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RESUMEN 

 
La presente tesis tuvo como objetivo general determinar la relación entre la 

gestión de calidad y la percepción del servicio en la empresa “TA BUENAZO” en la 

Ciudad de Chiclayo-2020. Desde un punto de vista metodológico la investigación 

fue descriptiva, correlacional el diseño fue no experimental, tomando una muestra 

aleatoria simple de 77 clientes para el estudio de la percepción del servicio, y 15 

colaboradores para el estudio de la gestión de calidad, los cuales respondieron 

cuestionarios de preguntas cerradas que fueron validadas por 3 expertos. Entre las 

conclusiones a las que llega  Se determinó un r=0.673 con un sig bilateral de 0.000 

el cual es menor de 0.05, lo que puede interpretarse que existe una relación media 

entre la gestión de calidad y la percepción del servicio. Por lo tanto, a medida que 

se mejoren las actividades que tienen que ver con la gestión de calidad se 

incrementará la percepción del servicio Se diagnosticó, en su mayoría, un nivel de 

gestión de calidad de regular a bajo, siendo la dimensión control de la calidad uno 

de los principales causantes de ello. Mientras que, las dimensiones aseguramiento 

de la calidad y mejoras en la calidad, obtuvieron puntajes regulares; cabe rescatar 

que, el Planeamiento de la Calidad, es el único componente que se encuentra en 

un buen nivel. Se midió la percepción del servicio, y se obtuvo un grado de regular 

a bueno, ya que tres de sus componentes (Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, y 

Empatía) se encuentran en dicho nivel. Sin embargo, dimensiones como la 

seguridad y los elementos Tangibles podrían significar debilidades para dicha 

variable, ya que se encuentran en un nivel de regular a bajo 

 

Palabras claves:  gestión de calidad, percepción del servicio. 
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ABSTRACT 

 The general objective of this thesis was to determine the relationship 

between quality management and the perception of service in the company "TA 

BUENAZO" in the City of Chiclayo-2020. From a methodological point of view, the 

research was descriptive, correlational, the design was non-experimental, taking a 

simple random sample of 77 clients for the study of the perception of the service, 

and 15 collaborators for the study of quality management, who responded 

questionnaires of closed questions that were validated by 3 experts. Among the 

conclusions reached, an r=0.673 was determined with a bilateral sig of 0.000, which 

is less than 0.05, which can be interpreted as an average relationship between 

quality management and the perception of the service. Therefore, as the activities 

that have to do with quality management are improved, the perception of the service 

will increase. Most of them were diagnosed with a level of quality management from 

regular to low, the dimension being quality control. quality one of the main causes 

of this. While the quality assurance and quality improvement dimensions obtained 

regular scores; It should be noted that Quality Planning is the only component that 

is at a good level. The perception of the service was measured, and a grade from 

fair to good was obtained, since three of its components (Reliability, Response 

Capacity, and Empathy) are at that level. However, dimensions such as security 

and tangible elements could mean weaknesses for said variable, since they are at 

a regular to low level. 

 

Keywords: quality management, service perception. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La gestión de calidad es un proceso sistemático que busca mejorar 

continuamente los productos, servicios y procesos de una organización para 

satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. Desde su aparición en la 

década de 1950, ha sido una herramienta valiosa para las empresas que buscan 

mejorar su competitividad y aumentar su éxito en el mercado. Sin embargo, la 

gestión de calidad no es una tarea fácil. Requiere una planificación cuidadosa y una 

implementación rigurosa para asegurar su éxito. Además, es necesario que todos 

los empleados de la organización estén comprometidos con la cultura de calidad y 

trabajen juntos para lograr los objetivos de la empresa. 

 

Una de las mayores ventajas de la gestión de calidad es que permite a las 

empresas identificar y solucionar problemas antes de que afecten a los clientes. 

Esto puede mejorar la satisfacción del cliente, aumentar la lealtad y fidelidad y, en 

última instancia, mejorar la reputación de la empresa. Además, la gestión de calidad 

también puede ayudar a las empresas a identificar oportunidades de mejora y a 

implementar soluciones innovadoras para aumentar la eficiencia y reducir los 

costos. Esto puede tener un impacto positivo en la rentabilidad de la empresa y 

mejorar su posición en el mercado. 

 

Sin embargo, la gestión de calidad también tiene algunos desafíos. Uno de 

los mayores desafíos es asegurar que todos los empleados comprendan y estén 

comprometidos con la cultura de calidad. Además, es importante que la gestión de 

calidad sea flexible y se adapte a los cambios en el mercado y en las necesidades 

de los clientes. En conclusión, la gestión de calidad es una herramienta valiosa para 

las empresas que buscan mejorar su competitividad y éxito en el mercado. Sin 

embargo, requiere una planificación cuidadosa y una implementación rigurosa, así 

como un compromiso de todos los empleados para lograr sus objetivos. 
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1.1. Realidad problemática 

 

En ese sentido, para poder conocer la situación problemática que presentan 

las variables en estudio, es preciso recurrir a estudios realizados a nivel 

internacional, nacional y local. Para ello, a nivel internacional, es necesario 

referenciar ha Causado, Charrispero y Guerrero (2019) quienes en su estudio se 

plantearon como objetivo  proponer estrategias de gestión de calidad para mejorar 

la percepción del servicio en un restaurante del estado de Colombia, ya que, en 

varias ocasiones se venían suscitando hechos como las reiteradas quejas de los 

comensales en cuanto a la calidad del servicio recibido, es por esta razón que los 

ingresos del restaurante se han visto  afectados, al igual que el posicionamiento de 

mercado que había obtenido dicha compañía por muchos años. 

 

De igual manera, tenemos la investigación realizada por Chan, Hernández y 

Jiménez (2019), en el que se intentó evaluar la percepción del servicio de calidad  

del restaurante La Jiribilla, del país de México, en el que se encontró que a pesar 

de los esfuerzos realizados por los dueños por conservar aquellas características 

que le habían dado mucho reconocimiento en el mercado, como la gestión de 

calidad  que desarrollaban,  las nuevas demandas de los comensales eran cada 

vez más exigentes, por lo que dicho restaurante no se pudo adaptar y ni siquiera 

logró satisfacer las necesidades de sus clientes. Es por esta razón que quedo 

desplazado por su competencia más cercana, la cual si logro adaptarse al cambio. 

 

En adición a ello, Becerra (2020) destaca que hoy en día la competitividad 

del sector de restaurantes es más agresiva, en el sentido de que cada vez los 

consumidores tienen mayores exigencias, por ello, si una empresa gastronómica 

no se llega a adaptar a dichos requerimientos, esta quedaría fuera del sector ya 

que, sería desplazada por aquellas que si logren entender que es necesario un 

cambio no sólo estructural sino en la gestión de calidad, en el servicio al cliente y 

sobre todo en la atención del mismo. 

 

Por consiguiente, tras analizar estudios nacionales es indispensable 

referenciar a Lizarzaburu (2020) quien en su estudio sobre la gestión de calidad en 
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el Perú, pone énfasis en que las empresas se deben enfocar en optimizar los 

procesos en todo los aspectos, pero principalmente en el interno, debido a que la 

gran mayoría de los negocios  Si quieren seguir compitiendo en el rubro donde 

desarrollen actividades, tienen que centrarse en mejorar cada vez más en la calidad 

de los servicios o productos que estas ofrecen, puesto que con ello se podrá lograr 

un posicionamiento estabilizado en el mercado, al igual que te generaría un valor 

agregado en comparación con la competencia.   

 

En suma, a ello Rojas y Evelyn (2019) quienes ejecutaron una investigación 

sobre la percepción del servicio en un restaurante de la ciudad de Jauja, 

manifestaron que la gran mayoría de restaurantes desconocía totalmente cual era 

la percepción en cuanto al servicio y calidad que brindaban dichos 

establecimientos. En ese sentido es muy complejo plantear o diseñar estrategias 

que te permitan mejorar la calidad del servicio, si es que no sabes cuál es la raíz 

del problema, ya que son finalmente los comensales quienes brindan un juicio 

acerca de cómo se está desarrollando las actividades que involucran directamente 

a un servicio en específico. 

 

En la misma línea, Gaviria (2017) quien realizo una indagación sobre la 

gestión de calidad del restaurant Clouster en la ciudad de Yarinacocha,  manifiesta 

que existe una cantidad significativa de negocios dedicados al sector de 

restaurantes en los que la gestión de calidad no es un requisito indispensable, en 

el que existe poco interés de brindar una buena percepción de servicio frente al 

consumidor, esto se debe a múltiples factores los cuales tienen estrecha relación 

con la parte directiva de los negocios, puesto que muchas veces no se establecen 

estrategias claras y concisas para satisfacer las necesidades de los clientes. Cabe 

recalcar, que, si se brinda una experiencia memorable en el cliente, desde su 

llegada hasta el retiro del mismo, existe mucha probabilidad que este regrese y que 

de una u otra manera incentive a más personas a visitar dicho establecimiento. 

 

Por otra parte, en el ámbito local tenemos a Brenis (2018) quien desarrollo 

un estudio sobre la gestión de calidad del servicio en la ciudad de Puerto Eten, nos 

argumenta que los clientes del siglo XXI son más rigurosos ya que, cuentan con un 
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grado de información mayor, y por ende es más fácil para ellos ubicar una gran 

variedad de establecimientos que brinden productos y servicios de calidad. Por tal 

motivo, se debe de entender que la mercadotecnia coadyuva de manera intangible 

a generar percepciones muy favorables por parte de los consumidores en 

referencia a la atención del cliente y la percepción del servicio. 

 

Asimismo, Ballena y Guevara (2018), expresan que las compañías del sector 

gastronómico se enfrentan día a día en la búsqueda de ganar mayor 

posicionamiento del mercado. Esto es efecto de que cada vez las exigencias por 

parte de los comensales son más complejas, esto conlleva a que las organizaciones 

busquen brindar una óptima calidad en su servicio y sobre todo a que busquen 

diseñar estrategias que les permita conocer la percepción del servicio que tienen 

los clientes sobre ellos. 

 

En ese sentido, Hende (2017), manifiesta que la evolución de los 

consumidores en cuanto a requerimientos ha ido en aumento, por esta razón, las 

empresas deberían buscar diferenciarse de las demás compañías, mediante la 

utilización de la gestión de calidad como herramienta para lograr satisfacer las 

necesidades y superar sus expectativas que son presentadas por el negocio. Por 

tanto, las compañías tienen la obligación de copar dichas expectativas, puesto que 

solo así lograran fidelizar a los consumidores y sobre todo a alcanzar los objetivos 

y metas organizacionales mediante un plan estratégico establecido para mejorar la 

percepción en el servicio del consumidor. 

 

Finalmente, nos encontramos con la realidad problemática del presente 

estudio, en la que últimamente han surgido quejas e incomodidades por parte de 

los clientes tras contratar el servicio de la empresa TA BUENAZO. Reclamos por 

las demoras, por la condición de las instalaciones, por el personal que atiende, o, 

en síntesis, por la baja calidad que está ofreciendo el establecimiento. Por esta 

razón, se está buscando la manera de reestructurar ciertos procesos con la 

finalidad de mejorar la percepción del servicio por parte de los clientes; sin 

embargo, se desconoce la manera de elaborar un nuevo sistema de gestión de 

calidad.  
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1.2. Trabajos previos 

Rivera (2019), uno de los principales problemas que aqueja el Cantón Alausí 

es la calidad de servicio, por este motivo es que el estudio presentado por los 

autores buscó determinar cómo es que se desarrolla la calidad de servicio de cada 

uno de los establecimientos tanto de comidas como bebidas en el lugar. Se aplicó 

una investigación documental y de campo, así como también se delimitó que fue 

de diseño no experimental y correlacional por la finalidad principal. Con respecto a 

la muestra, se trabajó en base a la totalidad de establecimientos de comidas y 

bebidas que se desarrollan en la zona, de tal forma fueron 14 los locales 

encuestados, además como muestra número 2 se detalló a 67368 turistas como 

parte del estudio. Fueron dos cuestionarios los utilizados. Finalmente se llegó a la 

conclusión de que la calidad de servicio sí se relaciona con la satisfacción del 

cliente para el lugar de estudio, esto se logró evidenciar en el resultado obtenido al 

aplicar el método Rho de Spearman el cual arrojó 0.563, lo cual indica que la 

relación es positiva.  

 

Gancino (2020), haciendo uso del modelo ACSI, se logró diagnosticar la 

situación presente de la calidad de servicio en una entidad pública. Se estructuró y 

desarrolló un cuestionario el cual contenía 16 interrogante basada principalmente 

a las variables en estudio. Su objetivo central contempló la relación que se 

desarrolla entre la calidad de servicio con la satisfacción del cliente en la Unidad de 

Matriculación de la Dirección de Tránsito en la ciudad de Ambato. El estudio 

constituyó un estudio correlaciona, como bien se detalla anteriormente la finalidad 

de la investigación, en cuanto al enfoque este se fundamentó en el cuantitativo 

además de centrarse como descriptivo. Se lograron aplicar dos cuestionarios, para 

cada una de las variables y como muestra fueron 379 clientes los encuestados. Al 

término del estudio se llegó a dar con la relación entre las dos variables, es decir si 

se encuentran relacionadas los dos temas de estudio. Es así como se ha detallado 

algunos puntos importantes a modo de recomendaciones, basándose en los 

resultados logrados, uno de ellos es el uso constante del modelo ACSI. 

