el
proposito de confirmar si verdaderamente esos estandares satisfacen al cliente, se aplica

la siguiente encuesta al finalizar el servicio:

Tabla 3

Encuesta de satisfaccion
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Marque con una X la opcion que mejor represente su opinion, segun una escala del 1

al 10, donde 1 = Totalmente en desacuerdo y 10 = Totalmente de acuerdo.

N° PREGUNTA 1123 (4|5(6|7|8] 9|10

1 | El personal tomd correctamente
mi pedido sin necesidad de
repetirlo.

2 | Recibi mi pedido exactamente
como lo solicité.

3 | Mi pedido fue entregado dentro
del tiempo indicado o esperado.

4 | Me informaron oportunamente en
caso de demora con mi pedido.

5 | El monto cobrado coincide con
los precios establecidos en la
carta.

6 | El restaurante cumpli6 con las
condiciones  prometidas en
cuanto a la disponibilidad de los
platos, mi pedido y el tiempo.

7 | En el caso de que haya existido
algun error, el personal lo
solucion6 de manera eficiente y
rapida.

8 | Los platos mantuvieron la misma
calidad que en visitas anteriores.

9 | Lacuentafue entregada de forma
rapida y sin errores.

10 | Entérminos generales, el servicio
que el restaurante brindé cumplié
mis expectativas iniciales.

PUNTAJE TOTAL OBTENIDO /100 puntos
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Nota: La encuesta deberd ser provista al cliente al momento de presentar la cuenta. Los resultados
deberan procesarse de manera mensual. A mayor puntaje, mayor satisfaccion. Adaptado de Ravina
Paredes,Méndez Espinal, Diaz Outten (2023). https://hdl.handle.net/20.500.14858/1057

6.3.5 Presupuesto de la propuesta

La propuesta requiere una inversién Gnica y minima, distribuida principalmente en los
honorarios del capacitador externo especialista en calidad de servicio, la capacitacién
complementaria al jefe de turno como responsable de la auditoria interna y la capacitacion

de refuerzo y retroalimentacion 3 meses después de aplicada la propuesta.

El presupuesto no contempla los costos de la elaboracién de los dos instrumentos, dado
que fueron desarrollados por las autoras de la presente investigacién. Asimismo, no seran
necesarias impresiones de los instrumentos debido a que el restaurante cuenta con tablets
gue se utilizaran para la aplicacion del checklist y de las encuestas a los comensales. De
igual manera, no se consideran los costos operativos mensuales de la aplicacion de los
instrumentos ya que la recoleccion, interpretacion y seguimiento seran realizados por el

jefe de turno durante sus funciones habituales.

La factibilidad de esta propuesta debe valorarse no tanto por la magnitud del gasto, sino
por el beneficio esperado en términos de fidelizacion del cliente, el cual se vera reflejado
de manera directa en los puntajes obtenidos en la encuesta de satisfaccion aplicada

mensualmente al término del consumo.

Tabla 4

Presupuesto para la propuesta

PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA

Costo Unitario Total
Capacitador externo en calidad de servicio (2 S/120.00 S/ 240.00
horas)
Capacitacion al jefe de turno sobre la aplicacion S/ 100.00 S/ 100.00
del checklist digital
Capacitacion de refuerzo y retroalimentacion (a S/120.00 S/ 240.00

los tres meses)
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Aplicacion del checklist (jefe de turno, dentro de S/ 0.00 S/ 0.00
funciones)
Reuniones diarias previas al turno (briefing S/0.00 S/0.00
operativo)
Procesamiento y consolidacion de resultados S/ 0.00 S/ 0.00

(jefe de turno)

Analisis comparativo checklist y encuesta S/ 0.00 S/0.00
(dueiio/jefe de turno)

TOTAL S/ 580.00

Nota: Elaboracion propia a partir de la experiencia de los investigadores.
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CONCLUSIONES

