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RESUMEN

La investigacion denominada “Valoracion del servicio de restaurantes en la
campifia de la ciudad de Tacna, en el afio 2015: segmento visitante chileno”,
tuvo como objetivo principal: conocer la valoracidon que le asignan los
visitantes chilenos al servicio de restaurantes de la campifia de la ciudad de

Tacna en el afio 2015, para fortalecer su presencia en el mercado.

Para esto, se evaluaron seis dimensiones: el servicio de comida, atencion,
higiene del local, ambiente, precios y servicios extras, que permiten valorar
la prestacion del servicio de restaurantes; con los resultados obtenidos se
precisan los puntos fuertes y débiles de los restaurantes ubicados en la

campifia de Tacna.

Se ejecutaron 150 encuestas, distribuidas en 9 restaurantes del distrito de
Pocollay y Calana, que tuvieron mayor afluencia de visitantes chilenos,

durante los meses de abril y mayo del afio 2015.

Los resultados obtenidos en la valoracion de las seis dimensiones del
servicio de restaurantes, que se brinda al visitante chileno, son positivos, sin
embargo, en la valoracion de la dimension higiene del local, en el indicador
“‘la limpieza de los bafios” y en la dimension servicios extras en el indicador

“zona Wi Fi”, los resultados fueron negativos.



El andlisis general de los resultados de la investigacion, permite llegar a la
conclusién, de que la valoracion del servicio de restaurantes de la campifia
de Tacna, otorgada por los visitantes chilenos, se encuentra en el nivel

Favorable.



ABSTRACT

The research called "Rating service restaurants in the countryside of the city
of Tacna, in 2015: Chilean visitor segment"”, and its main objective: to know
the valuation assigned the Chilean visitors restaurants serving countryside

city of Tacna in 2015, to strengthen its presence in the market.

For this, six dimensions were evaluated: food service, care, hygiene of the
premises, room prices and extra services, which allow assessing the
provision of restaurants; with the results the strengths and weaknesses of the

restaurants located in the countryside of Tacna required.

150 surveys were carried out, spread over 9 Pocollay district restaurants and
Calana that Chileans were more influx of visitors during the months of April

and May 2015.

The results of the evaluation of the six dimensions of service restaurants,
which the Chilean visitor is provided, is positive, However, in assessing the
health of the local dimension, the "cleaning toilets", in size extras in the "Wi

Fi" indicator, the results were negative.

The general analysis of the results of the investigation leads to the
conclusion that the valuation service restaurants in the countryside of Tacna,

awarded by the Chilean visitors, is in the Pro level.



INDICE
CAPITULO Lottt sttt enas 13
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ..., 13
1.1 Identificacién y determinacion del problema.............cccovviiiiii s 13
1.2  Formulacion del problema .............coiiiiiiiiiiiiiiice e 15
1.2.1 Problema general .........cccoooooiiiiiiiiiiiie e 15
1.2.2 Problemas eSPeCifiCOS. ........couiiiiiiiiiiiiiiie e 15
1.3  Objetivos de 1a INVESHGACION .........uueiiiiiieiiiiiiiiieeeee e 16
1.3.1 ODbJetivo general ... 16
1.3.2 ODbjetivOS @SPECITICOS......uuiiiieiiiiiiiiiiiiee e 16
1.4 Importancia y alcances de la investigacion...............ccccvvvvvviiiieeeeeeeeennns 17
3 [ T o o T = g (o3 - RPN 17
L1.4.2 AICANCES ..o i 18
CAPITULO Il 20
MARCO TEORICO .....cviiiieiiiiiieie ettt 20
2.1  Antecedentes relacionados con la investigacion .............ccccoeccuvvvveeeennnn. 20
2.2 Basesteoricas — cientifiCas ........ccccccvvvveiiiiiiiiii 22
2.2.1 Origen de |0S reStaurantes ...........ccuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 22
2.2.2 Clasificacion de restaurantes..........ccccvvvvvieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 24
2.2.3 Criterios para valorar un restaurante ............cccoeeeeevevviiiiiinieeeee e, 35
2.2.4 ACHVIdAd TUMSTICA ...eevvvviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 38
2.2.5 EI TUriSmMO gastroNOMICO ..........uuiiiieeeeiiieeiice e e e e e e e e e 42
2.3 Definicion de términos DASICOS ........ccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 43
2.4 Sistema de HIPOLESIS ........uuiiiiiiieiiiiiiieeeee e 46
2.4.1 HIpOLESIS gENEIAL......ciiiiieiiiiiee e 46
2.4.2 Hipotesis eSpecifiCa NO L......oooii i 46
2.4.3 Hipotesis eSpecifiCa NO 2......oooii i a7
2.4.4 Hipotesis especifica NO 3........oiiiiiii e 47
2.4.5 Hipdtesis especifica NO 4..........ciiiiiiiiiic e 47
2.4.6 Hipotesis especifica NO 5. ........iiiiiii e, 48
2.4.7 Hipodtesis esSpecificCa NO B..........uceiiiiiiiiiiiice e 48
2.5 Sistema de variables ..........ooouuiiiiiiii e 48
CAPITULO ettt 50
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION ......ccoiriiiiiiiiiiieieesee e 50
3.1 TIpO de INVESHGACION......cceviiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeee ettt 50
3.2  Nivel de investigacCiOn .............uuuiiiiii i i e 50
3.3 Disefio de la investigacion ..........ccccooooiiiiiiiiiiiii e 50
3.4 PobIlaciOn Y MUESHIA ........cooviiiiiiiie e 51
I A =] o] =TT o PP 51
o Y U= > W PP 51

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datoS.........coeeveevevevieeennnnnn. 52



3.5.1 Técnica de recoleccion de datos ...........cceevvvvveeiiiiiiiiiieiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee 52
3.5.2 Instrumentos de recoleccidon de datoS ..........cccevvvvveeieieiiiiiiiiiiieiiieeeeeeee, 53
3.6  Técnicas de procesamiento de datoS ...........cevvvvvvvieiiiiiiiiiiiieeieiieeeeeeeee 53
3.7 Validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion............ 54
00 R V£ 1o = Vo o | o PR 54
3.7.2 Conflabilidad............ooiiiiieiieeee e ————— 54
CAPITULO IV oottt 55
RESULTADOS Y DISCUSION ......ooveiuiiiecieceececteeee e, 55
4.1 Tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros.............cccoeeuueeeee. 55
4.2  Presentacion de reSultados ............uuuuueriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinien——.. 56
4.2.1 Dimension “Servicio de comida”...........ccooevviiiiiiiiiiiiii e, 56
4.2.2 DImension “AtenCiON” ..........coi i 60
4.2.3 Dimension “Higiene del local” ..., 64
4.2.4 Dimension “AmbiIiente” ..........cooiiiiiiiii 69
4.2.5 DImMeNSIiON “PreCios” .....ooovviuiiiiiii et 74
4.2.6 DIimension “ServiCios eXtras”...........ocouiiiiiiieeiieeeecee e 76
4.2.7 Informacion complementaria ...........coooiiieiiiiiiiiee e 80
4.3  Contraste de NIPOLESIS.......cuuuiiiiiiiieiii e 87
4.3.1 Comprobacion de hipétesis especifica N° 1 “servicio de comida” ......... 88
4.3.2 Comprobacion de hipétesis especifica N° 2 “atenciéon” ......................... 89
4.3.3 Comprobacion de hipotesis especifica N° 3 “higiene del local” ............. 90
4.3.4 Comprobacion de hipotesis especifica N° 4 “ ambiente” ....................... 91
4.3.5 Comprobacion de hipotesis especifica N° 5 “precios” ...........cccceeeeeeee. 92
4.3.6 Comprobacion de hipotesis especifica N° 6 “servicios extras” .............. 92
4.3.7 Comprobacion de la hipbtesis general ...........cccccvviiiiiiiiciiiicieee e, 93
4.4 DiscusiOn de reSUltadoS..........uuuuuuruiiririiiiiiieiiiiiieereeaa—————— 94
CONCLUSIONES ..ottt e e e e e e e e e e e e e e eeaeees 97
RECOMENDACIONES ... oo e e e 99
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......oooeeieeeee oot 101
ANEXOS ..ottt nnnnnnnnnnes 105

Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.

INDICE DE TABLAS

Operacionalizacién de la variable ...........ccccccoviiiiiii i 49
Distribucion de la mUestra...........cevvvvviviiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeee 52
Estadisticos de fiabilidad............ccccccovviiiiii 54
La presentacion de 10s platillos .............ooveeeiiiieiiiiiiiciiee e, 56
La comida en su punto y SALIroSa ..........cccceeveeeviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 57
La frescura de los ingredientes .........cccccevviiiiiiiiieeeeee 58
El dominio de la técnica del Cheff...........cccoeiiiiiiiiiici e 59
El trato y rapidez de 0S MESEroS ..........ccoevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 60

Tabla 9.La preocupacion por el Cliente ............ccceeeeeieeeiiiiiiciieee e, 61



Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.
Tabla 19.
Tabla 20.
Tabla 21.
Tabla 22.
Tabla 23.
Tabla 24.
Tabla 25.
Tabla 26.
Tabla 27.
Tabla 28.
Tabla 29.
Tabla 30.
Tabla 31.
Tabla 32.
Tabla 33.
Tabla 34.
Tabla 35.

Gréafico 1.
Gréfico 2.
Grafico 3.