 

Asimismo, Escobar (2020) realizo un estudio en Santiago de Cali, en el que 

se intentó plantear un nuevo modelo de gestión de calidad para así lograr medir las 
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percepciones de los consumidores que visitan los restaurantes pertenecientes a la 

Mesa de Turismo de dicha ciudad. Ante ello, fue necesario aplicar un estudio de 

tipo descriptivo, con enfoque cuantitativo, en el cual se utilizó al cuestionario como 

instrumento de medición. Además, para establecer la muestra se recurrió al 

muestreo por conveniencia debido a que se seleccionaron a comensales de 

restaurantes pertenecientes a la Mesa de Turismo, los cuales son; La Galería 

Plaza: 331 consumidores y para El Jardín del Rio: 227 consumidores. Finalmente, 

los resultados mostraron que los comensales de ambos restaurantes presentan 

insatisfacción en cuanto al factor tangibilidad, por ello se propuso plantear 

estrategias para mejorar la rapidez del servicio y además, mejorar las instalaciones 

físicas de los restaurantes en cuestión. 

 

De forma similar, tenemos a Monroy y Urcádiz (2020) quienes realizaron una 

investigación sobre la gestión de calidad del servicio y la satisfacción del cliente. 

Dicho estudio tenía como objetivo principal evaluar las percepciones del servicio y 

satisfacción de los turistas en los restaurantes mexicanos. Es así que utilizaron una 

muestra de 162 turistas foráneos y nacionales para que formaran parte del estudio, 

asimismo se desarrolló un estudio observacional de corte transversal. Los 

investigadores concluyeron que en definitiva la gestión de calidad tiene una 

repercusión positiva moderada en cuanto a la satisfacción de los turistas foráneos 

y nacionales se refiere. 

 

En adición a ello, Cadena et al. (2016) realizaron una indagación en el estado 

de México, el cual tuvo como objetivo diseñar un modelo mejorar la percepción del 

servicio y calidad del mismo en el rubro de restaurantes. Es así que el enfoque de 

investigación fue cuantitativo, en el que se estableció una muestra de 315 

individuos aplicando un muestro aleatorio simple para dicha selección. Los 

resultados corroboraron que el 35.9% de los comensales recibió un servicio muy 

bueno, el 46,06% un servicio bueno, por último, solo el 1,6% de consumidores 

menciono que el servicio fue pésimo.  

 

Asimismo, a nivel nacional tenemos la indagación desarrollada por Quintero 

y Paredes (2018), cuya finalidad fue identificar la relación entre la percepción del 
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servicio de calidad con la lealtad del consumidor en un restaurante situado en la 

ciudad de Lima. Asimismo, el enfoque se investigación fue cuantitativo, 

acompañado del cuestionario como instrumento de medición, el cual fue aplicado 

a 400 comensales de dicho restaurante. Los resultados evidenciaron que 

efectivamente existe relación entre la calidad del servicio percibida y la lealtad del 

cliente. Finalmente, los autores concluyeron que, en cuanto a la percepción del 

servicio de calidad que los consumidores tienen hacia el restaurante se encuentra 

en un nivel medio y que por consecuencia está es proporcional con la lealtad del 

cliente con el restaurante. 

 

Zavaleta y García (2018) afirman que es necesario conocer como se viene 

desarrollando la calidad de atención y por ende el nivel presente de la satisfacción 

de los usuarios con la única finalidad de acrecentar una mejora continua de cada 

uno de los servicios de salud. Se detalló que el estudio fue correlacional y de corte 

transversal, además también fue descriptivo. Se trabajó con una muestra 

correspondiente a 59 usuarios, a los cuales se les brindó el servicio antes 

mencionado por medio del MINSA y 40 usuarios atendidos a través de ESSALUD. 

Finalmente, el estudio precisó que existe una significativa diferencia en cuanto a la 

calidad de servicio que se brinda en el MINSA y en ESSALUD, además se llegó a 

concluir que entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en los dos 

establecimientos no existe relación alguna. Por otro lado también se verifica un bajo 

nivel de satisfacción de los usuarios, debido a que los tiempos para recibir el 

servicio no se respetan, existe poca seriedad en las políticas de sus diferentes 

procesos y muchas existen errores en la toma de datos de los usuarios.  

 

Gonzales y Huanca (2020), identificaron la relación que existe entre la 

calidad de servicio y la variable satisfacción del cliente en restaurantes de pollos a 

la brasa ubicados en Mariano Melgar, departamento de Arequipa. Se aplico el 

instrumento Servqual. Centrándose en el aspecto metodológico, se detalló que el 

estudio fue cuantitativo, además de presentar un diseño no experimental y de tipo 

correlacional como también descriptivo. Fueron 384 los participantes que 

conformaron la muestra de estudio, a quienes se le formuló un cuestionario a modo 

de instrumento basándose en la técnica de la encuesta. Finalmente se llegó a 
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concluir que existe relación entre las variables, sin embargo, los resultados no son 

tan favorables para los restaurantes, ya que el nivel de satisfacción es malo a 

consecuencia de la calidad de servicio que se ofrece. Se destaca que los clientes 

buscan que el aspecto físico de la fábrica donde se brinda el servicio sea cuidado 

y atractivo al sentido de la vista.  

 

De forma similar, el estudio elaborado por Merma y Vera (2019), el cual tuvo 

como único fin analizar la gestión de calidad en el restaurante Sillustani ubicado en 

el departamento de Arequipa. Para el desarrollo del estudio se aplicó un enfoque 

cuantitativo, en el que se obtuvo como muestra a 290 comensales y a un miembro 

encargado de la dirección del restaurante. Los investigadores hallaron que los 

consumidores se sienten satisfechos con el servicio y la gestión de calidad 

desempeñada por el restaurante, esto se debe a que la cultura del restaurante tiene 

características como el buen trato al comensal y la frescura de sus ingredientes. 

Sin embargo, cabe señalar que existen factores como la capacidad de respuesta 

que aún no está siendo desarrollada completamente. 

 

A su vez, el estudio realizado por Araujo y Borrego (2020) intento analizar la 

gestión de calidad aplicada en los restaurantes del Amazonas. En tanto la 

investigación tuvo un enfoque cuantitativo, en el cual se aplicó un cuestionario como 

herramienta de medición, los cuales fueron dirigidos a 27 colaboradores, 219 

consumidores y 5 directivos de los diferentes restaurantes de dicha región. Los 

resultados arrojaron que según que los consumidores perciben el servido brindado 

por los restaurantes como regular, esto se debe a que existe un porcentaje de 

personal insatisfecho (16%), lo que repercutiría en la atención que estos brindan 

hacia los clientes. Sin embargo, es importante señalar que la percepción del 

comensal es proporcional a la calidad del servicio brindada, por ello, es necesario 

desarrollar estrategias que incentiven el fortalecimiento de la gestión de calidad. 

 

Por otro lado, en el ámbito local Escudero (2020), quien efectuó un estudio 

acerca de la gestión de calidad en el sector gastronómico de la ciudad de Chiclayo. 

El cual tuvo como fin determinar aquellos rasgos de la gestión de calidad y del 

servicio desarrollados por los restaurantes del área geográfica. El estudio se sirvió 
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de un diseño no experimental de corte trasversal, acompañado de un enfoque 

cuantitativo de nivel descriptivo, para el desarrollo de las etapas investigativas. La 

muestra estuvo conformada por 15 comensales y 9 trabajadores. Por tal motivo, los 

resultados corroboraron que en definitiva el 80% de los encuestados, están 

conformes con la amabilidad y el buen trato con que fueron atendidos, pero ello no 

es suficiente, debido a que cuando se habla de calidad lo más adecuado es llegar 

acaparar en su totalidad la satisfacción de las necesidades de los clientes. 

 

Es así que, Dávila y Flores (2017) los cuales evaluaron la gestión de calidad 

en el servicio del restaurante “El Cántaro” de la región Lambayeque. Para ello, fue 

necesario, aplicar un estudio con enfoque cuantitativo de alcance descriptivo, en el 

que se estableció como muestra a 80 consumidores recurrentes del 

establecimiento. Los autores concluyeron que los comensales están satisfechos 

con el servicio prestado, sin embargo, también mencionan que se debería invertir 

más en tecnología debido a que esto optimizaría el trabajo y serían más clientes. 

 

Montes (2020) quien tuvo como objetivo proponer un planeamiento de 

mejora de percepción del servicio para la satisfacción de consumidor en un 

restaurante de Chiclayo. Asimismo, esta investigación hizo uso de un enfoque 

cuantitativo, de tipo descriptivo, en el que se aplicó un cuestionario a 141 

comensales los cuales dieron respuesta a 33 interrogantes. Finalmente, el estudio 

concluye que el 30% de encuestados se encuentra en total desacuerdo en haber 

tenido una experiencia no muy grata en dicho restaurante, debido a que la calidad 

del servicio está muy por debajo de lo esperado, es así que actualmente se buscan 

herramientas que permitan mejorar la calidad del servicio en el restaurante. 

 

Chuquista (2021), a través de su estudio consiguió describir y delimitar si la 

calidad de servicio se relaciona con la satisfacción del cliente en compartamos 

financiera, una entidad financiera situada en el distrito de Chiclayo. La investigación 

se desarrolló debido a las falencias encontradas correspondientes a la variable 

calidad de servicio, la cual repercutiría en la satisfacción de sus clientes. Conforme 

al diseño del estudio, se centró que fue la tesis fue descriptiva, además por el 

objetivo principal fue correlacional, además se tuvo la participación de 351 clientes, 
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a quienes se le proporcionó un cuestionario a fin de aplicar la encuesta como 

técnica de estudio. Todos los resultados fueron adecuadamente procesados 

mediante el programa SPSS seguidamente de un arduo análisis para llegar a 

discutir los resultados conforme a los objetivos de estudio. A modo de conclusión, 

el autor detalló que la calidad de servicio sí se relaciona con la satisfacción del 

cliente en la organización Compartamos Financiera, asimismo se han diseñado 

algunas recomendaciones como por ejemplo mejorar cada uno de los procesos con 

la finalidad de brinda de una mejor manera sus servicios, lo cual sin duda 

conllevaría a que sus clientes se sientan mucho más satisfechos. 

 

García y Maldonado (2020), optaron por precisar la relación que existe entre 

la calidad del servicio que ofrece el banco Sccotiabank, sede ubicada en Jaén, y la 

satisfacción de los clientes. La población de emplearon fueron todos los clientes 

con los que cuenta el banco, pero para dicha investigación solo utilizaron a 278 

personas. Conforme a la investigación se detalló que dichos participantes 

recibieron un cuestionario con 22 preguntas, este instrumento fue estructurado en 

base al modelo SERVQUAL. Con respecto al cuestionario desarrollado para la 

variable satisfacción del cliente se basaron en lo establecido por otro autor. Se 

finaliza admitiendo la relación entre ambas variables. De igual forma, se logró 

establecer un plan de mejora. Se destaca que un aspecto importante de un plan de 

mejora es considerar el fortalecimiento de las competencias blandas que presentan 

los colaboradores para lograr una cercanía de empatía con los usuarios, muchas 

veces el personal no se encuentra con las habilidades necesarias para solucionar 

conflictos o calmar a los clientes.  

1.3. Teorías relacionas al tema 

1.3.1. Gestión de calidad 

Hernández et al. (2018) sostienen que consiste en convertir las necesidades 

y expectativas futuras de los consumidores en indicadores que nos permitan medir 

y cuantificar ello, posicionándose como el único medio para elaborar y mejorar 

productos que los clientes estén dispuestos a pagar al conseguir una satisfacción 

plena. En otros términos, se resalta la manera en la que puede ser utilizado este 

tipo de gestión, como una importante estrategia que permita a las empresas lograr 
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mayores rangos de competitividad, ya que les daría la oportunidad de estar a la 

vanguardia con las necesidades del mercado. 

 

La gestión de calidad es un enfoque sistemático y holístico para la gestión 

de una organización, cuyo objetivo es mejorar la eficiencia y eficacia de sus 

procesos y servicios para cumplir o exceder las expectativas de los clientes y otros 

interesados relevantes. Incluye la identificación y gestión de riesgos, la mejora 

continua y la implementación de estándares y normas de calidad. La gestión de 

calidad busca maximizar la satisfacción del cliente y aumentar la competitividad de 

la organización (Wheelen y Hunger, 2011). 

 

La gestión de calidad es un enfoque estratégico en el cual una empresa 

busca mejorar constantemente sus procesos, productos y servicios para cumplir 

con las expectativas y necesidades de sus clientes, con el objetivo de aumentar su 

satisfacción y fidelidad. La gestión de calidad involucra la participación de todos los 

empleados de la empresa, y se basa en la planificación, implementación, 

supervisión y mejora continua de los procesos de la empresa. Es un enfoque 

sistemático que busca optimizar la eficiencia y efectividad de la empresa, aumentar 

su competitividad y mejorar su reputación en el mercado (Krajewski et al., 2000). 