Tras la aplicacion del cuestionario fundamentado en el modelo SERVQUAL a los clientes
del Restaurante Mayer ubicado en Oxapampa, se determina que resulta factible llevar a
cabo una propuesta de mejora de la calidad del servicio sustentada en un sistema
combinado de lista de verificacién operativa y encuesta de satisfaccion dirigida al cliente.
Los resultados del diagnéstico revelaron que, aunque el establecimiento obtiene
valoraciones favorables en las cinco dimensiones analizadas, la dimension de fiabilidad
concentra la mayor oportunidad de mejora, lo que fundamenta una propuesta de bajo costo
y alto potencial de impacto orientada a estandarizar el cumplimiento de los compromisos

adquiridos con el comensal.
Conclusiones especificas

En relaciéon al objetivo especifico 1, se determina que es factible implementar una
propuesta de mejora en la capacidad de respuesta del personal del Restaurante Mayer,
dado que el diagndstico mostré que tanto la agilidad en la atencién como la disposicion del
personal recibieron valoraciones predominantemente positivas por parte de los
comensales, lo cual confirma una base operativa sélida sobre la que fortalecer la

consistencia del servicio, especialmente durante los periodos de mayor afluencia turistica.

En relaciéon al objetivo especifico 2, se determina que es factible implementar una
propuesta de mejora en la empatia del personal, tomando en consideracion que la mayoria
de los comensales reconoce el interés auténtico del equipo por su experiencia y valora
favorablemente la claridad con que se comunican; no obstante, subsiste un margen de
mejora en lo que respecta a la atencion personalizada y a la uniformidad del trato amable

entre todos los integrantes del equipo de trabajo.

En relacion al objetivo especifico 3, se determina que es factible implementar una
propuesta de mejora en la seguridad del servicio, ya que, si bien los clientes perciben de
manera favorable el nivel de profesionalismo del personal, la confianza transmitida al
momento de atender consultas e incidencias registro la puntuacion mas baja dentro de esta
dimension, lo que pone de manifiesto la necesidad de establecer lineamientos definidos

para el manejo de situaciones imprevistas.

Respecto al objetivo especifico 4, los resultados mostraron que los aspectos fisicos del
restaurante, entre ellos la presentacion del personal, la vajilla, el ambiente y las
instalaciones, recibieron valoraciones favorables por parte de los comensales. Esto indica

gue la tangibilidad funciona actualmente como un punto fuerte del establecimiento. Por esa
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razén, la propuesta no plantea cambios estructurales en esta dimensién, sino revisiones

periddicas que permitan mantener lo que ya esta funcionando bien.

En cuanto al objetivo especifico 5, la fiabilidad fue la dimension que concentré las
valoraciones mas bajas del estudio y, por tanto, la que mayor atencién requiere. A partir de
ese hallazgo se construyé el nucleo de toda la propuesta: una lista de verificacion de 24
estandares que el jefe de turno aplica tres veces por semana, complementada con una
encuesta mensual de satisfaccion dirigida a los comensales. Ambas herramientas trabajan
juntas: una mide el servicio desde adentro, la otra recoge lo que el cliente realmente
percibié. Lo mas importante es que este sistema no depende de recursos externos para
funcionar; el propio equipo del restaurante puede sostenerlo de manera continua una vez

gue la implementacién haya concluido.
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RECOMENDACIONES

Luego de analizar los resultados del estudio, se recomienda al propietario del Restaurante
Mayer poner en marcha la propuesta tal como fue disefiada, respetando el orden de sus
cuatro etapas: primero construir la lista de verificacion con participacion del equipo, luego
capacitar al personal, después iniciar la aplicacion supervisada por el jefe de turno v,
finalmente, incorporar la encuesta de satisfaccion como mecanismo de cierre del ciclo.
Saltarse alguna de estas etapas o aplicarlas de manera parcial reduciria el impacto del

sistema en su conjunto.

Ademas de implementar la propuesta, se recomienda que el propietario revise
mensualmente los registros del checklist y los compare con los resultados de la encuesta.
Tomar decisiones operativas con base en esa informacion, y no en la percepcion de lo que
se cree estar haciendo bien, es lo que marca la diferencia entre un ajuste puntual y una

mejora que se sostiene en el tiempo.
Recomendaciones especificas

En relacién con la capacidad de respuesta, se recomienda revisar la distribucion de turnos
en las fechas de mayor afluencia turistica. Cuando la demanda sube, la agilidad del servicio
no puede depender de cuanto esfuerzo pone cada trabajador ese dia; necesita estar
respaldada por tiempos de atencion definidos e incorporados dentro de la lista de
verificacién, de modo que cualquier desviacion pueda detectarse y corregirse con criterios

objetivos.

