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RESUMEN

“El presente trabajo de investigacion, tuvo como enunciado ;Cudles son las caracteristicas
de la calidad de servicio en atencion al cliente en las MYPES de restaurantes de comida criolla en
el distrito de San Vicente, provincia de Cariete, 20187,y tuvo como objetivo general, determinar
las caracteristicas de la calidad del servicio en atencion al cliente, en las MYPES de restaurantes
de comida criolla en el distrito de San Vicente, provincia de Cafiete 2018. Metodoldgicamente se
desarrollo la investigacion utilizando un enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental- transversal. Para la recoleccion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta,
como instrumento el cuestionario. La muestra del presente trabajo de investigacion fue 298
clientes. Entre los principales resultados de la investigacion de la calidad de servicio en atencion
al cliente en las MYPES del rubro restaurantes de comida criolla del distrito de San Vicente, el
56% de los clientes consideran como regular la calidad de servicio percibida en los restaurantes,
mientras que el 30% de los mismos consideran como alta la calidad de servicio percibida en los
restaurantes, en tanto solo un 14% considera como baja la calidad de servicio en los restaurantes.
En relacion a la atencién al cliente, se encontr6 que el 81% consideran como regular la atencion al
cliente que recibio en el negocio. Se concluye que la calidad del servicio en atencién al cliente en
las MYPES del rubro restaurantes de comida criolla es regular, es decir existen puntos a mejorar

en relacion al equipamiento, infraestructura y credibilidad para lograr la satisfaccion del usuario

Palabras Clave: Atencion, calidad, cliente, servicio.
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ABSTRACT

The present research work, had as statement What are the characteristics of the quality of
service in customer service in the MYPES of Creole food restaurants in the district of San Vicente,
province of Cariete, 2018?, And had the general objective, to determine the characteristics of the
quality of the service in customer care, in the MYPES of Creole food restaurants in the district of
San Vicente, province of Carfiete 2018. Methodologically the research was developed using a
quantitative approach, descriptive level, and non-experimental design - transversal. To collect the
information, the survey technique was used, as an instrument the questionnaire. The sample of this
research work was 298 clients. Among the main results of the research on the quality of service in
customer service in the MYPES of the Creole food restaurants category of the San Vicente district,
56% of the clients consider the perceived quality of service in the restaurants as regulating, while
that 30% of them consider the quality of service perceived in restaurants as high, while only 14%
consider the quality of service in restaurants low. In relation to customer service, it was found that
81% consider the customer service they received in the business as regular. It is concluded that the
quality of the customer service in the MYPES of the Creole food restaurant category is regular,
that is, there are points to improve in relation to the equipment, infrastructure and credibility to

achieve user satisfaction

Keywords: Attention, quality, customer, service.
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