 

1.3.1.1. Importancia de la gestión de calidad 

Para Velasco (2010) la gestión de calidad es importante en las empresas por 

varias razones, incluyendo: 

Mejora de la satisfacción del cliente: La gestión de calidad ayuda a garantizar 

que los productos y servicios cumplan con las expectativas y requisitos de los 

clientes, lo que a su vez aumenta su satisfacción. 

Competitividad: La gestión de calidad permite a las empresas mejorar sus 

procesos y productos, lo que les permite competir de manera más efectiva en el 

mercado. 
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Eficiencia: La gestión de calidad permite a las empresas identificar y eliminar 

procesos innecesarios o ineficientes, lo que les permite mejorar su eficiencia y 

ahorrar tiempo y recursos. 

Mejora continua: La gestión de calidad es un proceso continuo que permite 

a las empresas identificar y corregir constantemente sus procesos para mejorarlos. 

Reputación y confianza: Una gestión de calidad efectiva permite a las 

empresas construir una buena reputación y ganar la confianza de sus clientes, lo 

que puede aumentar su base de clientes y mejorar sus ingresos. 

 

1.3.1.2. Finalidad de la gestión de calidad 

Para Cuatrecasas (2019) la finalidad de la gestión de calidad en una 

empresa es mejorar constantemente los productos y servicios que ofrece, y lograr 

una mayor satisfacción de los clientes y colaboradores.  

 

La gestión de calidad busca identificar y satisfacer las necesidades y 

expectativas de los clientes, mejorar la eficiencia de los procesos internos, asegurar 

la conformidad con los estándares y regulaciones, y desarrollar una cultura de 

excelencia y mejora continua en la empresa. En resumen, la gestión de calidad es 

un enfoque sistemático y holístico para mejorar la eficacia y eficiencia de la 

empresa y lograr una mayor satisfacción y lealtad de los clientes (Cuatrecasas, 

2010). 

 

1.3.1.3. Características de la gestión de calidad 

Para Calvo et al. (2021) la gestión de calidad es un enfoque sistemático para 

mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos de una organización con el 

objetivo de cumplir o superar las expectativas de los clientes. Las características 

de la gestión de calidad incluyen: 

Enfoque en el cliente: La gestión de calidad se centra en las necesidades y 

expectativas de los clientes y busca mejorar continuamente para cumplirlas. 
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Procesos orientados: La gestión de calidad se enfoca en la optimización de 

los procesos clave de la organización para mejorar su eficiencia y efectividad. 

Liderazgo: La gestión de calidad requiere el compromiso y el liderazgo de la 

alta dirección para ser implementada de manera efectiva. 

Participación de los empleados: La gestión de calidad implica la participación 

activa y el compromiso de todos los empleados en la mejora continua. 

Enfoque sistemático: La gestión de calidad se basa en un enfoque 

sistemático para identificar, evaluar y mejorar los procesos de la organización. 

Mejora continua: La gestión de calidad es un enfoque en constante evolución 

y mejora, buscando siempre superar las expectativas de los clientes. 

 

1.3.1.4. Teorías de la gestión de calidad 

Calvo et al. (2021) informa que hay varias teorías sobre la gestión de la 

calidad, incluyendo: 

Teoría de la calidad total (TQM, por sus siglas en inglés): Esta teoría sostiene 

que la mejora continua de la calidad es un esfuerzo integral y constante de toda la 

organización, y no solo responsabilidad de un departamento o de los trabajadores 

de línea. 

Teoría de Deming: El Dr. W. Edwards Deming es conocido por su enfoque 

en la mejora continua y la colaboración con proveedores y clientes. Deming 

argumenta que la calidad es una responsabilidad compartida por toda la 

organización. 

Teoría de Crosby: Philip B. Crosby defiende la idea de que la calidad es 

"hacer las cosas correctas desde el principio". La teoría de Crosby se centra en la 

prevención de errores y la mejora continua en lugar de la inspección y el control de 

calidad posterior. 

Teoría de Juran: Joseph M. Juran enfatiza la importancia de liderazgo y 

planificación en la gestión de la calidad, y se enfoca en el proceso de mejora 
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continua y la resolución de problemas a través de la identificación de las causas 

raíz. 

Estas teorías han sido influyentes en la forma en que las organizaciones 

aborden la gestión de la calidad y han ayudado a mejorar la eficacia y la eficiencia 

en la entrega de productos y servicios de alta calidad. 

 

1.3.1.5. Dimensiones de la gestión de calidad 

Cabe señalar que, la gestión de calidad está compuesta por cuatro 

dimensiones, la primera de ellas consiste en el planeamiento de la calidad, mientras 

que, la segunda se centra en el aseguramiento de la calidad. En adición a ellas, 

como tercera dimensión, tenemos al control de la calidad, y como cuarta y última 

dimensión, contamos con las mejoras en la calidad (Hernández et al.  2018). Estos 

componentes son reflejo del detallado sistema del que se sirve la gestión de 

calidad, desde el destello de una simple idea, hasta la mejora y perfección de la 

misma. 

 

Planeamiento de calidad 

Chinchayan (2016) acerca de la primera dimensión, planeamiento de la 

calidad, quien afirma que: “Se trata de un modelo sistemático que se realiza antes 

de diseñar el producto y los procesos adecuados para cumplir con las expectativas 

de los consumidores, identificando y exponiendo, en primera instancia, las 

necesidades de los clientes” (p. 11). Es importante mencionar que, el producto 

diseñado y los procesos establecidos, son dos indicadores fundamentales que 

servirán para medir a esta dimensión de manera satisfactoria.  

Calvo et al. (2021) indica que el planeamiento de la calidad es un proceso 

sistemático en el que se establecen objetivos y se desarrollan estrategias para 

alcanzar la excelencia en la calidad de los productos y servicios de una 

organización. Estos son algunos de los elementos clave del planeamiento de la 

calidad: 

Identificación de los clientes: Se identifica a los clientes actuales y 

potenciales, y se entienden sus necesidades y expectativas. 
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Análisis de los procesos: Se examinan los procesos clave de la organización 

y se identifican oportunidades de mejora. 

Definición de objetivos de calidad: Se establecen objetivos de calidad claros 

y medibles para cada proceso clave. 

Selección de herramientas y técnicas: Se seleccionan las herramientas y 

técnicas apropiadas para el control y la mejora de la calidad. 

Implementación de estrategias: Se implementan estrategias para alcanzar 

los objetivos de calidad establecidos. 

Evaluación y monitoreo: Se monitorea el desempeño de los procesos y se 

evalúan los resultados en relación con los objetivos de calidad. 

Calvo et al. (2021) informa que el planeamiento de la calidad es un proceso 

continuo y es esencial para asegurar que una organización entregue productos y 

servicios de alta calidad a sus clientes. Es un componente clave de la gestión de la 

calidad y puede ayudar a mejorar la eficacia y la eficiencia, así como a aumentar la 

satisfacción del cliente y la lealtad. 

 

Aseguramiento de la calidad 

Carrizo y Alfaro (2018) manifiestan que: “Es una auditoria que se encarga de 

cerciorar que se estén cumpliendo los estándares de calidad o los requerimientos 

mínimos en la elaboración del producto, con la finalidad de reducir costos e 

incrementar la satisfacción del cliente” (Capítulo III, Párrafo 4). Cabe señalar que, 

el aseguramiento de la calidad podrá ser medido a través del estado en el que se 

encuentren los costos, así como en el nivel de satisfacción de los consumidores. 

Para Calvo et al. (2021) el aseguramiento de la calidad es un enfoque 

sistemático para garantizar que un producto o servicio cumpla con los requisitos y 

expectativas de los clientes. Se realiza a lo largo del ciclo de vida del producto o 

servicio, desde la planificación hasta la entrega y el seguimiento. El aseguramiento 

de la calidad involucra una serie de actividades, como la definición de los requisitos 
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del cliente, la planificación de la calidad, la realización de pruebas y la verificación, 

la identificación y corrección de problemas, y la mejora continua. 

De acuerdo a Calvo et al. (2021) el objetivo principal del aseguramiento de 

la calidad es minimizar los errores y las fallas, asegurar la consistencia en la calidad 

de los productos y servicios, y mejorar la satisfacción del cliente. El aseguramiento 

de la calidad es un componente clave de la gestión de la calidad y es esencial para 

garantizar que una organización entregue productos y servicios de alta calidad. 

Puede ayudar a mejorar la eficacia y la eficiencia de una organización, así como a 

aumentar la confianza y la lealtad de los clientes. 

Control de la calidad 

Rojas (2019), quien sostiene sobre el control de la calidad que: “Se centra 

en la implementación y puesta en marcha de programas, herramientas, 

mecanismos y técnicas en una organización, con la finalidad de mejorar la calidad 

de los productos y de la productividad” (p. 18). Esta dimensión busca el crecimiento 

continuo de la empresa, y puede ser evaluada a través de las metodologías que 

implementan para mejorar. 

El control de calidad es un proceso sistemático de supervisión y regulación 

de la calidad de los productos y servicios de una organización. Se realiza a lo largo 

del ciclo de vida del producto o servicio, desde la planificación hasta la entrega y el 

seguimiento. 

El control de calidad involucra una serie de actividades, como la inspección, 

la medición, la prueba y la verificación, para asegurarse de que los productos y 

servicios cumplen con los requisitos y expectativas de los clientes. El objetivo 

principal del control de calidad es asegurar la consistencia y la fiabilidad en la 

calidad de los productos y servicios, y minimizar los errores y las fallas (Calvo et al, 

2021).  

El control de calidad es un componente clave de la gestión de la calidad y es 

esencial para garantizar que una organización entregue productos y servicios de 

alta calidad. Puede ayudar a mejorar la eficacia y la eficiencia de una organización, 

así como a aumentar la confianza y la lealtad de los clientes (Calvo et al, 2021).  
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Mejoras de la calidad 

Guzmán y Ronquillo (2019), manifiestan que: “Es el componente que se 

encarga de potenciar la capacidad de la empresa para cumplir con las expectativas 

y necesidades de sus clientes, aumentando la satisfacción de estos por medio del 

mejoramiento del desempeño de los colaboradores” (p. 12). Además, estas mejoras 

podrán ser medidas a través de tres indicadores como la eficiencia y eficacia a nivel 

de los subordinados. 

Las mejoras de la calidad son un proceso continuo de identificación y 

eliminación de problemas y la mejora de los productos y servicios de una 

organización. Se realiza con el objetivo de aumentar la satisfacción del cliente, 

mejorar la eficacia y la eficiencia de la organización, y mantener un alto nivel de 

calidad. Las mejoras de la calidad pueden ser implementadas en cualquier 

momento del ciclo de vida del producto o servicio y se basan en una evaluación 

constante de los resultados y la identificación de áreas de mejora (Calvo et al, 

2021).  

El proceso de mejoras de la calidad incluye la identificación de problemas, 

la evaluación de las causas subyacentes, la implementación de soluciones, la 

verificación de la efectividad de las soluciones y la mejora continua. Las mejoras de 

la calidad son un componente clave de la gestión de la calidad y son esenciales 

para mantener un alto nivel de calidad en una organización. Pueden ayudar a 

mejorar la eficacia y la eficiencia de la organización, así como a aumentar la 

confianza y la lealtad de los clientes (Calvo et al, 2021).  

1.3.2. Percepción del servicio 

Definición de percepción 

La percepción es el proceso por el cual nuestro cerebro recolecta, organiza 

e interpreta información sensorial para crear una representación consciente del 

mundo que nos rodea. La percepción es subjetiva ya que varía según las 

expectativas, motivaciones, experiencias previas y contexto individual de cada 

persona. Es importante tener en cuenta que la percepción no es igual a la realidad 
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objetiva, sino que es una construcción mental basada en la información que se 

recibe a través de los sentidos (Calvo et al, 2021).  

En los seres humanos, la percepción es un proceso complejo y dinámico que 

involucra la integración de información sensorial recibida a través de los sentidos 

(vista, oído, tacto, gusto y olfato), así como la influencia de factores cognitivos y 

emocionales. La percepción se produce a través de una serie de etapas, desde la 

recepción sensorial hasta la construcción de una representación consciente. Los 

factores cognitivos y emocionales, como las expectativas, las creencias, los 

estereotipos y las emociones, pueden influir en cómo se interpretan y organizan los 

estímulos sensoriales, lo que puede llevar a diferencias en la percepción entre 

individuos. En resumen, la percepción en los seres humanos es un proceso 

interactivo y dinámico que involucra la combinación de información sensorial, 

procesamiento cognitivo y factores emocionales (Calvo et al, 2021).  

Hay varios tipos de percepciones que los seres humanos experimentan, 

incluyendo. 

Percepción sensorial: La percepción sensorial se refiere a la forma en que 

los sentidos reciben y procesan la información del entorno. 

Percepción selectiva: La percepción selectiva se refiere a la tendencia a 

prestar atención a ciertas informaciones mientras se ignoran otras. 

Percepción distorsionada: La percepción distorsionada se refiere a una 

interpretación incorrecta de la información sensorial, lo que puede ser causado por 

factores cognitivos o emocionales. 

Percepción construida: La percepción construida se refiere a la forma en que 

nuestro cerebro integra y organiza la información sensorial para crear una 

representación consciente del mundo. 