Una vez aplicado el estudio y determinada la viabilidad de mejorar la empatia del personal,
se recomienda integrar en la segunda sesion de capacitacion actividades enfocadas en la
atencion personalizada, asi como reforzar en las reuniones previas a cada turno la
importancia de mantener una cordialidad homogénea entre todos los miembros del equipo,
evitando que la calidad del trato al cliente varie en funcién del colaborador que atienda

cada mesa.

Una vez aplicado el estudio y determinada la viabilidad de mejorar la seguridad del servicio,
se recomienda desarrollar un protocolo de atencién de incidencias que el jefe de turno
emplee como material de referencia durante la capacitacibon complementaria,
estableciendo respuestas estandarizadas ante consultas habituales y situaciones no
previstas, de modo que la confianza proyectada hacia el cliente sea uniforme con

independencia del colaborador que intervenga.
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Una vez aplicado el estudio y determinada la viabilidad de mejorar la tangibilidad, se
recomienda instaurar revisiones periddicas sobre el estado de la vajilla, la presentacion de
los uniformes y las condiciones generales del entorno fisico, asi como evaluar la
incorporacién de elementos visuales que evoquen la identidad cultural y el atractivo
turistico de Oxapampa, contribuyendo al posicionamiento del restaurante sin comprometer

los estandares que ya son bien valorados por los comensales.

Una vez aplicado el estudio y determinada la viabilidad de mejorar la fiabilidad, se
recomienda implementar de forma inmediata la lista de verificacion de 24 estandares como
instrumento de uso exclusivo del jefe de turno, con una frecuencia de tres aplicaciones
semanales y consolidando sus resultados junto con los de la encuesta de satisfaccion
mensual. Esta articulacion permitird detectar brechas entre la valoracion interna del
desempefio operativo y la experiencia concreta del cliente, que constituye el fundamento
de la ventaja competitiva del Restaurante Mayer frente a los demés establecimientos del
sector en Oxapampa.
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ANEXOS
Anexo 1: Registro de impacto y resultados
Registro de impacto y resultados
Tipo de documento: Trabajo de investigacion
Titulo del Trabajo de Investigaciéon o Tesis
Propuesta de mejora para la calidad de servicio del restaurante Mayer en Oxapampa, 2026
Integrantes:
1. Fernandez Montoya, Mariagrassia
2. Heidinger Abadia, Krisli
Asesor: Albarracin Aparicio, Roxana Alexandra

Impacto de la investigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos,

culturales, ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

A nivel econdémico, la propuesta contribuye a fortalecer la fiabilidad del servicio sin requerir
una inversion significativa, lo que favorece la retencion de clientes y la generacion de
ingresos mas estables para el Restaurante Mayer. A nivel social, el fortalecimiento de esta
dimensién mejora la experiencia del comensal y contribuye a posicionar a Oxapampa como
un destino gastrondmico confiable dentro del circuito turistico regional. En el plano cultural,
la propuesta refuerza la identidad de un establecimiento local como referente de calidad de
servicio frente a la creciente afluencia de visitantes nacionales e internacionales.
Finalmente, en el ambito tecnoldgico, aunque no implica el uso de herramientas
sofisticadas, la implementacion de la lista de verificacién y la encuesta de satisfaccion
introduce una logica de control operativo basada en datos, lo que sienta las bases para
futuras mejoras en la gestién del servicio.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacién son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hip6tesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.
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Los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del cuestionario a 121 comensales del
Restaurante Mayer muestran valoraciones favorables en la mayoria de los items evaluados
dentro de las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL. No obstante, la dimension de
fiabilidad concentré los indices mas bajos del estudio, siendo el item relacionado con el
cumplimiento de los tiempos de espera informados al cliente el que registr6 el mayor
porcentaje de valoraciones negativas (7.5%) de todo el instrumento. Este hallazgo
evidencia que, si bien el personal muestra disposicion y compromiso durante la atencion,
la ausencia de estandares operativos formalizados genera variaciones en la entrega del
servicio, percibidas por el comensal como falta de consistencia. En conjunto, estos
resultados permiten identificar a la fiabilidad como la principal oportunidad de mejora del
establecimiento, orientando asi el disefio de la propuesta de innovacién planteada en el
estudio.
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Anexo 2: Matriz de Consistencia

HIPOTESIS

de respuesta del personal del
restaurante Mayer en Oxapampa
para el afio 20267

Mayer en Oxapampa para el afio 2026.