La calidez y correccidn en la atencCion..........cccccvvvvvvvveeeieeeeeeeeeennnn, 62
El profesionalismo del personal ..., 63
La higiene del local............coooiiiiiiiiiiiiii e 64
La limpieza de 10S bafos...........ccovvviviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 65
Elolor del local.........cooovmviiiiiie e 66
La limpieza de utensilios (cubiertos, platos, vasos) y manteles ... 67
El cuidado para evitar la presencia de algun tipo de animal ........ 68
La decoracion del local............ccoovvvviiiiiiiii e, 69
La musica ambiental ...........ccovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 70
La comodidad de las mesas y Sillas ..., 71
La ventilacion en el restaurante .........cccccvvvvveveeiieieiiieieeieeeeeeeeeeee 72
La iluminacion del 1oCal ............covvvvvviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 73
El precio de 10S platillos...........ccovvvviiiiiiiiieeeeeece e, 74
El precio de las bebidas ...........ccooovviiiiiiiiiecie e, 75
La localizacion del restaurante...........ccoooeeeeeeeeeeiiiiiiiee e, 76
La accesibilidad al local............cccoovviiiiiiiiiiiiice e, 77
El estacionamiento del restaurante ...........cccccevvvvveiiiiieeeeeeeeeinnnnnnn. 78
[0 0 ] F= TR Y S 79
Regresaria al reStaurante............ccccoviiiiiiieiiieee e 80
Recomendaria el restaurante...........cccccccvveviieieiiiieeeeeeeeeee 81
S XD ittt 82
Edad......oooiiiiiii 83
NIVEl €AUCALIVO ......uii e e eeaans 84
(IO To =T o [N o] oot =To (=T o [od - USSR 85
RESIAUIANTE.....ceeiee e 86
Escala de mediCiON ..........coovvvvviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 87

INDICE DE GRAFICOS

La presentacion de los platillos...........cccoooeeeveviiiiiiiiie e, 56
La comida en su punto ¥ SADIOSA..........cevvvveeiiiiiiiiiiiiiiiiieieieeeeeee 57
La frescura de l0s ingredientes...........ccevvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieeeeee 58

Gréfico 4. El dominio de la técnica del Cheff .......oovvvvvvviiiiiiiiiiieeeee 59
Gréfico 5. El trato y rapidez de 10S MESEroS .........ccovvvvevveveiiiiieiiiiieeeeeeeeeeee 60
Grafico 6. La preocupacion por el cliente.............oceeeeiieieiiiiiiiiiieeeeeeeeee, 61
Grafico 7. La calidez y correccion en la atencion ...............ooeevvvvieeeieeeeeeeennns 62
Grafico 8. El profesionalismo del personal.............cccoooeeieiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee, 63
Grafico 9. La higiene del local..............ccoooiiiiiiiiii e, 64
Grafico 10.La limpieza de [0S bafos ........cccoevvveviiiiiiiiie e 65
Grafico 11. El olor del [ocal ........cooovveeiiiiiieie e 66

Grafico 12.La limpieza de utensilios (cubiertos, platos, vasos) y manteles.. 67
Gréfico 13. El cuidado para evitar la presencia de algun tipo de animal...... 68



Grafico 14.
Grafico 15.
Grafico 16.
Grafico 17.
Grafico 18.
Grafico 19.
Grafico 20.
Grafico 21.
Grafico 22.
Grafico 23.
Grafico 24.
Grafico 25.
Grafico 26.
Grafico 27.
Grafico 28.
Grafico 29.
Grafico 30.
Grafico 31.

10

La decoracion del local...........ccooovvvvveeeiiiiiiieeeeee e, 69
La musica ambiental............c.coeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 70
La comodidad de las mesas y sillas ..........cooevuveiiiiiiieiiieiiiinnnnnn. 71
La ventilacion en el restaurante............cceeeeeeveviieeeceeviie e, 72
La iluminacion del local..........ccoooovvviiiiiiiiiiieeei e, 73
El precio de 10s platillos .........ccoovveviiiiiiiie e, 74
El precio de las bebidas..........ccccovvviiiiii e, 75
La localizacion del restaurante .............cceeeeeeeviiiiieeeevieeeeeeine, 76
La accesibilidad al local .............ccooiiiiiiiiii e, 77
El estacionamiento del restaurante...............ccccoeeeeeeiiinieeeennnnnnn. 78
LA ZONA W Fleuniiiieeee e 79
Regresaria al restaurante ..............cevvvveevievieiiieiiieeiiiieeeeeeeeeeeeee 80
Recomendaria el restaurante ..........c.occcevveeeeeiiiiiiieeeeiieeeeeenine, 81
Y= (0 P 82
EdAd ... 83
NIVEl €AUCALIVO .....uviiiiiiiieiieece e 84
Lugar de ProCeAENCIA ........cvvvvvieiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeee e 85

BT =101 =1 0L (IR



11

INTRODUCCION

La actividad turistica en la ciudad de Tacna, se ha venido incrementando por
el “boom gastrondmico” que viene atravesando el Perd, sin lugar a dudas la
ubicacion fronteriza permite que el flujo de visitantes chilenos, tengan la
oportunidad de consumir en los restaurantes de la zona urbana y sobre todo,

aguellos que se ubican en la campifia.

Estos hechos, como el arribo de los visitantes chilenos, que cada vez tiende
a incrementarse en la ciudad de Tacna, provocan que operen nuevos
restaurantes en la campifia, los cuales no siempre tienen la aceptacién del
caso; ademas se obvia la opinién de los comensales en referencia al servicio
que brindan, desconociendo la valoracion que se le asigna a sus servicios,

con lo que no tienen un conocimiento certero de sus fortalezas y debilidades.

El objetivo de la investigacion es, brindar resultados de la valoracion del
servicio de los restaurantes de la campifia de Tacna, que le otorgan los
visitantes chilenos, por este hecho, la investigacion tiene la siguiente
estructura: Capitulo I: Planteamiento del Problema, Capitulo Il: Marco
Tedrico, Capitulo Ill: Metodologia de la investigacién, Capitulo IV:

Resultados y Discusion y finaliza con las Conclusiones y Recomendaciones.
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Esperando que sea un aporte, para fortalecer la gestion de los restaurantes
de la campifia de Tacna, y asi asegurar el funcionamiento de los mismos,

constituyéndose en una fuente de trabajo para los pobladores de la ciudad.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Identificacion y determinacion del problema

Segun las estadisticas del (Mincetur, 2014), muestran que el afio
2013, ingresaron 810,749 turistas internacionales por el puesto de control
fronterizo de Santa Rosa, asi también las cifras de (Dircetur, 2014),
reflejan que por la ciudad de Tacna en el afio 2014, ingresaron por los
diferentes puestos de control, ciudadanos de nacionalidad chilena, con
cédula de identidad 1°435,225, con salvoconducto 4,462 y con pasaporte
10,886; atraidos por la gastronomia, la prestacion de servicios de salud,
ferias, centros comerciales y otros servicios complementarios. En
relacion a esto la Organizacion de Gestion de Destino Turistico de Tacna,
indica que a la fecha se viene desarrollando el turismo: gastronémico,
arqueoldgico, mistico, de naturaleza, el termalismo, y de salud.(OGD

Tacna, 2014)

Desde afios atrds en los distritos de Pocollay, Calana y Pachia,
situados a 5 km,10 km y 17 Km. de la ciudad respectivamente, zona
denominada “la campiia”, albergan alrededor de 50 restaurantes,

ofreciendo la gastronomia tipica de Tacnha y comida criolla;
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constituyéndose en un atractivo para los turistas y visitantes que acuden
con el afan de degustar de los platos tipicos y departir momentos
agradables con sus familias; sumado a esto el interés que concita el

“‘boom gastrondmico” que viene atravesando el Pera.

Tanto los turistas y visitantes, asi como los comensales locales emiten
juicios y forman opiniones de los restaurantes a los que acuden, en este
caso, la investigacion esta orientada a “valorar el servicio de
restaurantes”, tomandose en consideracion para esto los siguientes
indicadores: la calidad de la comida contemplando aspectos como la
preparacion, presentacion, frescura y la dificultad de los platos; la calidad
del servicio que tiene que ver con el trato, la rapidez y la atencion; la
higiene del comedor, servicios, cocina; el ambiente relacionado a la
decoracién, la musica, la comodidad y la iluminacion tanto solar como
artificial; los precios con respecto a la calidad de la comida, el servicio y
los elementos extras como la zona de estacionamiento, la localizacion,

ofertas y platos innovadores que ofrezcan con cierta periodicidad.

Con esta investigacion se pretende determinar el nivel de la
valoracién del servicio que le otorgan los visitantes chilenos a los
restaurantes ubicados en la campifia de Tacna en el afio 2015; con la

finalidad de que se constituyan en el soporte de una ruta gastronomica.
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1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢, Cuél es el nivel de valoracién que le asignan los visitantes
chilenos al servicio de restaurantes de la campifia de la ciudad de

Tacna, en el afio 20157

1.2.2 Problemas especificos

= ;Cual es la valoracién de los visitantes chilenos sobre el
servicio de las comidas en los restaurantes de la campifia de la

ciudad de Tacna?

= ;Cual es la valoracion de los visitantes chilenos sobre el
servicio de atencion en los restaurantes de la campifia de la

ciudad de Tacna?

= ;Cual es la valoracion de los visitantes chilenos sobre la
higiene del local en los restaurantes de la campifia de la ciudad

de Tacna?

= ;Cual es la valoracion de los visitantes chilenos sobre el
ambiente en los restaurantes de la campifia de la ciudad de

Tacna?
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¢,Cual es la valoracién de los visitantes chilenos sobre los
precios en los restaurantes de la campifia de la ciudad de

Tacna?

¢,Cual es la valoracién de los visitantes chilenos sobre los
servicios extras en los restaurantes de la campifia de la ciudad

de Tacna?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Conocer la valoracion que le asignan los visitantes chilenos al
servicio de restaurantes de la campifia de la ciudad de Tacna

en el afio 2015, para fortalecer su presencia en el mercado.