Percepción social: La percepción social se refiere a cómo la influencia social 

y cultural puede influir en la percepción individual. 
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En resumen, existen varios tipos de percepciones, que incluyen la 

percepción sensorial, selectiva, distorsionada, construida y social. Cada tipo de 

percepción puede tener un impacto en cómo percibimos el mundo que nos rodea. 

Definición de servicio 

El servicio se refiere a la acción de realizar una tarea o proporcionar un 

producto con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de un cliente 

o usuario. Un servicio puede ser tangible o intangible, y puede ser proporcionado 

por una persona, una empresa o una organización (Pedraza et al., 2015). 

Los servicios intangibles, como la atención médica o los servicios 

financieros, no se pueden ver o tocar, pero son igualmente importantes y valorados 

por los clientes. Los servicios tangibles, como un restaurante o un hotel, 

proporcionan un producto físico junto con una experiencia de servicio (Calvo et al, 

2021).  

En general, el objetivo de proporcionar un servicio es crear una relación 

positiva con el cliente y asegurarse de que sus necesidades sean satisfechas de 

manera efectiva y eficiente. La calidad del servicio es fundamental para el éxito de 

cualquier empresa u organización que dependa de la satisfacción del cliente (Calvo 

et al, 2021).  

Percepción del servicio 

Por otra parte, en relación con la variable 2, percepción del servicio, Vega, 

Rivera y Malaver (2017), señalan que: Tiene que ver con la forma en la que los 

clientes valoran la calidad del servicio, puesto que, toda percepción está vinculada 

con las expectativas que tiene el cliente sobre el producto; sin embargo, la 

percepción brinda una respuesta certera de lo que finalmente se experimentó. En 

otros términos, la percepción del servicio es la conclusión a la que el cliente llega 

sin tener en cuenta la expectativa que tuvo en un inicio sobre el producto, es una 

respuesta objetiva.  

La percepción del servicio se refiere a cómo los clientes perciben y evalúan 

la calidad del servicio que reciben de una empresa o organización. Esto incluye 

factores como la eficiencia, la cortesía, la competencia y la satisfacción del cliente 
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con el servicio recibido. La percepción del servicio es importante porque puede 

afectar la lealtad de los clientes, la imagen de la marca y el éxito general de la 

empresa (Calvo et al, 2021).  

Importancia de medir la percepción del servicio 

Torres y Vásquez (2015) argumenta que medir la percepción del servicio es 

importante por varias razones: 

Evaluación de la satisfacción del cliente: Conocer la percepción del servicio 

permite a las empresas evaluar el nivel de satisfacción de sus clientes y determinar 

si están cumpliendo con sus expectativas. 

Identificación de áreas de mejora: Al conocer las fortalezas y debilidades de 

su servicio, las empresas pueden identificar áreas que requieren mejoras y tomar 

medidas para mejorar la calidad del servicio. 

Aumento de la lealtad del cliente: Cuando los clientes se sienten satisfechos 

con el servicio que reciben, son más propensos a permanecer leales a una empresa 

y a recomendar sus productos y servicios a otros. 

Mejora de la rentabilidad: Al mejorar la percepción del servicio, las empresas 

pueden aumentar la rentabilidad y la eficiencia a través de la retención de clientes 

y la atracción de nuevos clientes. 

Monitoreo continuo: Medir la percepción del servicio permite a las empresas 

monitorear continuamente el rendimiento de su servicio y tomar medidas proactivas 

para mantener la satisfacción del cliente. 

En resumen, medir la percepción del servicio es esencial para garantizar la 

satisfacción del cliente, mejorar la calidad del servicio y aumentar la rentabilidad y 

la lealtad del cliente. 

 

Métodos para medir la percepción del servicio 

Larrea (2012) expone que hay varios métodos para medir la percepción del 

servicio, incluyendo: 
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Encuestas: Las encuestas son una forma efectiva de obtener 

retroalimentación directa de los clientes sobre su experiencia con el servicio. Las 

encuestas pueden ser en línea o en persona y pueden incluir preguntas abiertas y 

cerradas. 

Análisis de datos: Los análisis de datos pueden proporcionar información 

valiosa sobre la percepción del servicio al analizar la información recopilada a 

través de diferentes canales, como encuestas, comentarios en línea y 

transacciones de ventas. 

Observación: La observación directa es una forma de medir la percepción 

del servicio al ver cómo los clientes interactúan con el servicio y cómo responden a 

los diferentes aspectos de la experiencia de servicio. 

Entrevistas a clientes: Las entrevistas a clientes permiten a las empresas 

obtener retroalimentación detallada y personalizada sobre la percepción del 

servicio. 

Análisis de la calidad del servicio: El análisis de la calidad del servicio es un 

método sistemático de evaluación de la percepción del servicio que utiliza 

indicadores de desempeño específicos para evaluar el rendimiento del servicio. 

En resumen, existen varios métodos para medir la percepción del servicio, 

incluyendo encuestas, análisis de datos, observación, entrevistas a clientes y 

análisis de la calidad del servicio. Las empresas pueden elegir el método que mejor 

se adapte a sus necesidades y objetivos. 

 

Método servqual 

Parasuraman et al. (1988), (citado en Vargas y Aldana, 2017) el instrumento 

SERVQUAL incluye cinco dimensiones de calidad del servicio: 

 

SERVQUAL es una herramienta de evaluación de la calidad del servicio que 

se utiliza para medir la percepción del cliente sobre la calidad del servicio. Fue 

desarrollado por Paraskevas y Zeithaml en 1988 y es ampliamente utilizado en el 

sector de servicios. 
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El método SERVQUAL se basa en la diferencia entre las expectativas del 

cliente y la percepción real del servicio que reciben. Se identifican cinco 

dimensiones clave de la calidad del servicio: tangibilidad, fiabilidad, 

responsabilidad, seguridad y empatía. 

Para utilizar el método SERVQUAL, se realiza una encuesta a los clientes 

para evaluar sus expectativas y percepciones en cada una de las cinco 

dimensiones. Luego, se calcula la diferencia entre las expectativas y las 

percepciones para obtener una puntuación de la calidad del servicio. 

El método SERVQUAL es útil para identificar las fortalezas y debilidades del 

servicio y para determinar áreas específicas que requieren mejoras. También 

permite a las empresas comparar su rendimiento con el de otros proveedores de 

servicios y monitorear continuamente la percepción del cliente. 

En resumen, el método SERVQUAL es una herramienta útil para evaluar la 

percepción del cliente sobre la calidad del servicio y para identificar áreas que 

requieren mejoras. 

 

Dimensiones del servqual 

Asimismo, los autores recientemente mencionados, afirman que la 

percepción del servicio toma como dimensiones a los componentes de la calidad 

de servicio, pero desde el punto de vista de los clientes, debido a que son ellos 

quienes emiten los juicios sobre el servicio; de este modo, podemos identificar a 

cinco dimensiones, tales como la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 

empatía y elementos tangibles.  

 

Es preciso dar a conocer información importante sobre las dimensiones de 

la variable 2, por ello, en relación con la dimensión fiabilidad, Salazar y Cabrera 

(2016) indican que: “Es la habilidad de otorgar el servicio tal y como se prometió, 

sin márgenes de error” (p. 14). Dicho de otra forma, consiste en cumplir con lo que 

se da a conocer a través de la publicidad o de diversos medios en los que se 

presenta un servicio con sumo detalle, teniendo como principales indicadores a las 



 

 

35 

expectativas previas a la contratación del servicio, y a la confianza adquirida 

posterior al mismo. 

 

De igual forma, en cuanto a la siguiente dimensión de la percepción del 

servicio, Veloz y Vasco (2016) señalan sobre la capacidad de respuesta que: 

“Consiste en la predisposición de los trabajadores para apoyar a los clientes, 

brindándoles un servicio expedito” (p. 22). En otras palabras, tiene que ver con la 

disposición y habilidades que poseen los colaboradores para proporcionar 

atenciones oportunas y personalizadas a los consumidores.  

 

En adición a ello, al hablar sobre la dimensión seguridad, Prieto, Burgos, 

García y Rincón (2016) afirman que: “Es la mezcla entre la competencia y cortesía 

que existe en el personal encargado de proporcionar el servicio. La cortesía debe 

ir de la mano con la competencia para poder infundir un impacto positivo en el 

cliente” (p. 110). Por esta razón, rescatamos como indicadores necesarios para 

medir la dimensión seguridad, a la competitividad y cortesía del personal.  

 

Del mismo modo, en referencia a la cuarta dimensión de la percepción del 

servicio, Ñahuirima (2016) sostiene sobre la empatía que: “Es la voluntad de otorgar 

al cliente los cuidados y atenciones de manera personalizada” (p. 30). Esta 

dimensión se fundamenta en la iniciativa de tratar a los consumidores como nos 

gustaría ser tratados al momento de contratar un servicio, por ello, podemos 

destacar a ciertos indicadores como el compromiso, el respeto, la consideración, el 

interés y la voluntad mostrada por parte del personal. 

 

Finalmente, con respecto a la dimensión elementos tangibles, Cadena, 

Vega, Real y Vásquez (2016) exponen que: “Se refiere al aspecto y a las 

condiciones de todos los medios físicos existentes en el local donde se brinda el 

servicio” (p. 44). Es importante mencionar que, la infraestructura física, los equipos 

tecnológicos, el personal y los materiales de comunicación, son los principales 

indicadores de esta dimensión, y son la carta de presentación frente al público. 
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1.4. Formulación del problema 

1.4.1. Problema General  

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión de calidad y la percepción 

del servicio en la empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020? 

 

1.4.1. Problema Especifico 

¿Cuál es el nivel en el que se encuentra la gestión de calidad aplicada por 

la empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020? 

 

¿Cuál es el grado de percepción del servicio presente en la empresa “TA 

BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020? 

 

¿Cuáles son las relaciones que se presentan entre la gestión de calidad y la 

percepción del servicio en la empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-

2020? 

1.5. Justificación e importancia del estudio 

El presente estudio, teóricamente se justifica por los argumentos expuestos 

sobre las variables en estudio, tomando en cuenta a lo fundamentado por 

Hernández, Barrios y Martínez (2018) sobre la gestión de calidad, y a lo explicado 

por Vega, Rivera y Malaver (2017) sobre la percepción del servicio.  

 

Asimismo, cuenta con una justificación metodológica, puesto que, se busca 

conocer, en primera instancia, el nivel o grado en el que se encuentran la gestión 

de calidad y la percepción del servicio. Y para conseguir ello, se ha recurrido a un 

instrumento capaz de recolectar la información requerida que nos permita brindar 

un diagnóstico y a partir de ello, proponer las mejoras correspondientes. 

 

En adición a ello, como justificación práctica, se fundamenta en la necesidad 

de un gran número de empresas por mejorar las precepciones de sus clientes a 

través de la reestructuración de procesos, ya que actualmente, las expectativas de 

los consumidores no están siendo colmadas de manera satisfactoria. 
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1.6. Hipótesis 

H1: Si existe relación entre la gestión de calidad y la percepción del servicio 

en la empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 

 

H0: No existe relación entre la gestión de calidad y la percepción del servicio 

en la empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 

 

1.7. Objetivos 

1.7.1. Objetivo General 

Determinar la relación entre la gestión de calidad y la percepción del servicio 

en la empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 

 

1.7.2. Objetivos específicos  

Diagnosticar el nivel en el que se encuentra la gestión de calidad aplicada 

por la empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 

 

Medir el grado de percepción del servicio presente en la empresa “TA 

BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 

 

Establecer las relaciones que se presentan entre la gestión de calidad y la 

percepción del servicio en la empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-

2020. 
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II. MATERIAL Y  METODOS 

2.1. Tipo y Diseño de investigación  

El presente proyecto de investigación es de tipo descriptivo, conceptualizado 

por Vicente (2017) de la siguiente manera: “Tipo de estudio que se centra en 

exponer rasgos, cualidades y/o características diferenciadoras de sujetos, 

sistemas, sociedades, etc.” (p. 58); ya que, después de analizar los datos 

recolectados, detallaremos los niveles en los que se encuentran las variables, 

además, describiremos en qué consistirá la propuesta de mejora.  

 

La investigación también es tipo correlacional, con el fin de encontrar las 

relaciones que se suscitan entre las variables de estudio. 

 

De diseño no experimental, explicado por Hernández, Fernández y Baptista 

(2016) como: “Investigaciones en las cuales se omite la intervención en el 

desenvolvimiento natural de las variables en análisis” (p. 36); debido a que, para 

brindar un diagnóstico fidedigno, dejaremos que el desarrollo de las variables sea 

natural, tal y como sucede en el día a día, sin alterar en lo más mínimo el contexto 

en el que funcionan. Además, seguiremos un estudio de corte transversal, citado 

por los autores recientemente mencionados, como: “Aquella que aborda un 

momento en especial de la investigación, en el ahora, en el presente de cualquier 

fenómeno” (p. 37); puesto que, nos encontramos analizando los temas en la 

actualidad, sin la intención de otorgar algún tipo de proyección. 