Problema general Objetivo general Hipdtesis
general
¢ Es viable implementar una Evaluar la viabilidad de una propuesta de mejora de la No requiere
propuesta de mejora de la calidad en | calidad en el servicio del restaurante Mayer en hipétesis.
el servicio del restaurante Mayer en | Oxapampa, 2026
Oxapampa, 20267
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis
especificas
1) ¢ Es viable implementar una 1) Evaluar la viabilidad de una propuesta de mejoraenla | No requiere
propuesta de mejora en la capacidad | capacidad de respuesta del personal del restaurante hipétesis.

2) ¢Es viable implementar una
propuesta de mejora para la empatia
del personal del restaurante Mayer
en Oxapampa en 20267

2) Evaluar la viabilidad de una propuesta de mejora para
la empatia del personal del restaurante Mayer en
Oxapampa en 2026.

3) ¢ Es viable implementar una
propuesta de mejora para la
seguridad del restaurante Mayer en
Oxapampa en 20267

3) Evaluar la viabilidad de una propuesta de mejora de la

seguridad del restaurante Mayer en Oxapampa en 2026.

4) ¢ Es viable implementar una
propuesta de mejora para la
tangibilidad del restaurante Mayer
en Oxapampa en 20267

4) Evaluar la viabilidad de una propuesta de mejora en la
tangibilidad del restaurante Mayer en Oxapampa en
2026.

Variable: de

Calidad del
Servicio

Dimensiones:

Capacidad de
respuesta
Empatia
Seguridad
Tangibilidad

Fiabilidad

. POBLACION
METODOLOGIA Y MUESTRA
Enfoque: Poblacion:
Cuantitativo Clientes del
Restaurante
Tipo de
. . P Mayer en
investigacion: Oxapamoa
Aplicada pamp
Disefio
. muestral
Disefio de
investigacion: No

No experimental
de corte
transversal

Nivel de
investigacion:
Descriptivo

Técnica:
Encuesta
Virtual/digital

Instrumento:
Cuestionario

probabilistico

Muestra:

121 clientes
del
Restaurante
Mayer en
Oxapampa

5) ¢ Es viable implementar una
propuesta de mejora para la
fiabilidad del restaurante Mayer en
Oxapampa en 20267?

5) Evaluar la viabilidad de una propuesta de mejora en la
fiabilidad del restaurante Mayer en Oxapampa en 2026.

Nota. Elaboracién propia
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Anexo 3: Matriz de Operacionalizacién

DEFINICION DEFINICION ) ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Eficiencia 1
) Capacidad de | Disposicién 2
Operacionalment respuesta Tiempo de respuesta 3
e se entiende que Compromiso 4
la  calidad de Exactitud del pedido 5
servicio pude;ge Cumplimiento de lo prometido 6
f:er diante m?:ir:cg Fiabilidad Conformidad con lo ofertado 7
Se  define  de| jimensiones: Resolucion correcta en el primer 8
acuerdo al grado ; ' contacto
. . capacidad de — -
de diferencia entre Conocimiento de necesidades del
CALIDAD . respuesta, . 9
las  expectativas | ¢ .pqr; cliente .
DEL . - fiabilidad, . — Ordinal
SERVICIO | Previas del clle_n’te empatia, Empatia Persgnahzauon_ 10
con la valoracion seguridad y Interés por el cliente 11
real del servicio tanaibilidad:  de Comunicacion 12
recibido. 9 ’ Confianza 13
acuerdo con el — - -
. Reaccién ante inconvenientes 14
modelo Seguridad C imiento del broduct i
SERVQUAL onocimiento del producto
desarrollado por Cortesia__ 16
Parasuraman et Presentacion del personal 17
al. (1988). - Materiales 18
Tangibilidad Ambiente fisico 19
Instalaciones 20

Nota. Elaboracion propia a partir del modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988).
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Anexo 4: Juicio de Expertos

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

1.1. Apellidos y Nombres

del experto:

1.2. Cargo e institucién

del experto:

1.3. Nombre del
instrumento:

1.4. Autor del
instrumento:

1.5. Titulo de la
investigaciéon

DATOS GENERALES:

Roxana Alexandra Albarracin Aparicio

ISIL

Docente ISIL

Cuestionario

Krisli Heidinger Abadia y Mariagrassia

Ferndndez Montoya

“Propuesta de mejora para la calidad de
servicio del Restaurante Mayer en
Oxapampa, 2026”

ASPECTOS DE VALIDACION:

5. SUFICIENCIA

aspectos en
cantidad y calidad.