1.3.2 Objetivos especificos

Determinar la valoracion de los visitantes chilenos sobre el
servicio de comidas en los restaurantes de la campifia de la

ciudad de Tacna.

Determinar la valoracion de los visitantes chilenos sobre el
servicio de atencion en los restaurantes de la campifia de la

ciudad de Tacna.
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= Determinar la valoracion de los visitantes chilenos sobre la
higiene del local en los restaurantes de la campifia de la ciudad

de Tacna.

= Determinar la valoracion de los visitantes chilenos sobre el
ambiente en los restaurantes de la campifia de la ciudad de

Tacna.

= Determinar la valoracion de los visitantes chilenos sobre los
precios en los restaurantes de la campifia de la ciudad de

Tacna.

= Determinar la valoracion de los visitantes chilenos sobre los
servicios extras en los restaurantes de la campifia de la ciudad

de Tacna.

1.4 Importancia, alcances y limitaciones de la investigacion

1.4.1 Importancia

La dindmica actual de la actividad turistica en la ciudad de Tacna,
cuyos actores lo conforman en su mayoria los visitantes de
nacionalidad chilena, conlleva de manera ineludible, la urgente
necesidad de contar con empresas del rubro turistico, que brinden

servicios Optimos y que vayan de acuerdo a las exigencias de su



18

publico objetivo, proyectandose a consolidar y mejorar sus estandares

en todos los aspectos que comprenden “el servicio”.

La investigacion es importante, por lo que se demanda conocer qué

opinan los visitantes chilenos acerca del servicio que brindan los

restaurantes de la campifia de la ciudad de Tacna; constituyéndose los

resultados en informacion relevante con respecto a la gestion de las

empresas gastronomicas, con la perspectiva de que se convierta en una

ruta gastrondmica, a ser visitada por los turistas nacionales y extranjeros.

1.4.2 Alcances

La presente investigacion pretende conocer la percepciéon de los
visitantes chilenos acerca de los restaurantes de la campifia de la
ciudad de Tacna a los que acuden, y asi tener la certeza de la

situacioén real en la que se encuentran.

1.4.3 Limitaciones

Al momento de realizar el trabajo de campo, que consistié en la
aplicacién de los cuestionarios, se presentaron diversas situaciones
inesperadas, por lo que se tuvieron que excluir del estudio los
siguientes restaurantes: Pic Pic Matty, La Huerta, El Hueco, Dofa
Mechita, Dofia Matty, El Huerto de Amelia, Calientes y Casa Blanca,
por no contar con afluencia regular de visitantes chilenos, esto se
pudo comprobar en dos oportunidades, en las cuales los

encuestadores no lograron obtener informacién y contrastando con la
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opinion desfavorable de los Administradores de los restaurantes
mencionados, se opté por esta medida; del mismo modo, se pudo
identificar la presencia de los restaurantes la Glorieta de Pocollay y
Fest-Delfines (distrito de Pocollay), los cuales contaban con afluencia
de visitantes chilenos, por lo que se decidi6 considerarlos en el

estudio.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes relacionados con la investigacion

(Merino, 2009), sefala que el nivel de percepcion de los restaurantes
de comida criolla de la region Lambayeque es alto, el negocio de la
comida criolla es muy rentable, con este estudio se pudo ver que la gran
mayoria de personas prefiere comer comida criolla, en restaurantes de
prestigio, que tienen un nivel muy alto de calidad. Los restaurantes de
mayor preferencia por el consumidor lambayecano, en cuanto a comida
criolla se refiere; se tiene en primer lugar al restaurante “El Pacifico”, que
tiene un 25%, seguido del restaurante “El Huaralino” con un 17%,
“Paladares” con un 12% de preferencia. La calidad de servicio de los
restaurantes mas frecuentados por el consumidor lambayecano, se divide
en cuatro porcentajes, 37% excelente, 32% muy bueno, 21% bueno, y
por ultimo 16% de las personas encuestadas dijeron que la calidad es
regular. Se observa que los motivos principales por el cual las personas
encuestadas acuden a los restaurantes de comida criolla son: para pasar
el tiempo con su familia, celebrar una fecha especial, y porque se les

antoja comer este tipo de comida. La mayoria de los encuestados acude
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con mucha frecuencia a los restaurantes de comida criolla, de 10 a 15
veces al mes, comprobando asi que el negocio de la comida criolla es
muy rentable si se sabe llevar con mucho cuidado, con un nivel de

calidad y limpieza estricto.

(Guerrero & Toro, 2006), en la tesis “Percepciéon de los servicios
turisticos para cruceros en Puerto Montt’, concluyen que desde sus
inicios el perfil del turista de crucero estuvo en el rango de los 50 a 65
afos; sin embargo, en estos ultimos afios se ha producido un descenso
de la edad promedio a 49 afios. La motivacion de los turistas que optan
por la ruta a Sudamérica y por ende los puertos de Chile, es el turismo de
intereses especiales y no de sol y playa como ocurre en otras rutas. Los
servicios mas utilizados por los turistas fueron venta de artesania,
restaurantes y transporte. Al evaluar en mayor profundidad el servicio de
restauracion, a través del Proceso de Servuccion, podemos decir que el
soporte fisico y atencién de personal mejor evaluado lo presenta el
sistema hotelero. Luego, al analizar la calidad del producto y los servicios
complementarios prestados por dichos restaurantes, también se observé
dicha tendencia. Los servicios mejor evaluados por los turistas de
cruceros fueron el servicio de guias y de transporte. Esto estaria
asociado directamente a las agencias de viajes de la zona, quienes han
mejorado sus servicios, de manera de satisfacer la alta demanda de este

mercado.
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2.2 Bases teodricas — cientificas

2.2.1 Origen de los restaurantes

Segun el portal (Islas Canarias Restaurantes, 2012), en la
antigledad, las iglesias y los monasterios tenian por costumbres
albergar los viajeros y alimentarlos aceptando algunas donaciones a
cambio. Esta situacion fue aprovechada por comerciantes de la época
para crear establecimientos especializados en la venta de comidas y
bebidas. En Egipto también durante ese mismo periodo existian las
posadas, donde se ofrecian habitaciones y comidas a los viajeros que
se detenian con sus caravanas. A principio de la época moderna en el
afio 1658, se introdujeron los carruajes en Inglaterra, impulsando este

desarrollo de la transportacion el auge de las posadas y tabernas.

El término “Restaurante” es de origen francés, y fue utilizado por
primera vez en Paris, al designar con este nombre un establecimiento
fundado alrededor de 1765, en el que se servian bebidas y comidas pero
como algo distinto a las posadas, tabernas y casas de comida. Su éxito
fue inmediato y numerosos restaurantes fueron abiertos. Eran atendidos
por camareros y mayordomos que habian abandonado sus empleos.
Después de la revolucion Francesa en 1789, la aristocracia arruinada, no
pudo mantener su numerosa servidumbre, y muchos sirvientes
desocupados fundaron o se incorporaron a éste nuevo tipo de casa de
comidas que surgia en gran numero. En otros paises, el restaurante, tal
como lo conocemos hoy, data de las ultimas décadas del siglo XIX,

cuando pequefios establecimientos, con éste nombre comenzaron a
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competir con los hoteles ofreciendo abundantes comidas, elegantemente

servidas y aprecios razonables.

En Londres el primer restaurante se abrié en 1873. En Espafia y otros
paises de habla Castellana, también comenzé a propagarse el nombre de
“‘Restaurante”, como un tipo de establecimiento que se dedicaba en
especial a servir comidas. Hoy la palabra “Fonda” designa a un
restaurante, generalmente muy modesto. Las tabernas llegaron al

continente americano con los colonizadores.

El primer restaurante de Estados Unidos se llamé Delmonico's, siendo
ubicado en la ciudad de Nueva York. Este establecimiento servia
comidas y bebidas y, ademas poseia una cajera, fue el primero de una
cadena de doce establecimientos Delmonico's. Entre 1880 y 1890, Fred
Harvey y John R. Thompson fueron los primeros en establecer las
grandes cadenas de restaurantes. Para dar respuesta a la demanda de
los numerosos restaurantes, en las grandes ciudades se vieron en la
obligacion de crear escuelas especiales donde se impartia una
ensefianza profesional para preparar personal practico en las distintas
tareas de estos establecimientos, desde personal subalterno, como:
cocineros, camareros, empleados de escritorio, etc., hasta personal

superior como Maitres, Chefs y Gerentes.
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2.2.2 Clasificacion de restaurantes

Segun el Decreto Supremo N° 025-2004-MINCETUR (EI Peruano,

2004), los restaurantes presentan la siguiente clasificacion:

Requisitos minimos de restaurantes de un tenedor

Condiciones generales

Dependencias e instalaciones de uso general
Servicios Higiénicos Generales.- Independientes para damas y caballeros

con inodoro y lavatorio.

Instalaciones de servicio
Cocina.- Los muros, pisos y techos estaran revestidos con materiales que

permitan una rapida y facil limpieza.

Personal

No estard obligado a llevar uniforme en su integridad, sin embargo,
debera guardar similitud en el modelo y color de la camisa. Se contara
con medios de acceso, escaleras y pasadizos, asi como elementos de
proteccion contra incendios, siniestros y accidentes de acuerdo a las

normas de seguridad vigentes.
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Requisitos minimos de restaurantes de dos tenedores

Condiciones generales

Las instalaciones, acabados de todos los ambientes de uso general,
mobiliarios, elementos decorativos y menaje a utilizar deben estar en
buenas condiciones para prestar un buen servicio. Se contard con
medios de acceso, escaleras y pasadizos, asi como elementos de
prevencion y proteccidon contra incendios, siniestros y accidentes de

acuerdo a las normas de seguridad vigentes.