 

La investigación se basa en un enfoque cuantitativo, para el que Galeano 

(2020) señala que: “Consiste en conocer principios genéricos a través de 

programas estadísticos que, numéricamente, equivalgan a las poblaciones más 

abundantes. La información se obtiene de sucesos cuantificables y capaces de ser 

contados mediante números” (p. 14). En esta ocasión, gracias al cuestionario, 

obtendremos datos numéricos que serán procesados estadísticamente para brindar 

los diagnósticos correspondientes sobre las variables. 
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2.2. Población y muestra 

La población de estudio es el conjunto de individuos, procedimientos u 

objetos con rasgos parecidos que serán el punto de quiebre para escoger la 

muestra (Arias, Villasís, y Miranda, 2016, p. 202). Sin embargo, para el presente 

proyecto, contamos con dos poblaciones de estudio, una conformada por el total 

de clientes frecuentes de la empresa TA BUENAZO (97 individuos), Asimismo, la 

otra población de estudio la conforman los colaboradores de la empresa (15 

personas). 

 

La muestra de estudio es la manera de subdividir a la población, que cuenten 

con rasgos únicos y diferenciadores para ser elegidos, y que numéricamente, sean 

suficientes como para poder representar de manera satisfactoria (Toledo, 2016, p. 

6). Por ello, para desarrollar el estudio, hemos seleccionado a una muestra que 

representará a los clientes frecuentes, y otra que actuará en representación de los 

colaboradores de la empresa TA BUENAZO.  

 

Es así como, para determinar el tamaño de la muestra de los clientes 

frecuentes, nos hemos servido de la fórmula para poblaciones finitas; mientras que, 

para el tamaño de la muestra referente a los colaboradores, seleccionaremos al 

total de la población debido a que se trata de una cantidad reducida. Es preciso dar 

a conocer la cantidad de individuos que representarán a ambas poblaciones, por 

ello, en la siguiente fórmula, expondremos el número de personas que 

representarán a los clientes frecuentes: 

𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑁 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + (𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞)
 

Donde: 

Población total (N) = 97 clientes frecuentes de la empresa TA BUENAZO. 

Nivel de confianza (Z) = 1.962 

% de éxito (p) = 0.5 

% de fracaso (q) = 0.5 

% de error (e) = 0.05 

𝑛 =
1.962 ∗ 97 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (97 − 1) + (1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5)
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𝑛 =  
93.1588

1.2004
= 70 

 

De este modo, se determinó que son 70 los individuos que representarán a 

los clientes frecuentes, incluyendo a aquellas personas (entre hombres y mujeres) 

que lleven más de 5 meses como clientes de la empresa (tanto por delivery como 

de manera presencial), excluyendo a todos los sujetos que no hayan contratado el 

servicio durante las últimas dos semanas y a las personas menores de 16 años. 

Por su parte, la muestra que representará a los colaboradores es igual al número 

de su población, es decir, 15 individuos. 

 

Muestreo 

Cabe señalar que, para seleccionar a los individuos se tomó en cuenta a los 

clientes frecuentes, se recurrió al muestreo no probabilístico por conveniencia, 

conceptualizado como aquella muestra que está disponible durante la aplicación 

del instrumento; como, por ejemplo, los pacientes que van al hospital en cualquier 

momento servirían para recolectar datos (Espinoza, 2016, p. 17). Por otro lado, 

para los individuos que representarán a los colaboradores, no se aplicará muestreo, 

ya que nos serviremos de la población total. 

 

Unidad de análisis 

La unidad de análisis se basa en cada de los sujetos, etapas, objetos o 

elementos que integran una población, y su vez, la muestra (Toledo, 2016). Por 

este motivo, en el actual estudio, contamos con dos unidades de análisis, una 

representada por cada cliente frecuente de la empresa TA BUENAZO, y otra por 

cada colaborador de esta. 

2.3. Variables de investigación  

Son dos variables, la primera de ellas (Gestión de Calidad) la componen 

cuatro dimensiones (planeamiento de la calidad, aseguramiento de la calidad, 

control de la calidad, y mejoras en la calidad); por otra parte, la segunda variable 

(Percepción del Servicio), la componen cinco dimensiones (fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía, y elementos tangibles). 
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Variable independiente (Gestión de Calidad) 

Definición conceptual: 

Hernández, Barrios y Martínez (2018) sostienen que: Consiste en convertir 

las necesidades y expectativas de los consumidores en indicadores que nos 

permitan medir y cuantificar ello, posicionándose como el único medio para elaborar 

y mejorar productos que los clientes estén dispuestos a pagar al conseguir una 

satisfacción plena (p. 182). 

 

Definición operacional: 

El instrumento para medir la Gestión de Calidad fue el cuestionario, que, a 

la vez, medió sus dimensiones: planeamiento de la calidad, aseguramiento de la 

calidad, control de la calidad, y mejoras en la calidad. 

 

Variable dependiente (Percepción del Servicio) 

Definición conceptual: 

Vega, Rivera y Malaver (2017), señalan que: Tiene que ver con la forma en 

la que los clientes valoran la calidad del servicio, puesto que, toda percepción está 

vinculada con las expectativas que tiene el cliente sobre el producto; sin embargo, 

la percepción brinda una respuesta certera de lo que finalmente se experimentó. 

 

Definición operacional: 

El instrumento para medir la Percepción del Servicio fue el cuestionario, que, 

a la vez, medió a sus dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 

empatía, y elementos tangibles. 
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Tabla 1 
Operacionalización de las variables 

VARIABLES 
DE ESTUDIO 

DIMENSIONES 
INDICADORE

S 
ÍTEM 

TÉCNICA E 
INSTRUMENTO 

DE 
RECOLECCIÓN 

DE DATOS 

GESTIÓN DE 

CALIDAD 

Planeamiento 

de la calidad 

1. Diseño 

del producto 
1,2 

Encuesta - 

Cuestionario 

2. Proceso

s 
3,4 

Aseguramiento 

de la calidad 

1. Costos 5,6 

2. Nivel de 

satisfacción 
7 

Control de la 

calidad 

1. Herrami

entas 
8,9 

2. Técnica

s 
10,11 

Mejoras en la 

calidad 

1. Eficienci

a 
12,13 

2. Eficacia 14 

PERCEPCIÓ

N DEL 

SERVICIO 

Fiabilidad 

1. Expecta

tivas 
1 

Encuesta - 

Cuestionario 

2. Confian

za 
2 

Capacidad de 

respuesta 

1. Disposic

ión 
3 

2. Habilida

des 
4 

Seguridad 

1. Competi

tividad 
5 

2. Cortesía 6 
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Empatía 

1. Compro

miso 
7 

2. Respeto 8 

3. Conside

ración 
9 

4. Interés 10 

5. Volunta

d 
11 

Elementos 

tangibles 

1. Infraestr

uctura física 
12 

2. Equipos 

tecnológicos 
13 

3. Persona

l 
14 

Fuente: Elaboración propia 

 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Técnica 

La encuesta es la técnica que se utilizó para obtener información sobre las 

dos variables del presente proyecto. Es preciso mencionar que, según Tenorio 

(2020): “Esta técnica se pone en marcha mediante cuestionarios auto gestionados 

o, dicho de otra manera, da la oportunidad al individuo en estudio para que plasme 

sus respuestas” (p.  

 

Instrumento 

El cuestionario es el instrumento para conocer las respuestas requeridas. 

Sobre este instrumento hay que tener en cuenta que, es la vía por la que el 

investigador interroga a la persona en estudio, importante para recaudar los datos 

cuantitativos (Meneses, 2016, p. 9). De esta manera, es que contamos con dos 

cuestionarios, uno por cada variable, necesarios para conocer la situación de las 

mismas. 
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Validez 

Para contar con instrumentos realmente válidos, se han sometido a ambos 

cuestionarios a un riguroso estudio por parte de 3 especialistas en la materia. Cabe 

señalar que, la validez consiste en el grado de efectividad con que el instrumento 

cuantifica al objeto de estudio (Espinoza, 2016). En las siguientes tablas se observa 

las calificaciones otorgadas por cada uno de los especialistas sobre ambos 

instrumentos: 

 

Tabla 2 
Validación de expertos para el instrumento de la Gestión de Calidad  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 3 
Validación de expertos para el instrumento de la Percepción del Servicio  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Confiabilidad 

La confiabilidad, tiene que ver con las puntuaciones de un examen o 

evaluación que cuenta con una considerable influencia para precisar datos 

obtenidos por los instrumentos, pese a estar sometidos a una constante volatilidad 

de respuestas (Tenorio, 2020). De esta manera, hemos recurrido a la confiabilidad 

N° Experto 
Calificación 

instrumento 
Especialidad 

Experto 1 
Emma Verónica Ramos 

Farroñan 
Buena Administración 

Experto 2 
Julio Roberto Izquierdo 

Espinoza 
Buena Administración 

Experto 3 Herlys Elera Castro Buena Administración 

N° Experto 
Calificación 

instrumento 
Especialidad 

Experto 1 
Emma Verónica Ramos 

Farroñan 
Buena Administración 

Experto 2 
Julio Roberto Izquierdo 

Espinoza 
Buena Administración 

Experto 3 Herlys Elera Castro Buena Administración 



 

 

45 

de Alfa de Cronbach, que según el autor recientemente mencionado, consiste en 

una aproximación que permite conocer la covarianza de las preguntas. El nivel de 

confiabilidad de los instrumentos está determinado de la siguiente manera: 

 

Tabla 4 
Coeficientes y confiabilidad de Alfa de Cronbach  

Confiabilidad 
Coeficiente de Alfa de 

Cronbach 

Muy alta 0,81 a 1,00 

Alta 0,61 a 0,80 

Moderada 0,41 a 0,60 

Baja 0,21 a 0,40 

Muy baja 0,01 a 0,20 

 

 

 

Para ello, se aplicó dos pruebas piloto solo a 10 personas, tanto para el 

cuestionario de Gestión de Calidad, como para el de Percepción del Servicio; con 

la finalidad de conocer la confiabilidad que poseen. Dichas pruebas, nos otorgaron 

los siguientes resultados 

 

Tabla 5 
Confiabilidad para el instrumento de la Gestión de Calidad  

 

 

 

 

Tabla 6 
Confiabilidad para el instrumento de la Percepción del Servicio  

 

 

 

 

 

Alfa de Cronbach N° de preguntas 

,786 14 

Alfa de Cronbach N° de preguntas 

,839 14 
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Los resultados demuestran que se cuenta con instrumentos que poseen una 

confiabilidad alta y muy alta respectivamente, según el coeficiente de Alfa de 

Cronbach. 

2.5. Procedimiento de análisis de datos 

Como primer paso, se solicitó el consentimiento de la empresa TA 

BUENAZO, para ello, se tomó el tiempo para comunicar los fines investigativos a 

través de una carta. Después de ello, se elaboró los cuestionarios en base a las 

dimensiones e indicadores de cada variable, con ítems que permitan la medición 

de estas; y para complementar la validez de los instrumentos, los someteremos a 

evaluaciones por parte de especialistas en el tema.  

 

Después, se aseguró  la confiabilidad de los cuestionarios a través de una 

prueba piloto aplicada a solo 10 clientes frecuentes y a 10 colaboradores de la 

empresa en análisis. Una vez realizado ello, se procedió con la aplicación de los 

mismos a la totalidad de las muestras seleccionadas; luego, los datos numéricos 

adquiridos posterior a la aplicación de los instrumentos, fueron transformados a 

través del programa estadístico SPSS 25, en resultados que nos otorgarán 

información específica para el análisis final. 

2.6. Criterios éticos 

Son las expresiones genéricas que actúan como justificaciones básicas para 

los principios de la ética.  Entre los más relevantes principios tenemos al del respeto 

a las personas, beneficencia y justicia (Informe Belmont, 1978, p. 4). Por este 

motivo, el presente proyecto pretende poner por encima de todo a la autonomía de 

las personas, respetando la decisión de ser parte o no de la investigación. 

 

 Además, se ha respetado la propiedad intelectual de cada uno de los 

autores, por ello, los hemos citado en los textos que les corresponden. De igual 

modo, el estudio se desarrolla con la finalidad de otorgar un beneficio tanto a los 

clientes como a los colaboradores de la empresa TA BUENAZO, para que puedan 

vivir experiencias más gratas y para que puedan mejorar sus procesos 

respectivamente. En suma, a ello, se tiene la intención de incluir a todo aquel sujeto 
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que desee participar en la investigación, siempre y cuando cumpla con los criterios 

necesarios expuestos en páginas anteriores.  

2.7. Criterios de rigor científico 

Los criterios de rigor científico en la investigación cuantitativa, según Guba 

(1981), son 4: El valor de verdad (reflejado en la validez interna), la aplicabilidad 

(reflejada en la validez externa), la consistencia (reflejada en la fiabilidad interna), 

y la neutralidad (reflejada en la objetividad).  