Deficie | Regul| Bue Muy |Excele
CRITERIOS | INDICADORES |"'© arna | bue |N€
na
00- 21- 41- 61- 81-
20% 40% | 60% 80% 100%
Esta formulado X
1. CLARIDAD con lenguaje
apropiado y
especifico.
2. OBJETIVIDAD | Esta X
expresado
en
conductas
observables.
3. ACTUALIDAD | Adecuado al X
avance de la
cienciay
tecnologia.
4. ORGANIZACION | Existe organizacion X
l6gica
Comprende los X
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Adecuado para X
6. valorar aspectos
INTENCIONALIDAD
de las
estrategias.
7. CONSISTENCIA | Basados  en X
aspectos
tedricos-
cientificos
8. COHERENCIA | C'We ~ los X
indices,
indicadores
y
dimensiones.
9. METODOLOGIA | Laestrategia X
responde al
propdésito del
diagndstico.
El instrumento X
10. PERTINENCIA es funcional
para
el
propdésito
de la
investigacion.
PROMEDI 85%
O DE
VALIDA
CION
PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO
INSTRUMEN SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
TO SUFICIENTE
ftem 1 X
item 2 X
item 3 X
item 4 X
item 5 X
item 6 X
item 7 X
item 8 X
item 9 X
item 10 X
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Il. PROMEDIO DE VALORACION:

V. 85 %. V: OPINION DE
APLICABILIDAD:

( X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

FIRMA DEL EXPERTO

LUGAR Y FECHA
Lima 15 de abril de 2026

DNI N°
41981490

ORCID
0000-0002-6930-3718
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Anexo: 5: Herramienta de Recoleccién de Datos

1. ¢El personal le atendié de manera rapida durante cada etapa del servicio? *

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

2. ;El personal mostro disponibilidad inmediata cuando requirio atencién?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

3. :El personal resolvié con prontitud los inconvenientes o solicitudes que presentd durante
su visita?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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4. ; Considera que el personal mostré compromiso al atender sus necesidades de manera
oportuna?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

5. ;El restaurante le entrego exactamente su pedido sin errores ni confusiones?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
6. ;El tiempo de espera para recibir su pedido fue el que el personal le indico o estimo?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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7. :El pedido que recibid en el restaurante fue consistente con lo que esperaba recibir segun
la carta?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

8. ;Considera que el personal entendio correctamente sus indicaciones sobre el pedido sin
necesidad de repetirlas?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

9. ;El personal del restaurante mostro un buen conocimiento de sus necesidades y
preferencias durante su visita?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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10. ;Considera que el servicio que recibio en el restaurante fue adaptado a sus gustos y
reguerimientos especificos?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

11. ;El personal mostré interés genuino por hacer su visita al restaurante una experiencia
agradable?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
12. ;El personal se comunicéd con usted de manera clara y efectiva durante su visita?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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13. :El personal demostrd profesionalismo y un trato que le generd confianza?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

14. ;El personal respondio con seguridad al atender los inconvenientes o consultas que se
presentaron durante su visita?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

15. ;El personal demostré conocimiento sobre los platillos y bebidas ofrecidos?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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16. ;El trato del personal fue amable y cortés durante toda su visita?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

17. ;El personal utiliza uniformes limpios, adecuados y muestra una apropiada presentacion
personal?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

90



Propuesta de mejora para la calidad de servicio del restaurante Mayer en ISIL
Oxapampa, 2026

19. . El ambiente del restaurante (decoracion, iluminacién y colores) le resulté atractivo y
agradable?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

20. ;Los ambientes del restaurante se encontraban limpios y en buen estado?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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