Condiciones particulares

Dependencias e instalaciones de uso general
Servicios Higiénicos Generales.- Independientes para damas Yy

caballeros, que dispongan de inodoros, urinarios y lavatorios.

Comedor.- La distribucion de mesas y mobiliario sera funcional

permitiendo la adecuada circulacion de las personas.

Instalaciones de servicio
Cocina.- Los muros, pisos y techos estaran revestidos con materiales que
permitan una rapida y facil limpieza. Tendra refrigerador y campanas

extractoras.
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Personal
Capacitado y/o con experiencia. No estara obligado a llevar uniforme en
su integridad. Sin embargo debera guardar similitud en el modelo y color

de la camisa.

Requisitos minimos de restaurantes tres tenedores

Condiciones generales

En las instalaciones y acabados de todos los ambientes de uso general
se utilizardn material de calidad. Los equipos mecanicos del
establecimiento reuniran las condiciones de funcionalidad y técnica
moderna. El mobiliario y los elementos decorativos seran de calidad. Se
contard& con medio de acceso, escaleras y pasadizos, asi como
elementos de prevencién y proteccion contra incendios, siniestros y
accidentes, de acuerdo a las normas de seguridad vigentes. Los
comedores estaran convenientemente ventilados, climatizados e
iluminados (iluminaciones que modifican sensiblemente los colores deben
ser evitadas). Vajilla, cristaleria y cubiertos estaran en buena calidad y en

perfecto estado de conservacion.

Condiciones particulares

Dependencias e instalaciones de uso general
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Ingreso.- Uno principal y otro de servicio.

Recepcion.- Contara con servicio telefonico y con servicios higiénicos.

Servicios Higiénicos Generales.- Independientes para damas vy
caballeros. El numero de inodoros, urinarios y lavatorios, sera adecuado
y racional en concordancia con la capacidad de comensales del

establecimiento.

Ascensores.- Contara obligatoriamente con uno cuando el Restaurante

se encuentre ubicado en el 3er. Piso o en nivel superior.

Estar de Espera y Bar.- Su area minima sera equivalente al 15% del area

del comedor y sera independiente de los ambientes de comedor.

Comedor.- La distribucion de mesas y mobiliario sera funcional

permitiendo una adecuada circulacion de las personas.

Ventilacion.- Contara con el equipo adecuado en todas las instalaciones

del establecimiento.

Instalaciones de servicio
Cocina.- Tendra un area equivalente al 20% de los ambientes de
comedores que sirve. Los muros, pisos y techos seran revestidos con

materiales que permitan una rapida y facil limpieza. Cuando la cocina
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esté ubicada en un nivel diferente al de los comedores se debera
establecer una comunicacion rapida y funcional. Sistemas de
conservacion de alimentos. Se dispondran de agua fria y caliente asi
como de campanas extractoras y refrigeradores. Servicios higiénicos

para el personal de servicio.

Personal
Jefe de cocina capacitado y/o con experiencia Jefe de comedor
capacitado y/o con experiencia Personal subalterno capacitado y/o con

experiencia debidamente uniformado.

Requisitos minimos de restaurantes cuatro tenedores

Condiciones generales

En las instalaciones y acabados de todos los ambientes de uso general
se utilizaran material de primera calidad. Los equipos mecéanicos del
establecimiento reuniran las condiciones de funcionalidad y técnicas mas
modernas. El mobiliario, los elementos decorativos asi como el menaje a
utilizarse serdn de Optima calidad. Se contara con medio de acceso,
escaleras y pasadizos, asi como elementos de prevencion y proteccién
contra incendios, siniestros y accidentes, de acuerdo a las normas de
seguridad. Los comedores estaran convenientemente ventilados,
climatizados e iluminados (iluminaciones que modifican sensiblemente

los colores deben ser evitadas). Las mesas contaran con manteles y
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servilletas de telas deberan ser cambiadas al momento de la partida de
cada cliente. La Vaijilla, cristaleria y cubiertos seran de buena calidad y en
perfecto estado de conservacion. Tendran una carta de platos
suficientemente variada, comprendiendo numerosas especialidades

culinarias.

Condiciones particulares

Dependencias e instalaciones de uso general

Ingreso.- Uno principal y otro de servicio.

Recepcion.- Contara con servicio telefonico, servicios higiénicos y otras

instalaciones de atencion inicial de comensales.

Servicios Higiénicos Generales.- Independientes para damas y caballeros
y en constante buen estado de limpieza. Los aparatos tales como
inodoros, urinarios y lavatorios con agua fria y caliente se dispondran de
manera adecuada en concordancia con la capacidad de comensales del

establecimiento.

Ascensores.- Contara obligatoriamente con uno cuando el Restaurante

se encuentre ubicado en el 3er. piso 0 en nivel superior.
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Estar de Espera y Bar.- Su area minima sera equivalente al 25% del area

del comedor e independiente de los ambientes de éste ultimo.

Comedor.- La distribucibn de mesas y mobiliario sera funcional,
permitiendo una adecuada circulacion de las personas. Las mesas

deberan estar separadas una de otra por un espacio de 50 centimetros.

Vajilla.- De buena calidad y, como minimo, de cubiertos en metal
plateado y de juegos de vasos y copas en vidrio tipo cristal.
Ventilacion.- Contara con el equipo necesario en todas las instalaciones

del establecimiento, o en su defecto, con aire acondicionado.

Tele musica.- Contara con un equipo necesario en todas las instalaciones

del establecimiento.

Instalaciones de servicio

Cocina.- Tendra un é&rea equivalente al 20% de los ambientes de
comedores que sirve. Dichas instalaciones deben estar particularmente
cuidadas y limpias. Los muros y pisos estaran revestidos con mayoélica
blanca o material similar que permita una rapida y facil limpieza. Los
techos estaran revestidos con material que permitan una rapida y facil
limpieza. Cuando la cocina esté ubicada en un nivel diferente al de los

comedores, se debera establecer una comunicacion rapida y funcional.
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Distribucion interna del oficio, almacén, bodega general y camaras frias
para verduras, carnes, lacteos y pescado. Se dispondra de agua fria y
caliente. La extraccion de humos y vahos estara garantizada en todo
momento con campanas extractoras. Comedor, vestuario y servicios
higiénicos con agua fria y caliente adecuados para el personal

subalterno.

Personal
Recepcion.- Los servicios de recepcion deberan ser atendidos por

personal capacitado y/o con experiencia, permanente uniformado.

Servicios de Comedor.- Los servicios de comedor deberan ser atendidos
por mozos debidamente capacitados y con experiencia, debiendo estar
permanentemente uniformados. Se contara con un capitan de mozos por
cada comedor. Chef y Sub Chef capacitados y con experiencia, quien
contara con personal subalterno en proporcién adecuada. Maitre y Jefe
de Comedor capacitados, con experiencia y conocimiento como minimo

de un idioma extranjero.

Requisitos minimos de restaurantes cinco tenedores

Condiciones generales

En las instalaciones y acabados de todos los ambientes de uso general

se utilizaran material de primera calidad. Los equipos mecanicos del
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establecimiento reuniran las condiciones de funcionalidad y técnicas mas
modernas. El mobiliario, los elementos decorativos asi como el menaje a
utilizarse seran de Optima calidad, particularmente cuidados. Se contara
con medio de acceso, escaleras y pasadizos, asi como elementos de
prevencion contra incendios, siniestros y accidentes, de acuerdo a las
normas de seguridad. Los comedores estaran convenientemente
ventilados, climatizados e iluminados (iluminaciones que modifican
sensiblemente los colores deben ser evitadas). Las mesas contaran con
manteles y servilletas de telas deberan ser cambiadas al momento de la
partida de cada cliente. Vaijilla, cristaleria y cubiertos de primera calidad y
en perfecto estado de conservacion. Debera contar con una carta de
platos suficientemente variada, comprendiendo numerosas
especialidades culinarias. Debera contar con una carta de licores y otra

de vinos.

Condiciones particulares

Dependencias e instalaciones de uso general

Ingreso.- Uno principal y otro de servicio.

Recepcién.- Donde ademds se ubicara el servicio telefonico, servicios

higiénicos y otras instalaciones de atencion inicial de comensales.

Servicios Higiénicos Generales.- Independientes para damas vy

caballeros, en buen estado de limpieza y debidamente equipados. Los
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aparatos tales como inodoros, urinarios y lavatorios con agua fria y
caliente se dispondran de manera adecuada en concordancia con la

capacidad de comensales del establecimiento.

Ascensores.- Su uso sera obligatorio solamente en los casos en que el

Restaurante se encuentre ubicado en el 3er. piso o en nivel superior.

Estar de Espera.- Area minima equivalente al 30% del area de comedor.

Bar.- Independiente de los ambientes del comedor y/o del estar de

espera.

Comedor.- La distribucibn de mesas y mobiliario sera funcional,
permitiendo la adecuada circulacion de las personas. Las mesas deberan

estar separadas una de otra por un espacio de 50 centimetros.

Vajilla.- De buena calidad, cubiertos en metal plateado, juegos de vasos y

copas en vidrio tipo cristal.

Ventilacion.- El sistema de ventilacion contara con el equipo necesario en
todas las instalaciones del establecimiento, o en su defecto, con aire

acondicionado total.

Tele musica.- Contara con un equipo necesario en todas las instalaciones

del establecimiento.
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Instalaciones de servicio

Cocina.- Tendra un area equivalente al 30% de los ambientes de
comedores que sirve. Dichas instalaciones deben estar particularmente
cuidadas y limpias. Los muros y pisos estaran revestidos con mayolica
blanca o material similar que permita una rapida y facil limpieza. Los
techos estaran revestidos con material que permitan una rapida y facil
limpieza. Cuando la cocina esté ubicada en un nivel diferente al de los
comedores, se debera establecer una comunicacion rapida y funcional
Distribucidon interna adecuada del oficio, almacén, bodega general y
camaras frias para verduras, carnes, lacteos y pescado. Se dispondra de
agua fria y caliente. La extraccion de humos y vahos, estara garantizada
en todo momento con campanas extractoras de acero inoxidable.
Comedor, vestuario y servicios higiénicos con agua fria y caliente

adecuados para el personal subalterno.