 

Por esta razón, cabe señalar que, los estudios expuestos provienen de 

fuentes confiables, con datos y resultados fidedignos, que no han sido manipulados 

por conveniencia propia. En adición a ello, ha sido posible recolectar datos gracias 

a instrumentos que fueron sometidos a exhaustivas pruebas para confirmar su 

validez y confiabilidad. De igual forma, la información procesada en el programa 

estadístico ha sido trasladada tal y como se obtuvo, sin hacer modificaciones que 

generen otro tipo de resultados. 
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III. RESULTADOS 

3.1. Resultados en Tablas y Figuras 

RESULTADOS DEL INSTRUMENTO GESTIÓN DE CALIDAD 

 

Tabla 7 
¿Han tomado en cuenta los gustos y preferencias de los clientes antes de 
establecer la lista de platillos que se ofertan?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en desacuerdo 2 2,9 

En desacuerdo 1 1,4 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

1 1,4 

De acuerdo 3 4,3 

Totalmente de acuerdo 8 11,4 

Total 15 21,4 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 1 
¿Han tomado en cuenta los gustos y preferencias de los clientes antes d 
establecer la lista de platillos que se ofertan? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 7 y Figura 1, la mayoría de los trabajadores (8) están 

totalmente de acuerdo con que se hayan tomado en cuenta los gustos y 

preferencias de los clientes antes de establecer la lista de platillos ofertados por la 

empresa, mientras que 3 están solo de acuerdo.  
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Tabla 8 
¿Se han hecho degustaciones públicas antes de implementar ciertos platillos?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

1 1,4 

En desacuerdo 5 7,1 

Totalmente de acuerdo 9 12,9 

Total 15 21,4 

Nota: elaboración propia 
 

 

Figura 2 
¿Se han hecho degustaciones públicas antes de implementar ciertos platillos? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 8 y Figura 2, la mayoría de los trabajadores (9) están 

totalmente de acuerdo con que se haya degustaciones públicas antes de 

implementar ciertos platillos, mientras que 5 están solo de acuerdo. Por su parte, 

existe un colaborador que está en total desacuerdo. 
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Tabla 9 
¿Los proveedores cumplen con los estándares de calidad? 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: elaboración propia 
 

Figura 3 
¿Los proveedores cumplen con los estándares de calidad? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 9 y Figura 3, la mayoría de los trabajadores (8) están de 

acuerdo con que los proveedores cumplen con los estándares de calidad, de 

manera similar, existen 4 que están totalmente de acuerdo en ello. Por su parte, un 

colaborador está en desacuerdo, y 2 en total desacuerdo. 

 

 

 

 

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

2 2,9 

En desacuerdo 1 1,4 

De acuerdo 8 11,4 

Totalmente de acuerdo 4 5,7 

Total 15 21,4 
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Tabla 10 
¿Los cocineros son chefs certificados?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

2 2,9 

En desacuerdo 3 4,3 

De acuerdo 7 10,0 

Totalmente de acuerdo 3 4,3 

Total 15 21,4 

Nota: elaboración propia 

  

 

Figura 4 
¿Los cocineros son chefs certificados? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 10 y Figura 4, la mayoría de los trabajadores (7) están de 

acuerdo con que los chefs son certificados, de manera similar, existen 3 que están 

totalmente de acuerdo en ello. Por su parte, hay 3 colaboradores que están en 

desacuerdo, y 2 en total desacuerdo. 
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Tabla 11 
¿Todos los platillos que se venden son realmente rentables? 

 

 

 

  

 

 

 
Nota: elaboración propia 
 

Figura 5 
¿Todos los platillos que se venden son realmente rentables? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 11 y Figura 5, la mayoría de los trabajadores (8) están de 

acuerdo con que los platillos que se venden son realmente rentables, de manera 

similar, existen 4 que están totalmente de acuerdo en ello. Por su parte, hay 3 

colaboradores que están en total desacuerdo.   

 Frecuencia Porcentaje 

 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

3 4,3 

De acuerdo 8 11,4 

Totalmente de acuerdo 4 5,7 

Total 15 21,4 
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Tabla 12 
¿Los aparatos tecnológicos del local son económicos? 

  

 

 

 

 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 6 
¿Los aparatos tecnológicos del local son económicos? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 12 y Figura 6, la mayoría de los trabajadores (11) están 

totalmente de acuerdo con que los aparatos tecnológicos del local son económicos, 

de manera similar, existen 4 que están de acuerdo en ello. 

 

  

 Frecuencia Porcentaje 

 

De acuerdo 4 5,7 
Totalmente de 

acuerdo 
11 15,7 

Total 15 21,4 
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Tabla 13 
¿Ha recibido felicitaciones por parte de clientes después de contratar el servicio? 

 

 

 

 

 

 
Nota: elaboración propia 
 

Figura 7 
¿Ha recibido felicitaciones por parte de clientes después de contratar el servicio? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 13 y Figura 7, la mayoría de los trabajadores (10) están 

totalmente de acuerdo con haber recibido felicitaciones por parte de clientes, de 

manera similar, existen 5 que están de acuerdo en ello. 

 

  

 Frecuencia Porcentaje 

 

De acuerdo 5 7,1 

Totalmente de 
acuerdo 

10 14,3 

Total 15 21,4 
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Tabla 14 
¿Se cuenta con sistemas como HACCP e ISO para controlar la calidad?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

De acuerdo 11 15,7 

Totalmente de 
acuerdo 

4 5,7 

Total 15 21,4 

Nota: elaboración propia 

 
Figura 8 
¿Se cuenta con sistemas como HACCP e ISO para controlar la calidad? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 14 y Figura 8, la mayoría de los trabajadores (11) están de 

acuerdo con que se cuenta con sistemas para controlar la calidad, de manera 

similar, existen 4 que están totalmente de acuerdo en ello. 
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Tabla 15 
¿Utilizan el diagrama de Pareto para mejorar ciertas características?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

3 4,3 

De acuerdo 4 5,7 

Totalmente de acuerdo 8 11,4 

Total 15 21,4 
 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 9 
¿Utilizan el diagrama de Pareto para mejorar ciertas características? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 15 y Figura 9, la mayoría de los trabajadores (8) están 

totalmente de acuerdo con que se utiliza el diagrama de Pareto para mejorar ciertas 

características, de manera similar, existen 4 que están de acuerdo en ello; pero, 3 

que están en total desacuerdo. 
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Tabla 16 
¿Se cuenta con un adecuado sistema de refrigeración? 

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

8 11,4 

En desacuerdo 3 4,3 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

1 1,4 

Totalmente de acuerdo 3 4,3 

Total 15 21,4 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 10 
¿Se cuenta con un adecuado sistema de refrigeración? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 16 y Figura 10, la mayoría de los trabajadores (8) están 

totalmente en desacuerdo con que se cuenta con un adecuado sistema de 

refrigeración, de manera similar, existen 3 que están en desacuerdo en ello. Sin 

embargo, hay 3 colaboradores que están totalmente de acuerdo, y uno con una 

posición neutra. 
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Tabla 17 
¿Se aplican filtros rigurosos para seleccionar los alimentos con los que se 
prepararán los platillos?  

 

 

 

 

 

 

 
Nota: elaboración propia 
 

Figura 11 
¿Se aplican filtros rigurosos para seleccionar los alimentos con los que se 
prepararán los platillos? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 17 y Figura 11, la mayoría de los trabajadores (6) están 

totalmente de acuerdo con que se aplican filtros rigurosos, de manera similar, 

existen 6 que están de acuerdo en ello. Sin embargo, hay 3 colaboradores que 

sostienen una posición neutra. 

 

  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

3 4,3 

De acuerdo 6 8,6 

Totalmente de acuerdo 6 8,6 

Total 15 21,4 
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Tabla 18 
¿Sacan el máximo provecho a la materia prima?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

3 4,3 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

4 5,7 

De acuerdo 3 4,3 

Totalmente de acuerdo 5 7,1 
   

Total 15 21,4 
  

Nota: elaboración propia 
 

 

 

Figura 12 
¿Sacan el máximo provecho a la materia prima? 

 

Nota: Según la Tabla 18 y Figura 12, la mayoría de los trabajadores (5) están 

totalmente de acuerdo con que se saca el máximo provecho a la materia prima, de 

manera similar, existen 3 que están de acuerdo en ello. Sin embargo, hay 4 

colaboradores que sostienen una posición neutra, y 3 que están en total 

desacuerdo. 
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Tabla 19 
¿Suelen dar una segunda vida de uso a elementos que han dejado de funcionar? 

 

 

 

 

 

 
Nota: elaboración propia 
 

Figura 13 
¿Suelen dar una segunda vida de uso a elementos que han dejado de funcionar? 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 19 y Figura 13, la mayoría de los trabajadores (10) están 

totalmente de acuerdo con que se suele dar una segunda vida de uso a los 

elementos que han dejado de funcionar, de manera similar, existen 4 que están de 

acuerdo en ello. Sin embargo, hay un colaborador que sostiene una posición neutra. 

 

  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

1 1,4 

De acuerdo 4 5,7 
Totalmente de 

acuerdo 
10 14,3 

Total 15 21,4 
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Tabla 20 
¿Se logran tener listas las instalaciones y los platillos a pesar de los imprevistos?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

De acuerdo 8 11,4 

Totalmente de 
acuerdo 

7 10,0 

   

Total 15 21,4 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 14 
¿Se logran tener listas las instalaciones y los platillos a pesar de los imprevistos? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 20 y Figura 14, la mayoría de los trabajadores (8) están de 

acuerdo con que se logran tener listas las instalaciones y los platillos a pesar de los 

imprevistos, de manera similar, existen 7 que están totalmente de acuerdo en ello. 
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RESULTADOS DEL INSTRUMENTO PERCEPCIÓN DEL SERVICIO 

Tabla 21 
¿El servicio cumplió con sus expectativas? 

 
 

 

 

 

 

 

Nota: elaboración propia 
 

Figura 15 
¿El servicio cumplió con sus expectativas? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 21 y Figura 15, la mayoría de los clientes (38) están 

totalmente de acuerdo con que el servicio cumplió con sus expectativas, de manera 

similar, existen 36 que están de acuerdo en ello. Sin embargo, hay 3 personas que 

mantienen una posición neutra. 

 

  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

3 3,9 

De acuerdo 36 46,8 

Totalmente de acuerdo 38 49,4 

Total 77 100,0 
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Tabla 22 
¿El comportamiento de los empleados infunde confianza en usted?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en desacuerdo 6 7,8 

En desacuerdo 7 9,1 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

6 7,8 

De acuerdo 29 37,7 

Totalmente de acuerdo 29 37,7 

Total 77 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 16 
¿El comportamiento de los empleados infunde confianza en usted? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 22 y Figura 16, la mayoría de los clientes (29) están 

totalmente de acuerdo con que el comportamiento de los empleados les infunde 

confianza, de manera similar, existen 29 que están de acuerdo en ello. Sin 

embargo, hay 6 personas que mantienen una posición neutra, mientras que 7 están 

en desacuerdo, y 6 en total desacuerdo. 
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Tabla 23 
¿Los empleados demuestran disposición para responder a sus preguntas?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

9 11,7 

En desacuerdo 10 13,0 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

13 16,9 

De acuerdo 19 24,7 

Totalmente de acuerdo 26 33,8 

Total 77 100,0 
 

Nota: elaboración propia 
 
Figura 17 
¿Los empleados demuestran disposición para responder a sus preguntas? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 23 y Figura 17, la mayoría de los clientes (26) están 

totalmente de acuerdo con que los empleados demuestran disposición para 

responder preguntas, de manera similar, existen 19 que están de acuerdo en ello. 

Sin embargo, hay 13 personas que mantienen una posición neutra, mientras que 

10 están en desacuerdo, y 9 en total desacuerdo. 
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Tabla 24 
¿Los empleados de la empresa le proporcionan un servicio rápido?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

8 10,4 

En desacuerdo 4 5,2 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

9 11,7 

De acuerdo 23 29,9 

Totalmente de acuerdo 33 42,9 

Total 77 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

 

Figura 18 
¿Los empleados de la empresa le proporcionan un servicio rápido? 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 24 y Figura 18, la mayoría de los clientes (33) están 

totalmente de acuerdo con que los empleados les proporcionan un servicio rápido, 

de manera similar, existen 23 que están de acuerdo en ello. Sin embargo, hay 9 

personas que mantienen una posición neutra, mientras que 4 están en desacuerdo, 

y 8 en total desacuerdo. 
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Tabla 25 
¿La empresa realiza bien el servicio desde el primer momento?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en desacuerdo 10 13,0 

En desacuerdo 9 11,7 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 10,4 

De acuerdo 27 35,1 

Totalmente de acuerdo 23 29,9 

Total 77 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 19 
¿La empresa realiza bien el servicio desde el primer momento? 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 25 y Figura 19, la mayoría de los clientes (27) están de 

acuerdo con que la empresa realiza bien el servicio desde el primer momento, de 

manera similar, existen 23 que están totalmente de acuerdo en ello. Sin embargo, 

hay 8 personas que mantienen una posición neutra, mientras que 9 están en 

desacuerdo, y 10 en total desacuerdo. 
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Tabla 26 
¿El personal del restaurante es amable con usted?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

19 24,7 

En desacuerdo 13 16,9 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

9 11,7 

De acuerdo 8 10,4 

Totalmente de acuerdo 28 36,4 

Total 77 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 20 
¿El personal del restaurante es amable con usted? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 26 y Figura 20, la mayoría de los clientes (28) están 

totalmente de acuerdo con que el personal del restaurante es amable, de manera 

similar, existen 8 que están de acuerdo en ello. Sin embargo, hay 9 personas que 

mantienen una posición neutra, mientras que 13 están en desacuerdo, y 19 en total 

desacuerdo. 
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Tabla 27 
Cuando ha habido algún inconveniente, ¿La empresa ha querido enmendar su 
error?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