Personal
Recepcion.- Los servicios de recepcién deberdn ser atendidos por
personal (anfitriones) capacitado y con experiencia, debiendo estar

permanentemente uniformados.

Servicios de Comedor.- Los servicios de comedor deberan ser atendidos
por mozos capacitados y con experiencia, permanentemente
uniformados, debiendo contar por lo menos con un Maitre, jefe de
comedor y un capitdn de mozos por cada comedor. El Maitre y el jefe de

comedor deberan acreditar como minimo el conocimiento de un idioma
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extranjero; Chef y Sub Chef capacitados y con experiencia. El sub chef
debera contar con un subjefe de cocina fria y otro de cocina caliente,

asistidos por personal subalterno capacitados y con experiencia.

2.2.3 Criterios para valorar un restaurante

Al respecto, el (Restaurante Valencia, 2013), propone los

siguientes criterios para valorar un restaurante de forma adecuada:

a) La comida: La primera puntuacion que recibe un plato es siempre
la relativa a la presentacion. Al fin y al cabo, esto es lo primero
que llega al publico a través de los sentidos. ¢Ha dedicado el chef
el mismo esfuerzo en deleitar el paladar que a agasajar la mirada
del comensal? Y es que ya se sabe que la comida entra primero
siempre por los o0jos. La segunda puntuacion se encargaria de
evaluar el sabor, la consistencia y, en general, todos aquellos
aspectos que han resultado de la preparacién del bocado que se
llevan a la boca. ¢La comida esta en su punto, sabrosa y con ese
toque especial que debe tener y que siempre logra una sonrisa
con satisfaccion? La frescura de los ingredientes es, por
supuesto, un factor determinante. Todos los ingredientes han de
haber sido comprados en el dia y no haber pasado por el
congelador ya que de lo contrario la calidad del plato se vera
reducida muy drasticamente. jY ni qué decir de los sucedaneos!

Por ultimo, el dominio de la técnica por parte de los chefs asi
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como la dificultad de los platos también son elementos muy

importantes de este apartado.

La atencion: La fidelidad para con cualquier restaurante tiene
mucho que ver con el trato que nos dispensen sus camareros.
Para darse cuenta de la atencion que brindan, habran de fijarse
hasta en los detalles mas pequefos. ¢Con qué trato y rapidez
atienden al llegar? ¢ Se preocupan de que todo esté del agrado de
los comensales? ¢La atencion que reciben es calida y correcta sin
llegar a ser abrumadora? ¢ Cuanto tiempo esté vacia la copa sobre
la mesa antes de que el camarero acuda a ofrecer otra bebida?
¢, Se oyen gritos y discusiones desde el interior de la cocina? ¢El
personal del restaurante se dedica a formar corrillos en los

rincones o cumple con su trabajo de forma eficaz y eficiente?

La higiene del local: Un factor que puede determinar el retorno a
cualquier restaurante y que, generalmente, suele ser muy cuidado
por el personal de los restaurantes. ¢La higiene del local,
comedor, servicios, cocina, etc. es la correcta? ¢El olor que
perciben al entrar es agradable? ¢ Los tenedores, copas, platos y
manteleria estan limpios? ¢Observan la presencia de cualquier

tipo de animal en el local?
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d) El ambiente: Este es, tal vez, uno de los criterios mas dificiles de
evaluar. Y es que en él entran muchos factores, algunos de los
cuales pueden pasar desapercibidos si no estan atentos. El
ambiente tiene relacion con todo aquello que hace de la estancia
en el restaurante lo mas acogedora posible. La decoracion, por
ejemplo, es posiblemente la que llame la atencibn con mas
rapidez. Es evidente que cada restaurante tiene su propia
personalidad y que ésta se verd, sobre todo, a través de los
elementos que adornen el local. Sin embargo es importante que se
puedan sentir a gusto mientras disfrutan de una buena comida o
cena. ¢Los colores combinan con el tipo de comida que sirve el
restaurante? Muchos restaurantes juegan con esto, ¢La
decoracién hace sentir a gusto y sosegados? ¢lLes resulta
atractiva? La musicay, sobre todo, el volumen al que esté puesta
es algo muy importante. Como con la decoracion, muchos
restaurantes seleccionan una determinada tipologia musical en
funcion de la comida que sirven. Sin embargo, la masica siempre
debe acompafiar a la comida, nunca eclipsarla; al igual que no
debe obligarnos a alzar la voz para poder conversar mientras se
disfruta de los platos. La comodidad también debera ser tenida
muy en cuenta: la altura de mesas vy sillas, la comodidad de los
asientos, la accesibilidad para personas con cualquier tipo de
discapacidad, etc. Todos estos factores influiran en la impresion
final que se lleven del restaurante que vayan. Finalmente, la

iluminacion solar y artificial respectivamente, su intensidad, es
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un detalle muy valioso que suele pasar desapercibido. La
intensidad ideal de la iluminacion para cualquier restaurante es
aguella que permite un ambiente intimo en el que la mesa parezca
la Unica del local pero que nos permita apreciar los detalles del

plato que estamos degustando.

e) Los precios: Respecto al precio baste decir que debe ser el
adecuado en relacién a la calidad de la comida y los servicios

prestados por los restaurantes.

f) Elementos Extras: En el apartado de extras podemos encontrar
detalles como la existencia de un parqueo que facilite el
aparcamiento a los clientes o, en su defecto, una localizacion en
el centro de la ciudad. También puede incluir aqui la propuesta
de ofertas especiales o la presentacion periédica de nuevos
platos. Incluso la decoracién con velas para las parejas que
acudan a cenar. En definitiva, cualquier afladido que haga la

estancia en el restaurante més facil, cbmoda y especial.

2.2.4 Actividad turistica

Segun la Ley General del Turismo N° 29408 (Mincetur, 2009), se
define a la actividad turistica, como aquella destinada a prestar a los

turistas los servicios de alojamiento, intermediacion, alimentacion,
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traslado, informacién, asistencia o cualquier otro servicio relacionado

directamente con el turismo.

Entre los principios de la actividad turistica se tiene:

e Desarrollo sostenible, el desarrollo del turismo debe procurar la
recuperacion, conservacion e integracion del patrimonio cultural,
natural y social; y el uso responsable de los recursos turisticos,
mejorando la calidad de vida de las poblaciones locales y
fortaleciendo su desarrollo social, cultural, ambiental y econémico.

e Inclusion, el turismo promueve la incorporacion econdmica, social,
politica y cultural de los grupos sociales excluidos y vulnerables, y
de las personas con discapacidad de cualquier tipo que limite su
desempefio y participacién activa en la sociedad.

e No discriminacién, la practica del turismo debe constituir un medio
de desarrollo individual y colectivo, respetando la igualdad de
género, diversidad cultural y grupos vulnerables de la poblacion.

e Fomento de la inversion privada, el Estado fomenta y promueve la
inversion privada en turismo que contribuya a la generacion de
empleo, mejora de la calidad de vida de la poblacion anfitriona y
transformacién de recursos turisticos en productos turisticos
sostenibles.

e Descentralizacion, el desarrollo del turismo es responsabilidad e

involucra la participacion e integracion de los gobiernos
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regionales, municipalidades y poblaciones locales, para el
beneficio directo de la poblacion.

Calidad, el Estado, en coordinacion con los distintos actores de la
actividad turistica, debe promover e incentivar la calidad de los
destinos turisticos para la satisfaccion de los turistas, asi como
acciones y mecanismos que permitan la proteccion de sus
derechos.

Competitividad, el desarrollo del turismo debe realizarse
promoviendo condiciones favorables para la iniciativa privada,
incluyendo la inversion nacional y extranjera, de manera que
posibilite la existencia de una oferta turistica competitiva.
Comercio justo en el turismo, la actividad turistica busca promover
una distribucion equitativa de los beneficios econdmicos obtenidos
en favor de la poblacién del destino turistico donde se generan.
Cultura turistica, el Estado promueve Ila participacion vy
compromiso de la poblacion en general y de los actores
involucrados en la actividad turistica en la generacién de
condiciones que permitan el desarrollo del turismo, fomentando su
conocimiento, fortalecimiento y desarrollo sostenible.

Identidad, el desarrollo del turismo contribuye a fortalecer el
proceso de identidad e integracion nacional, promoviendo en
especial la identificacion, rescate y promocion del patrimonio
inmaterial con participacion y beneficio de las poblaciones locales.
Conservacion, el desarrollo de la actividad turistica no debe

afectar ni destruir las culturas vivas ni los recursos naturales,
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debiendo promover la conservacion de estos. La actividad
turistica esta sustentada en el rescate y revaloracion de la cultura

ancestral.

La actividad turistica comprende aquellos actos que realizan las
personas para que puedan acontecer hechos de caracter Turistico-
Recreacional. Es la suma de todas aquellas empresas que invierten
valiosos recursos para producir bienes y servicios en beneficio de las
comunidades anfitrionas. (Datatur-Secretaria de Turismo de México,

2012).

La actividad turistica se define como el conjunto de operaciones que
de manera directa o indirecta, se relacionan con el turismo o pueden
influir sobre él, siempre que conlleven la prestacion de servicios a un
turista. Son aquellos actos que realiza el consumidor para que acontezca
el turismo. Son objetivos de su viaje y la razon por la cual requiere que le
sean proporcionados los servicios. (Observatorio Turistico de Argentina,

2011).

La comprensién de la actividad turistica en toda su magnitud requiere
de iniciar con su conceptualizacion; (Gurria, 1991) afirma que el turismo
es una abstraccion, un concepto del cual todos tenemos distintas
interpretaciones algunas muy diferentes entre si, segun sea el enfoque
que se le dé al concepto, o bien el &mbito de formacion o trabajo de quien

las formula, y de la época.
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2.2.5 El Turismo gastronémico

Para (Mitchell & Hall, 2003), es importante diferenciar en primer
lugar a los turistas que se alimentan porque se encuentran fuera de
su lugar de residencia habitual de aquellos cuya seleccion del destino
se relaciona directamente con la gastronomia. En una tentativa de su

definicidn técnica se puede sefialar que turismo gastrondmico:

‘Es la visita a productores primarios o0 secundarios de
alimentos, participacion en festivales gastronomicos y
busqueda de restaurantes o lugares especificos donde la
degustacion de alimentos y toda experiencia inherente es

la razon principal para viajar”

Segun los autores (Hall & Sharples, 2003):

“La visita a productores primarios y secundarios de
alimentos, festivales gastrondmicos, restaurantes vy
lugares especificos donde la degustacion de platos y/o la
experimentacion de los atributos de una regién
especializada en la produccion de alimentos es la razén

principal para la realizacion de un viaje”
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Para (Vazquez & Agudo, 2010) el turismo gastrondémico es aquel que:

“Se puede dividir como las visitas a productores primarios
y secundarios, de alimentos, festivales gastrondémicos,
restaurantes y lugares especificos donde la degustacion
de platos y/o la experimentacion de los atributos de una
region determinada en la produccion de alimentos es la

razon principal para la realizacion del viaje”

Segun el autor (Montecinos, 2013):

“Personas que durante sus viajes y estancias realizan
actividades fundamentadas en el patrimonio cultural
gastrondmico material e inmaterial en lugares diferentes a
los de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio con el principal fin de
consumir y disfrutar productos, servicios y experiencias

gastrondmicas de manera prioritaria y complementaria”

2.3 Definicion de términos basicos

a) Atractivos turisticos, valores propios existentes, que motivan la
concurrencia de una poblacion foranea susceptible a ser dispuesto
y/o acondicionadas especificamente para su adquisicion y/o

usufructo recreacional directo. (Mintur, 2010)
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Campestre, del campo, fiesta, reunion, comida o celebracion en

general que tiene lugar en el campo. (WordReference.com, 2005)

Gastronomia, es la conjuncion de aspectos culinarios con
aspectos culturales que hacen a cada sociedad o comunidad. Es
por esto que la gastronomia no es simplemente un conjunto de
técnicas o0 métodos de coccidn sino también la relacion que los
individuos establecen con el medio que los rodea, del cual
obtienen sus recursos alimenticios, el modo en que los utilizan y
todos aquellos fendmenos sociales o culturales que tienen que ver
con la consumicion de las preparaciones culinarias. (Definicion

Abc, 2005)

Valoracion, es la préactica de identificar mediante los sentidos las
cualidades positivas y negativas de un bien o servicio, de una
persona o0 cosa reconociendo el mérito y estimando un valor

econdmico. (Wikipedia, 2014)

Percepcidn, es la capacidad de recibir por medio de todos los
sentidos, las imagenes, impresiones 0 sensaciones para conocer
algo. También se puede definir como un proceso mediante el cual
una persona selecciona, organiza e interpreta los estimulos, para

darle un significado a algo. (Wikipedia, 2014)
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Restaurante, establecimiento que expende comidas y bebidas al
publico, preparadas en el mismo local, prestando el servicio en las
condiciones que sefala el presente Reglamento y de acuerdo a las

normas sanitarias correspondientes. (Mincetur, 2004)

Turista, segun la OMT (Organizacion Mundial del Turismo), el
Turismo se puede definir como el conjunto de actividades
recreativas, vacacionales, de ocio o de negocios, que realizan las
personas en sitios diferentes a las de su residencia habitual, por
un periodo no mayor a un afo, ni inferior a las 24 horas. (Bonilla,

2007)

Turista nacional, persona que reside en un pais y que se traslada
dentro de ese pais, pero a un lugar distinto al de su residencia
habitual, por mas de 24 horas y por motivos diferentes al de
ejercer un trabajo remunerado en el lugar visitado. (Sernatur,

2008)

Turista extranjero, es toda persona que entra en el territorio de
un pais, distinto al suyo, y permanece en él mas de 24 horas.

(Sernatur, 2008)

Turista gastrondmico, visitante entendido en gastronomia cuyo
principal motivo de desplazamiento tiene como fin consumir y

disfrutar productos, servicios y experiencias gastronémicas de
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manera prioritaria y complementaria, que esta al menos una noche
en un medio de alojamiento colectivo o privado en el lugar visitado.

(Montecinos, 2013)

Viaje turistico, todo desplazamiento de una persona a un lugar
fuera de su lugar de residencia habitual, desde el momento de su
salida hasta su regreso. Por lo tanto, se refiere a un viaje de ida y
vuelta. Los viajes realizados por los visitantes son viajes turisticos.

(OMT, 2008)

2.4 Sistema de Hipotesis

24.1

2.4.2

H1

Ho

Hipotesis general

El nivel de valoracion que le asignan los visitantes chilenos al
servicio de restaurantes de la campifia de la ciudad de Tacna, es

Desfavorable.

Hipotesis especifica N° 1

La valoracién de los visitantes chilenos sobre el servicio de las
comidas en los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna,

es positiva.

La valoracion de los visitantes chilenos sobre el servicio de las
comidas en los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna,

es negativa.
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2.4.3 Hipotesis especifica N° 2

Hi La valoracion de los visitantes chilenos sobre el servicio de
atencion en los restaurantes de la campifia de la ciudad

Tacna, es positiva.

Ho La valoracion de los visitantes chilenos sobre el servicio de
atencion en los restaurantes de la campifia de la ciudad

Tacna, es negativa.

2.4.4 Hipobtesis especifica N° 3

Hi La valoracion de los visitantes chilenos sobre la higiene del
local en los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacnha, es

positiva.

Ho La valoracion de los visitantes chilenos sobre la higiene del
local en los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna, es

negativa.

2.4.5 Hipotesis especifica N° 4

H1 La valoracion de los visitantes chilenos sobre el ambiente en

los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna, es positiva.
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Ho La valoracion de los visitantes chilenos sobre el ambiente en
los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacha, es

negativa.

2.4.6 Hipotesis especifica N° 5

Hi La valoracion de los visitantes chilenos sobre los precios en

los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna, es positiva.

Ho La valoracién de los visitantes chilenos sobre los precios en
los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacha, es

negativa.

2.4.7 Hipbtesis especifica N° 6

Hi La valoracion de los visitantes chilenos sobre los servicios
extras en los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna,

es positiva.

Ho La valoracion de los visitantes chilenos sobre los servicios

extras en los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna,

es negativa.

2.5 Sistema de variables

El presente estudio es Univariable: Valoracion del servicio



Tabla 1. Operacionalizacion de la variable
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Variable | Dimensiones Indicadores Escala
Presentacion de platillos Pesimo
- ; Malo
Servicio de Comida en su punto Reqular
comida Frescura de ingredientes 9
- e Bueno
Dominio de la técnica del Cheff
Excelente
Trato de los meseros 'I:Azslgmo
L, Preocupacion por el cliente
Atencion ; L L Regular
Calidez y correccién en la atencion BLeno
Profesionalismo del personal
Excelente
Higiene del local -
L2 o Pesimo
Limpieza de bafios
Malo
- Olor del local
Higiene del local |~ . o Regular
Limpieza de utensilios
. . . . Bueno
Cuidado para evitar la presencia de algun
. Excelente
animal
Valoracién
del servicio Decoracién del local Pésimo
Musica ambiental Malo
Ambiente Comodidad de mesas y sillas Regular
Ventilacion Bueno
lluminacion del local Excelente
Pésimo
. El precio de los platillos Malo
Precios : . Regular
El precio de las bebidas
Bueno
Excelente
Localizacion del restaurante Pesimo
o Malo
- Accesibilidad al local
Servicios extras . - Regular
Estacionamiento
Bueno

Zona Wi Fi

Excelente
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de Investigacion

3.2

3.3

La investigacién realizada es de tipo aplicada, por estar orientada
hacia la utilizacion de los conocimientos adquiridos y pretende la

confrontacion de los aspectos tedricos con la realidad empresarial.

Nivel de investigacion

Se desarroll6 una investigacion descriptiva, por lo que busca
caracterizar el fenomeno en estudio; precisando la valoracion que le
otorgan los visitantes chilenos a los restaurantes de la campifia de

Tacna.

Disefio de la investigacion

Corresponde a un disefio transversal, por lo que se realiz6 una
sola medicion de la variable en estudio y de inmediato se procedio a
su andlisis; y es no experimental al no manipular la variable en

estudio por parte del investigador.
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3.4 Poblacion y muestra

3.4.1

3.4.2

Poblacién

La poblacion en estudio estuvo conformada por los
restaurantes de la campifia de Tacna, ubicados en los distritos de
Pocollay (Fest-Delfines, Glorieta de Pocollay, Las Vilcas) y Calana
(El Patroncito, Uros, Sol y Sombra, EI Alamo, El Palomar, Mi

Pequefia Roma) con mayor afluencia de visitantes chilenos.

Muestra

Como se desconoce el numero de comensales que asistieron a
cada uno de los restaurantes de la campifia de la ciudad de Tacna,
se procede a utilizar la formula para determinar el tamafio de la
muestra para poblacion desconocida. Asi también se utilizo el
muestreo aleatorio simple, que corresponde a la técnica de

muestro probabilistico.