8 10,4 

En desacuerdo 5 6,5 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

5 6,5 

De acuerdo 19 24,7 

Totalmente de acuerdo 40 51,9 

Total 77 100,0 
  

Nota: elaboración propia 
 

Figura 21 
¿Cuándo ha habido algún inconveniente, ¿La empresa ha querido enmendar su 
error? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 27 y Figura 21, la mayoría de los clientes (40) están 

totalmente de acuerdo con que la empresa ha querido enmendar errores que ha 

cometido, de manera similar, existen 19 que están de acuerdo en ello. Sin embargo, 

hay 5 personas que mantienen una posición neutra, mientras que 5 están en 

desacuerdo, y 8 en total desacuerdo. 
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Tabla 28 
¿Siente que el personal del restaurante es tolerante con sus requerimientos?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

16 20,8 

En desacuerdo 7 9,1 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

4 5,2 

De acuerdo 13 16,9 

Totalmente de acuerdo 37 48,1 

Total 77 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 22 
¿Siente que el personal del restaurante es tolerante con sus requerimientos? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 28 y Figura 22, la mayoría de los clientes (37) están 

totalmente de acuerdo con que el personal del restaurante es tolerante con sus 

requerimientos, de manera similar, existen 13 que están de acuerdo en ello. Sin 

embargo, hay 4 personas que mantienen una posición neutra, mientras que 7 están 

en desacuerdo, y 16 en total desacuerdo. 
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Tabla 29 
¿Los empleados de la empresa le dicen exactamente en cuánto tiempo le harán 
llegar su pedido?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

12 15,6 

En desacuerdo 10 13,0 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

5 6,5 

De acuerdo 24 31,2 

Totalmente de acuerdo 26 33,8 

Total 77 100,0 
 

Nota: elaboración propia 
 

Figura 23 
¿Los empleados de la empresa le dicen exactamente en cuánto tiempo le harán 
llegar su pedido? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 29 y Figura 23, la mayoría de los clientes (26) están 

totalmente de acuerdo con que los empleados de la empresa dicen exactamente 

en cuánto tiempo les harán llegar sus pedidos, de manera similar, existen 24 que 

están de acuerdo en ello. Sin embargo, hay 5 personas que mantienen una posición 

neutra, mientras que 10 están en desacuerdo, y 12 en total desacuerdo. 
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Tabla 30 
Cuándo usted tiene un problema con el servicio, ¿La empresa muestra un sincero 
interés por resolverlo?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

6 7,8 

En desacuerdo 5 6,5 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

3 3,9 

De acuerdo 28 36,4 

Totalmente de acuerdo 35 45,5 

Total 77 100,0 
 

Nota: elaboración propia 
 

Figura 24 
¿ Cuándo usted tiene un problema con el servicio, ¿La empresa muestra un 
sincero interés por resolverlo? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 30 y Figura 24, la mayoría de los clientes (35) están 

totalmente de acuerdo con que la empresa muestra interés en resolver los 

problemas que los clientes tienen con el servicio, de manera similar, existen 28 que 

están de acuerdo en ello. Sin embargo, hay 3 personas que mantienen una posición 

neutra, mientras que 5 están en desacuerdo, y 6 en total desacuerdo. 

 

 



 

 

72 

Tabla 31 
¿Los meseros se acercan regularmente hacia su mesa para asegurarse de que 
todo esté bien con el servicio?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

2 2,6 

En desacuerdo 3 3,9 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

12 15,6 

De acuerdo 19 24,7 

Totalmente de acuerdo 41 53,2 

Total 77 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 25 
¿Los meseros se acercan regularmente hacia su mesa para asegurarse de que 
todo esté bien con el servicio? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 31 y Figura 25, la mayoría de los clientes (41) están 

totalmente de acuerdo con que los meseros se acercan regularmente para 

asegurarse de que todo esté bien con el servicio, de manera similar, existen 19 que 

están de acuerdo en ello. Sin embargo, hay 12 personas que mantienen una 

posición neutra, mientras que 3 están en desacuerdo, y 2 en total desacuerdo. 
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Tabla 32 
¿Las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

En desacuerdo 2 2,6 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

8 10,4 

De acuerdo 33 42,9 

Totalmente de acuerdo 34 44,2 

Total 77 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 26 
¿Las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas? 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 32 y Figura 26, la mayoría de los clientes (34) están 

totalmente de acuerdo con que las instalaciones de la empresa son visualmente 

atractivas, de manera similar, existen 33 que están de acuerdo en ello. Sin 

embargo, hay 8 personas que mantienen una posición neutra, mientras que 2 están 

en desacuerdo. 
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Tabla 33 
¿La empresa cuenta con el equipo de aspecto moderno?  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

1 1,3 

En desacuerdo 5 6,5 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

8 10,4 

De acuerdo 32 41,6 

Totalmente de acuerdo 31 40,3 

Total 77 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

 

Figura 27 
¿La empresa cuenta con el equipo de aspecto moderno? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 33 y Figura 27, la mayoría de los clientes (32) están de 

acuerdo con que la empresa cuenta con equipo moderno, de manera similar, 

existen 31 que están totalmente de acuerdo en ello. Sin embargo, hay 8 personas 

que mantienen una posición neutra, mientras que 5 están en desacuerdo, y uno 

que está en total desacuerdo. 
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Tabla 34 
¿Los trabajadores de la empresa tienen un aspecto pulcro? 

 Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

1 1,3 

En desacuerdo 7 9,1 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

15 19,5 

De acuerdo 20 26,0 

Totalmente de acuerdo 34 44,2 

Total 77 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 28 
¿Los trabajadores de la empresa tienen un aspecto pulcro? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Según la Tabla 34 y Figura 28, la mayoría de los clientes (34) están de 

acuerdo con que los trabajadores tienen un aspecto pulcro, de manera similar, 

existen 20 que están totalmente de acuerdo en ello. Sin embargo, hay 15 personas 

que mantienen una posición neutra, mientras que 7 están en desacuerdo, y uno 

que está en total desacuerdo. 
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Objetivo específico 1: Diagnosticar el nivel en el que se encuentra la gestión 

de calidad aplicada por la empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-

2020. 

Tabla 35 
Nivel en el que se encuentra la gestión de calidad aplicada por la empresa “TA 
BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020.  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Mala 4 26,7 

Regular 8 53,3 

Buena 3 20 

Total 15 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 29 
Nivel en el que se encuentra la gestión de calidad aplicada por la empresa “TA 
BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: En la Tabla 35 y Figura 29, se evidencia que para el 53,3% de los 

trabajadores, la gestión de calidad aplicada por la empresa se encuentra en un nivel 

“regular”, mientras que para el 26,7% es “mala”; y solo para el 20% es “buena”. 
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Tabla 36 
Nivel en el que se encuentra el planeamiento de la calidad aplicado por la 
empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020.  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Malo 4 26,7 

Regular 6 40,0 

Bueno 5 33,3 

Total 15 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

 

Figura 30 
Nivel en el que se encuentra el planeamiento de la calidad aplicado por la 
empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: En la Tabla 36 y Figura 30, se evidencia que para el 40% de los trabajadores, 

el planeamiento de la calidad aplicado por la empresa se encuentra en un nivel 

“regular”, mientras que para el 33,3% es “bueno”; y solo para el 26,7% es “malo”. 
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Tabla 37 
Nivel en el que se encuentra el aseguramiento de la calidad aplicado por la 
empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020.  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Malo 4 26,7 

Regular 7 46,6 

Bueno 4 26,7 

Total 15 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 31 
Nivel en el que se encuentra el aseguramiento de la calidad aplicado por la 
empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: En la Tabla 37 y Figura 31, se evidencia que para el 46,6% de los 

trabajadores, el aseguramiento de la calidad aplicado por la empresa se encuentra 

en un nivel “regular”, mientras que para el 26,7% es “bueno”; y de igual forma, para 

un 26,7% es “malo”. 
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Tabla 38 
Nivel en el que se encuentra el control de la calidad aplicado por la empresa “TA 
BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020.  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Malo 4 26,7 

Regular 8 53,3 

Bueno 3 20 

Total 15 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 32 
Nivel en el que se encuentra el control de la calidad aplicado por la empresa “TA 
BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: En la Tabla 38 y Figura 32, se evidencia que para el 53,3% de los 

trabajadores, el control de la calidad aplicado por la empresa se encuentra en un 

nivel regular, mientras que para el 26,7% es malo; y solo para un 20% es bueno. 
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Tabla 39 
Nivel en el que se encuentra las mejoras en la calidad aplicada por la empresa 
“TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020.  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Mala 4 26,7 

Regular 7 46,6 

Buena 4 26,7 

Total 15 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 33 
Nivel en el que se encuentra las mejoras en la calidad aplicada por la empresa 
“TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: En la Tabla 39 y Figura 33, se evidencia que para el 46,6% de los 

trabajadores, las mejoras en la calidad aplicada por la empresa se encuentran en 

un nivel “regular”, mientras que para un 26,7% es “malo”; y para el otro 26,7% es 

“bueno”. 
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Objetivo específico 2: Medir el grado de percepción del servicio presente en 

la empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 

Tabla 40 
Grado de percepción del servicio presente en la empresa “TA BUENAZO” en la 
Ciudad de Chiclayo-2020.  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Mala 14 20,0 

Regular 44 52,9 

Buena 19 27,1 

Total 77 100,0 

Nota: elaboración propia 

 

Figura 34 
Grado de percepción del servicio presente en la empresa “TA BUENAZO” en la 
Ciudad de Chiclayo-2020. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: En la Tabla 40 y Figura 34, se evidencia que para el 52,9% de los clientes, la 

percepción del servicio se encuentra en un grado “regular”, mientras que un 20% 

lo asume de mala manera; y el 27,1% restante lo percibe de buena forma. 
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Tabla 41 
Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Gestión de la calidad ,206 366 ,000 

Percepción del servicio ,275 366 ,000 

Nota: elaboración propia 

 

Nota: el nivel de significancia es menor que 0,05, por lo cual los datos son no 

normales, tomando en cuenta pruebas no paramétricas. 

 

 

Tabla 42 
Grado de correlación entre variables 

 

Gestión de 

la calidad 

Percepción 

del servicio 

Gestión de la calidad Correlación de 

Spearman 

1 ,673** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 77 77 

Percepción del 

servicio 

Correlación de 

Spearman 

,673** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 77 77 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Nota: Se determinó un r=0.673 con un sig bilateral de 0.000 el cual es menor de 

0.05, lo que puede interpretarse que existe una relación media entre la gestión de 

calidad y la percepción del servicio. 
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Tabla 43 
Correlaciones entre las dimensiones de la percepción del servicio con la gestión 
de la calidad 

 

Gestión de la 

calidad 

Rho de 

Spearma

n 

Elementos tangibles Coeficiente de 

correlación 

,473* 

Sig. (bilateral) ,005 

N 77 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

-,021 

Sig. (bilateral) ,912 

N 77 

Fiabilidad Coeficiente de 

correlación 

,169 

Sig. (bilateral) ,433 

N 77 

Empatía Coeficiente de 

correlación 

,476* 

Sig. (bilateral) ,010 

N 77 

Seguridad Coeficiente de 

correlación 

,499** 

Sig. (bilateral) ,005 

N 77 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 

Nota: La gestión de calidad se relaciona de manera media (r=0.473) con los 

elementos tangibles.  La gestión de calidad se relaciona de manera inversamente 

proporcional (r= -0.21) con la capacidad de respuesta. La gestión de calidad se 

relaciona de manera media (r=0.476) con la dimensión empatía. La gestión de 

calidad se relaciona de manera media (r=0.499) con la dimensión seguridad.  
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3.2. Discusión de resultados 

Determinar la relación entre la gestión de calidad y la percepción del 

servicio en la empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 

Se determinó un r=0.673 con un sig bilateral de 0.000 el cual es menor de 

0.05, lo que puede interpretarse que existe una relación media entre la gestión de 

calidad y la percepción del servicio. Los resultados se corroboran en la 

investigación de Rivera (2019) quien llego a la conclusión que llegó a la conclusión 

de que la calidad de servicio sí se relaciona con la satisfacción del cliente para el 

lugar de estudio, esto se logró evidenciar en el resultado obtenido al aplicar el 

método Rho de Spearman el cual arrojó 0.563, lo cual indica que la relación es 

positiva. De igual forma la investigación de Gancino (2020) muestran que la gestión 

de la calidad en los servicios permite encontrar una mejor percepción del servicio, 

encontrando una mejor respuesta en la satisfacción del cliente y por ende en su 

satisfacción. Los resultados también coinciden que el estudio de Monroy y Urcádiz 

(2020) Los investigadores concluyeron que en definitiva la gestión de calidad tiene 

una repercusión positiva moderada en cuanto a la satisfacción de los turistas 

foráneos y nacionales se refiere. 

 

Para Velasco (2010) la gestión de calidad es importante en las empresas por 

varias razones, incluyendo la mejora de la satisfacción del cliente, la gestión de 

calidad ayuda a garantizar que los productos y servicios cumplan con las 

expectativas y requisitos de los clientes, lo que a su vez aumenta su satisfacción. 