Célculo del tamafo de la muestra:

z2.p.q

EZ

Nivel de confianza: 95%
Méximo de error: 8%
p: 50%

q: 50%
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1.962*0.5*0.5

n= 150 encuestas

Tabla 2.Distribucién de la muestra

N° Restaurante n %

1 | El Patroncito 38| 25.3%
2 | Uros 30 | 20.0%
3 | Fest - Delfines 22 | 14.7%
4 | Soly Sombra 20| 13.3%

5 | Glorieta de Pocollay 12 8.0%

6 | El Alamo 8| 5.3%
7 | El Palomar 8 5.3%
8 | Mi Pequefia Roma 6 4.0%
9 | Las Vilcas 6 4.0%

Total 150 | 100.0%

Elaboracion propia

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.5.1 Técnica de recolecciéon de datos

Se realizaron encuestas personales a los visitantes chilenos
gue acudieron a los restaurantes de la campifia de la ciudad de

Tacna ubicados en los distritos de Pocollay y Calana.
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3.5.2 Instrumentos de recolecciéon de datos

Se utilizd un cuestionario estructurado (Anexo 1), conformado
por 24 preguntas de tipo escala Lickert, organizados de la

siguiente forma:

= Servicio de comida (Pregunta 1 - 4)
= Atencién (Pregunta 5 - 8)

» Higiene del local (Pregunta 9 - 13)
= Ambiente (Pregunta 14 - 18)

*= Precios (Pregunta 19 - 20)

= Servicios extras (Pregunta 21 - 24)

3.6 Técnicas de procesamiento de datos

Para el procesamiento y andlisis de la informacién se utilizé el

software estadistico SPSS V. 20.

Se elabor6 el analisis de distribucién de frecuencias y graficos

estadisticos que muestren los resultados de la informacién obtenida.

Para la comprobacién de la hipétesis, se realiz6 tomando en
consideracion los resultados obtenidos y comparandolo con la

escala de medicion respectiva.
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3.7 Validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

3.7.1 Validacién

Para la validacion del instrumento de investigacion, se realiz6 a
través del método de los expertos, para ello se contdé con la
participacion de tres profesionales del sector Turismo y la
Administracién, que revisaron el instrumento e hicieron la

respectiva evaluacion.

3.7.2 Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad del cuestionario se utilizd el

Alfa de Cronbach, que mide la fiabilidad de una escala de medida.

Tabla 3. Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,951 24

Fuente: SPSS V. 20

Con el valor obtenido de 0.951, nos indica que la confiabilidad
del instrumento utilizado es alta, por lo que la informacion recogida

es confiable.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Tratamiento estadistico e interpretacién de cuadros

= En el procesamiento y analisis de la informacién del trabajo de
campo se utilizé el software estadistico SPSS V. 20, del mismo
modo se utilizo la estadistica descriptiva.

»= Se aplicé un cuestionario, conformado de 24 items.

= Se procesaron las respuestas del cuestionario utilizando las 6
dimensiones de la valoracion del servicio.

» Se elaboraron tablas y graficos estadisticos que muestran el
resultado de la informacion obtenida en la investigacion.

» Se realiz6 una interpretacion de cada tabla y se muestra un gréfico
en forma circular.

» La escala utilizada en la investigacion se realiz6 a través de la
escala Lickert, por lo que la persona entrevistada plasmé su

opinion partiendo de 5 puntos de evaluacion.



4.2 Presentacion de resultados

4.2.1 Dimension “Servicio de comida”

Tabla 4. La presentacion de los platillos

Frecuencia | Porcentaje
Vélidos  Malo 3 2,0
Regular 8 5,3
Bueno 52 34,7
Excelente 87 58,0
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

En lo referente a la opinion de los encuestados, sobre la
“presentacion de los platillos”, lo consideran el 2,0% “Malo”, el

5,3% “Regular”, el 34,7% “Bueno” y el 58,0% “Excelente”.

Grafico 1. La presentacion de los platillos

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

M alo

B Regular
OBueno

B Excelente
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Tabla 5. La comida en su punto y sabrosa

Frecuencia | Porcentaje
Validos Regular 7 4.7
Bueno 39 26,0
Excelente 104 69,3
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

En lo referente a la opinidn de los encuestados sobre “la
comida en su punto y sabrosa”, lo consideran el 4,7%

“‘Regular”, el 26,0% “Bueno” y el 69,3% “Excelente”.

Gréfico 2. La comida en su punto y sabrosa

] Reqular
B Bueno
OExcelente

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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Tabla 6. La frescura de los ingredientes

Frecuencia | Porcentaje
Validos Regular 5 3,3
Bueno 38 25,3
Excelente 107 71,3
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas

Elaboracion propia

En lo referente a la opinidn de los encuestados sobre “la

frescura de los ingredientes”, lo consideran el 3,3% “Regular”,

el 25,3% “Bueno” y el 71,3% “Excelente”.

Grafico 3. La frescura de los ingredientes

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

] Reqular
B Bueno
OExcelente
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Tabla 7. El dominio de la técnica del Chef

Frecuencia | Porcentaje
Vélidos  Malo 4 2,7
Regular 5 3,3
Bueno 56 37,3
Excelente 85 56,7
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

En lo referente a la opinién de los encuestados sobre “el
dominio de la técnica del Chef”, lo consideran el 2,7% “Malo”, el

3,3% “Regular”, el 37,3% “Bueno” y el 56,7% “Excelente”.

Gréafico 4. El dominio de la técnica del Chef

B alo

B regular
OBuenc

B Excelente

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia



4.2.2 Dimension “Atenciéon”

Tabla 8. El trato y rapidez de los meseros

Frecuencia | Porcentaje
Véalidos  Pésimo 2 1,3
Malo 3 2,0
Regular 12 8,0
Bueno 32 213
Excelente 101 67,3
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

En lo referente a la opinion de los encuestados sobre “el trato y
rapidez de los meseros”, lo consideran el 1,3% “Pésimo”, el
2,0% “Malo”, el 8,0% “Regular’, el 21,3% “Bueno” y el 67,3%

“Excelente”.

Gréfico 5. El trato y rapidez de los meseros

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

B Fisimo
B malo

O Regular
BeEuznc
[JExcelente



Tabla 9.La preocupacion por el cliente

Frecuencia | Porcentaje
Vélidos  Pésimo 2 1,3
Malo 2 1,3
Regular 8 5,3
Bueno 39 26,0
Excelente 99 66,0
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

En lo referente a la opiniébn de los encuestados sobre ‘“la
preocupacion por el cliente”, lo consideran el 1,3% “Pésimo”, el
1,3% “Malo”, el 5,3% “Regular’, el 26,0% “Bueno” y el 66,0%

“Excelente”.

Grafico 6. La preocupacion por el cliente

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

B Fisimo
B malo

O Regular
BeEuznc
[JExcelente
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Tabla 10. La calidez y correccion en la atencion

Frecuencia | Porcentaje
Vélidos  Pésimo 2 1,3
Malo 1 7
Regular 12 8,0
Bueno 37 24,7
Excelente 98 65,3
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas

Elaboracion propia

En lo referente a la opinion de los encuestados sobre “calidez y

correccion en la atencién”, lo consideran el 1,3% “Pésimo”, el

0,7% “Malo”, el 8,0% “Regular’, el 24,7% “Bueno” y el 65,3%

“Excelente”.

Gréfico 7. La calidez y correccion en la atencién

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

B Pésimo
B malo
Oregular
BEuzno
OExcelerte



Tabla 11. El profesionalismo del personal

Frecuencia | Porcentaje
Validos Pésimo 2 1,3
Regular 17 11,3
Bueno 35 23,3
Excelente 96 64,0
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

En lo referente a la opinién de los encuestados sobre “el
profesionalismo del personal”, o consideran el 1,3% “Pésimo”,

el 11,3% “Regular”, el 23,3% “Bueno” y el 64,0% “Excelente”.

Grafico 8. El profesionalismo del personal

B Fisimo
B Regular
OBuenc

B Excelents

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia



4.2.3 Dimension “Higiene del local”

Tabla 12. La higiene del local

Frecuencia | Porcentaje
Véalidos Malo 5 3,3
Regular 23 15,3
Bueno 58 38,7
Excelente 64 427
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

En lo referente a la opinidén de los encuestados sobre “la
higiene del local’, lo consideran el 3,3% “Malo”, el 15,3%

“‘Regular”, el 38,7% “Bueno” y el 42,7% “Excelente”.

Grafico 9. La higiene del local

B alo

B Regular
OBuenc

B Excelents

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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Tabla 13. La limpieza de los bafios

Frecuencia | Porcentaje
Validos Malo 9 6,0
Regular 40 26,7
Bueno 64 42,7
Excelente 37 24,7
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

En lo referente a la opinidn de los encuestados sobre “la
limpieza de los bafos”, lo consideran el 6,0% “Malo”, el 26,7%

‘Regular”, el 42,7% “Bueno” y el 24,7% “Excelente”.

Grafico 10.La limpieza de los bafios

B alo

B Regular
OBuenc

B Excelents

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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Tabla 14. El olor del local

Frecuencia | Porcentaje
Validos Malo 2 1,3
Regular 30 20,0
Bueno 69 46,0
Excelente 49 32,7
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

En lo referente a la opinion de los encuestados sobre “el olor
del local’, lo consideran el 1,3% “Malo”, el 20,0% “Regular’, el

46,0% “Bueno” y el 32,7% “Excelente”.