 

Diagnosticar el nivel en el que se encuentra la gestión de calidad 

aplicada por la empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 

Se evidencia que para el 53,3% de los trabajadores, la gestión de calidad 

aplicada por la empresa se encuentra en un nivel “regular”, mientras que para el 

26,7% es “mala”; y solo para el 20% es buena. La gestión de calidad es un enfoque 

estratégico en el cual una empresa busca mejorar constantemente sus procesos, 

productos y servicios para cumplir con las expectativas y necesidades de sus 

clientes, con el objetivo de aumentar su satisfacción y fidelidad. La gestión de 

calidad involucra la participación de todos los empleados de la empresa, y se basa 

en la planificación, implementación, supervisión y mejora continua de los procesos 
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de la empresa. Es un enfoque sistemático que busca optimizar la eficiencia y 

efectividad de la empresa, aumentar su competitividad y mejorar su reputación en 

el mercado (Krajewski et al., 2000). 

 

El estudio de Merma y Vera (2019) hallaron que los consumidores se sienten 

satisfechos con el servicio y la gestión de calidad desempeñada por el restaurante, 

esto se debe a que la cultura del restaurante tiene características como el buen 

trato al comensal y la frescura de sus ingredientes. Sin embargo, cabe señalar que 

existen factores como la capacidad de respuesta que aún no está siendo 

desarrollada completamente. De igual forma Dávila y Flores (2017) Los autores 

concluyeron que los comensales están satisfechos con el servicio prestado, sin 

embargo, también mencionan que se debería invertir más en tecnología debido a 

que esto optimizaría el trabajo y serían más clientes. 

 

Medir el grado de percepción del servicio presente en la empresa “TA 

BUENAZO” en la Ciudad de Chiclayo-2020. 

Se evidencia que para el 52,9% de los clientes, la percepción del servicio se 

encuentra en un grado “regular”, mientras que un 20% lo asume de mala manera; 

y el 27,1% restante lo percibe de buena forma. La percepción del servicio se refiere 

a cómo los clientes perciben y evalúan la calidad del servicio que reciben de una 

empresa o organización. Esto incluye factores como la eficiencia, la cortesía, la 

competencia y la satisfacción del cliente con el servicio recibido. La percepción del 

servicio es importante porque puede afectar la lealtad de los clientes, la imagen de 

la marca y el éxito general de la empresa (Calvo et al, 2021).  

Los resultados encontrados coinciden con la investigación de Escobar 

(2020) los resultados mostraron que los comensales de ambos restaurantes 

presentan insatisfacción en cuanto al factor tangibilidad, por ello se propuso 

plantear estrategias para mejorar la rapidez del servicio y además, mejorar las 

instalaciones físicas de los restaurantes en cuestión. Además, las conclusiones de 

Cadena et al. (2016) corroboraron que el 35.9% de los comensales recibió un 

servicio muy bueno, el 46,06% un servicio bueno, por último, solo el 1,6% de 

consumidores menciono que el servicio fue pésimo. De igual forma el estudio de 
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Quintero y Pardes (2018) concluyeron que, en cuanto a la percepción del servicio 

de calidad que los consumidores tienen hacia el restaurante se encuentra en un 

nivel medio y que por consecuencia está es proporcional con la lealtad del cliente 

con el restaurante. 

 

Establecer las relaciones que se presentan entre la gestión de calidad 

y la percepción del servicio en la empresa “TA BUENAZO” en la Ciudad de 

Chiclayo-2020. 

La gestión de calidad se relaciona de manera media (r=0.473) con los 

elementos tangibles. Para Calvo et al. (2021) la gestión de calidad es un enfoque 

sistemático para mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos de una 

organización con el objetivo de cumplir o superar las expectativas de los clientes 

 

La gestión de calidad se relaciona de manera inversamente proporcional (r= 

-0.21) con la capacidad de respuesta. El estudio de Chuquista (2021) destaca la 

revisión de todos los procesos de entrega de servicio al cliente, con el fin de 

optimizarlos y lograr una entrega de servicio en mucho menor tiempo. De igual 

forma el estudio de Merma y Vera (2019) destaca el estudio de los factores de 

capacidad de respuesta son vitales para otorgar un mejor servicio. 

 

La gestión de calidad se relaciona de manera media (r=0.476) con la 

dimensión empatía. La investigación de García y Maldonado (2020) destacan que 

el fortalecimiento de las competencias blandas que presentan los colaboradores 

para lograr una cercanía de empatía con los usuarios, muchas veces el personal 

no se encuentra con las habilidades necesarias para solucionar conflictos o calmar 

a los clientes. 

 

La gestión de calidad se relaciona de manera media (r=0.499) con la 

dimensión seguridad. La investigación de Escudero destaca que los aspectos de 

seguridad en las instalaciones son importantes para lograr un mejor servicio. 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. Conclusiones 

Se determinó un r=0.673 con un sig bilateral de 0.000 el cual es menor de 

0.05, lo que puede interpretarse que existe una relación media entre la gestión de 

calidad y la percepción del servicio. Por lo tanto, a medida que se mejoren las 

actividades que tienen que ver con la gestión de calidad se incrementará la 

percepción del servicio 

 

Se diagnosticó, en su mayoría, un nivel de gestión de calidad de regular a 

bajo, siendo la dimensión control de la calidad uno de los principales causantes de 

ello. Mientras que, las dimensiones aseguramiento de la calidad y mejoras en la 

calidad, obtuvieron puntajes regulares; cabe rescatar que, el Planeamiento de la 

Calidad, es el único componente que se encuentra en un buen nivel. 

 

Se midió la percepción del servicio, y se obtuvo un grado de regular a bueno, 

ya que tres de sus componentes (Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, y Empatía) 

se encuentran en dicho nivel. Sin embargo, dimensiones como la seguridad y los 

elementos Tangibles podrían significar debilidades para dicha variable, ya que se 

encuentran en un nivel de regular a bajo. 

 

La gestión de calidad se relaciona de manera media (r=0.473) con los 

elementos tangibles. La gestión de calidad se relaciona de manera inversamente 

proporcional (r= -0.21) con la capacidad de respuesta. La gestión de calidad se 

relaciona de manera media (r=0.476) con la dimensión empatía. La gestión de 

calidad se relaciona de manera media (r=0.499) con la dimensión seguridad. 
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4.2. Recomendaciones 

Se sugiere que la gerencia enfatice cada una de las dimensiones de la 

Gestión de Calidad, sobre todo en el Control de la Calidad, debido a que se trata 

del punto débil más fuerte de toda la gestión. Además, los componentes que se 

encuentran en un nivel regular (Aseguramiento de la Calidad y Mejoras en la 

Calidad) por ahora representan debilidades leves, pero eso podría complicarse si 

no se toman las acciones correctivas y preventivas correspondientes. 

 

Se aconseja a la gerencia capacitar a los trabajadores en habilidades 

blandas y competencias de atención al cliente para que sean más competitivos con 

la finalidad de mejorar la realidad de la dimensión seguridad, obteniendo mejores 

respuestas con respecto a la información brindada. 

 

Es propicio que la gerencia remodelé las instalaciones con un layout 

moderno y mobiliario cómodo, además de implementarla con equipos modernos, 

con la intención de revertir la situación del componente elementos Tangibles, y de 

mejorar la Percepción del Servicio por parte del cliente. 

 

Se recomienda a la gerencia implementar herramientas como los diagramas 

de flujo, diagrama de Pareto y diagrama de dispersión, para tener una buena lectura 

de los procesos y anticiparse a los escenarios no deseados. De igual forma, sería 

pertinente tomar decisiones en base a los resultados otorgados por dichas 

herramientas. 
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Cuestionario para medir gestión de calidad 
 

Estimado Sr. 
 
Por favor llene el presente cuestionario para mejorar nuestros procesos de 
calidad 
 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de 
acuerdo, ni 

en 
desacuerdo 

De acuerdo   Totalmente de 
acuerdo  

 

Nº PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

1 
¿Han tomado en cuenta los gustos y preferencias de los 
clientes antes de establecer la lista de platillos que 
ofrecen?  

     

2 
¿Se han hecho degustaciones publicas antes de 
implementar ciertos platillos?  

     

3 

 
¿Los proveedores cumplen con los estándares de 
calidad? 
 

     

4 ¿Los cocineros son chef con certificación?      

5 
¿Todos los platillos que se venden son realmente 
rentables? 

     

6 ¿Los aparatos tecnológicos del local son económicos?      

7 
¿Ha recibido las felicitaciones por parte de clientes 
después de contratar el servicio? 

     

8 
¿Se cuenta con sistemas como HACCP o ISO para 
controlar la calidad? 

     

9 
¿Utilizan del diagrama de “Pareto” para mejorar ciertas 
características? 

     

10 ¿Se cuenta con un adecuado sistema de refrigeración?      

11 
¿Se aplican filtros rigurosos para seleccionar los 
alimentos con los que se preparan los platillos? 

     

12 ¿Sacan el máximo provecho a la materia prima?      

13 
¿Suelen dar una segunda vida de uso a elementos que 
han dejado de funcionar? 

     

14 
¿Se lograr tener listas las instalaciones y los platillos a 
pesar de los improvistos? 

     

  



 

 

96 

Cuestionario para medir percepción del servicio 
 

Estimado Sr. 
 
Por favor llene el presente cuestionario para mejorar nuestros servicios. 
 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de 
acuerdo, ni 

en 
desacuerdo 

De acuerdo   Totalmente de 
acuerdo  

 
 

Nº PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

1 ¿El servicio cumplió con sus expectativas?      

2 
¿El comportamiento de los empleados infunde confianza 
en usted? 

     

3 
¿Los empleados demuestran disposición para responder 
a sus preguntas? 

     

4 
¿Los empleados de la empresa le proporcionan un 
servicio rápido? 

     

5 
¿Le empresa realiza bien el servicio desde el primer 
momento? 

     

6 ¿El personal del restaurante es amable con usted?      

7 
Cuando ha habido algún inconveniente ¿la empresa ha 
querido enmendar su error? 

     

8 
¿Siente que el personal del restaurante es tolerante con 
sus requerimientos? 

     

9 
¿Los empleados de la empresa le dicen exactamente en 
cuanto tiempo le harán llegar su pedido? 

     

10 
Cuando usted tiene algún problema con el servicio ¿la 
empresa muestra un sincero interés por resolverlo? 

     

11 
¿Los meseros se acercan regularmente hacia su mesa 
para asegurar de que todo esté bien con el servicio? 

     

12 
¿Las instalaciones de la empresa son visualmente 
atractivas? 

     

13 ¿La empresa cuenta con el equipo de aspecto moderno?      

14 
¿Los trabajadores de la empresa tienen un aspecto 
pulcro? 
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Matriz de consistencia 

 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS 

VARIABLES DE 
ESTUDIO 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEM 

TÉCNICA E 
INSTRUMENTO 

DE 
RECOLECCIÓN 

DE DATOS 

¿Cuál es la 
relación que 

existe entre la 
gestión de 
calidad y la 

percepción del 
servicio en la 
empresa “TA 

BUENAZO” en la 
Ciudad de 

Chiclayo-2020? 

Objetivo general 

La propuesta de 
un sistema de 

gestión de 
calidad si mejora 
la percepción del 

servicio en la 
empresa “TA 

BUENAZO” en la 
Ciudad de 

Chiclayo-2020. 

GESTIÓN DE 
CALIDAD 

Planeamiento de 
la calidad 

Diseño del 
producto 

1,2 

Encuesta - 
Cuestionario 

Determinar la relación entre 
la gestión de calidad y la 
percepción del servicio en 
la empresa “TA BUENAZO” 
en la Ciudad de Chiclayo-
2020. 

  Procesos 3,4 

Aseguramiento 
de la calidad 

Costos 5,6 

Nivel de 
satisfacción 

7 

Control de la 
calidad 

Herramientas 8,9 

Técnicas 10,11 

Objetivos específicos Mejoras en la 
calidad 

Eficiencia 12,13 

Diagnosticar el nivel en el 
que se encuentra la gestión 
de calidad aplicada por la 
empresa “TA BUENAZO” 
en la Ciudad de Chiclayo-
2020. 

Eficacia 14 

PERCEPCIÓN 
DEL SERVICIO 

Fiabilidad 
Expectativas 1 

Encuesta - 
Cuestionario 

Confianza 2 

Capacidad de 
respuesta 

Disposición 3 

Medir el grado de 
percepción del servicio 
presente en la empresa “TA 
BUENAZO” en la Ciudad de 
Chiclayo-2020. 

Habilidades 4 

Seguridad 
Competitividad 5 

Cortesía 6 

Empatía 

Compromiso 7 

Establecer las relaciones 
que se presentan entre la 
gestión de calidad y la 
percepción del servicio en 

Respeto 8 

Consideración 9 

Interés 10 
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la empresa “TA BUENAZO” 
en la Ciudad de Chiclayo-
2020. 

Voluntad 11 

 

Elementos 
tangibles 

Infraestructura 
física 

12 

Equipos 
tecnológicos 

13 

Personal 14 
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Aplicación del cuestionario 
 

 
 
Figura 35: Recolección de datos 

 
 
Aplicación del cuestionario 
 

 
 
Figura 36: Recolección de datos 
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