Grafico 11. El olor del local

M rialo

B Regular
OBueno

B Excelents

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia



Tabla 15. La limpieza de utensilios (cubiertos, platos, vasos) y manteles

Frecuencia | Porcentaje
Validos Malo 6 4.0
Regular 22 14,7
Bueno 54 36,0
Excelente 68 45,3
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

En lo referente a la opinidn de los encuestados sobre “la
limpieza de utensilios (cubiertos, platos y vasos) y manteles”, lo
consideran el 4,0% “Malo”, el 14,7% “Regular’, el 36,0%

“‘Bueno” y el 45,3% “Excelente”.

Gréfico 12.La limpieza de utensilios (cubiertos, platos, vasos) y

manteles

B alo

B Regular
OBuenc

B Excelents

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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Tabla 16. El cuidado para evitar la presencia de algun tipo de animal

Frecuencia | Porcentaje
Vélidos  Pésimo 2 1,3
Malo 5 33
Regular 24 16,0
Bueno 44 29,3
Excelente 75 50,0
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

En lo referente a la opinién de los encuestados sobre “el
cuidado para evitar la presencia de algun tipo de animal’, lo
consideran el 1,3% “Pésimo”, el 3,3% “Malo”, el 16,0%

“‘Regular”, el 29,3% “Bueno” y el 50,0% “Excelente”.

Gréfico 13. El cuidado para evitar la presencia de algun tipo de animal

B Fisimo
B malo

O Regular
M Busno
OExcelerte

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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4.2.4 Dimension “Ambiente”

Tabla 17. La decoraciéon del local

Frecuencia | Porcentaje
Véalidos  Pésimo 1 7
Malo 7 4,7
Regular 27 18,0
Bueno 35 23,3
Excelente 80 53,3
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

En lo referente a la opinion de los encuestados sobre “la
decoracion del local”, lo consideran el 0,7% “Pésimo”, el 4,7%
“‘Malo”, el 18,0% “Regular’, el 23,3% “Bueno” y el 53,3%

“Excelente”.

Gréafico 14. La decoracién del local

B Pésimo
B malo
Oregular
BEuzno
OExcelerte

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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Tabla 18. La musica ambiental

Frecuencia | Porcentaje
Vélidos  Pésimo 1 7
Malo 5 33
Regular 22 14,7
Bueno 43 28,7
Excelente 79 52,7
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas

Elaboracion propia

En lo referente a la opinidén de los encuestados sobre “la

musica ambiental”, lo consideran el 0,7% “Pésimo”, el 3,3%

“‘Malo”, el 14,7% “Regular’, el 28,7% “Bueno” y el 52,7%

“Excelente”.

Grafico 15. La musica ambiental

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

B Fisimo
B malo

O Regular
M Busno
OExcelerte
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Tabla 19. La comodidad de las mesas y sillas

Frecuencia | Porcentaje
Vélidos  Pésimo 1 7
Malo 9 6,0
Regular 22 14,7
Bueno 67 447
Excelente 51 34,0
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

En lo referente a la opinidn de los encuestados sobre “la
comodidad de las mesas y sillas”, lo consideran el 0,7%
“‘Pésimo”, el 6,0% “Malo”, el 14,7% “Regular”, el 44,7% “Bueno”

y el 34,0% “Excelente”.

Gréfico 16. La comodidad de las mesas y sillas

B Fisimo
B malo

O Regular
M Busno
OExcelerte

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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Tabla 20. La ventilacién en el restaurante

Frecuencia | Porcentaje
Vélidos  Pésimo 1 7
Malo 5 33
Regular 12 8,0
Bueno 58 38,7
Excelente 74 49,3
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas

Elaboracion propia

En lo referente a la opinién de

los encuestados sobre “la

ventilacion en el restaurante”, lo consideran el 0,7% “Pésimo”,

el 3,3% “Malo”, el 8,0% “Regular”, el 38,7% “Bueno” y el 49,3%

“Excelente”.

Grafico 17. La ventilaciéon en el restaurante

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

B Fisimo
B malo

O Regular
M Busno
OExcelerte
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Tabla 21. La iluminacién del local

Frecuencia | Porcentaje
Vélidos  Malo 1 7
Regular 11 7,3
Bueno 72 48,0
Excelente 66 44,0
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

En lo referente a la opinidn de los encuestados sobre “la

iluminacion del local”’, lo consideran el 0,7% “Malo”, el 7,3%

“‘Regular”, el 48,0% “Bueno” y el 44,0% “Excelente”.

Grafico 18. La iluminacién del local

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

B alo

B Regular
OBuenc

B Excelents



4.2.5 Dimension “Precios”

Tabla 22. El precio de los platillos

Frecuencia | Porcentaje
Véalidos Malo 7 47
Regular 5 3,3
Bueno 57 38,0
Excelente 81 54,0
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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En lo referente a la opinién de los encuestados sobre “el precio

de los platillos”,

lo consideran el

4,7%

“Ma|0”,

“‘Regular”, el 38,0% “Bueno” y el 54,0% “Excelente”.

Gréfico 19. El precio de los platillos

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

B alo

OBuenc

B Regular

B Excelents

el

3,3%



Tabla 23. El precio de las bebidas
Frecuencia | Porcentaje
Malo 6 4,0
Regular 4 2,7
Bueno 58 38,7
Excelente 82 54,7
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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En lo referente a la opinién de los encuestados sobre “el precio

de

“‘Regular”, el 38,7% “Bueno” y el 54,7% “Excelente”.

las bebidas”,

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

lo consideran el 4,0%

Gréfico 20. El precio de las bebidas

B alo

B Regular
OBuenc
B Excelents

el 2,7%



4.2.6 Dimension “Servicios extras”

Tabla 24. La localizacién del restaurante

Frecuencia | Porcentaje
Véalidos Malo 2 1,3
Regular 23 15,3
Bueno 54 36,0
Excelente 71 47,3
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

En lo referente a la opiniébn de los encuestados
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sobre “la

localizacion del restaurante”, lo consideran el 1,3% “Malo”, el

15,3% “Regular”, el 36,0% “Bueno” y el 47,3% “Excelente”.

Grafico 21. La localizacion del restaurante

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

M Malo

B Regular
OBuenc

B Excelents



Tabla 25. La accesibilidad al local

Frecuencia | Porcentaje
Validos Malo 3 2,0
Regular 26 17,3
Bueno 47 31,3
Excelente 74 49,3
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

En lo referente a la opinidén de los encuestados sobre “la
accesibilidad al local”’, lo consideran el 2,0% “Malo”, el 17,3%

“‘Regular”, el 31,3% “Bueno” y el 49,3% “Excelente”.

Grafico 22. La accesibilidad al local

B alo

B Regular
OBuenc

B Excelents

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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Tabla 26. El estacionamiento del restaurante

Frecuencia | Porcentaje
Vélidos  Pésimo 1 7
Malo 10 6,7
Regular 32 21,3
Bueno 33 22,0
Excelente 74 49,3
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas

Elaboracion propia

En lo referente a la opinién de los encuestados sobre “el

estacionamiento del restaurante”,

lo consideran el 0,7%

“‘Pésimo”, el 6,7% “Malo”, el 21,3% “Regular”, el 22,0% “Bueno”

y el 49,3% “Excelente”.

Grafico 23. El estacionamiento del restaurante

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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Tabla 27. La zona Wi Fi
Frecuencia | Porcentaje
Validos Pésimo 95 63,3
Malo 3 2,0
Regular 2 1,3
Bueno 9 6,0
Excelente 41 27,3
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas

Elaboracion propia
En lo referente a la opinidén de los encuestados sobre “la zona
Wi Fi”, lo consideran el 63,3% “Pésimo”, el 2,0% “Malo”, el

1,3% “Regular’, el 6,0% “Bueno”y el 27,3% “Excelente”.

Gréafico 24. La zona Wi Fi

M Pésimo
B Malo

O regular
M Euzno
OEexcelerte

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia



80

4.2.7 Informacion complementaria

Tabla 28. Regresaria al restaurante

Frecuencia | Porcentaje

Vélidos  Si 135 90,0
No 15 10,0
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

En lo que respecta, si es que los encuestados muestran la
intencion de “regresar al restaurante”, el 90% respondio “Si” y

el 10% “No”.

Gréfico 25. Regresaria al restaurante

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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Tabla 29. Recomendaria el restaurante

Frecuencia | Porcentaje

Vélidos  Si 131 87,3
No 19 12,7
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

En lo que respecta, si es que los encuestados muestran la
intencion de “recomendar al restaurante”, el 87,3% respondid

“Si”y el 12,7% “No”.

Grafico 26. Recomendaria el restaurante

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia



Tabla 30. Sexo

Frecuencia | Porcentaje
Validos  Masculino 86 57,3
Femenino 64 42,7
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

el 42,7% al sexo “femenino”.

Grafico 27. Sexo

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia

B Masculine
B Femenino
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El 57,3% de los encuestados, pertenecen al sexo “masculino” y
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Tabla 31. Edad

Frecuencia | Porcentaje
Validos 16 - 25 afios 11 7.3
26 - 35 arfios 37 24,7
36 - 45 arios 62 41,3
46 - 55 afios 26 17,3
56 a mas 14 9,3
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

El 7,3% de los encuestados, sus edades se ubican entre 16-25
anos, el 24,7% entre 26-35 afos, el 41,3% entre 36-45 afos, el

17,3% entre 46-55 afos y el 9,3% de 56 a mas afos.

Grafico 28. Edad

W5 - 25 afios
[ 25 - 35 afios
36 - 45 afios
W 45 - 55 afios
Os6 amas

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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Tabla 32. Nivel educativo

Frecuencia | Porcentaje
Validos  Secundaria 7 4,7
Superior Técnico 52 34,7
Universitario 91 60,7
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

El 4,7% de los encuestados son del nivel Secundaria, el 34,7%

Superior Técnico y el 60,7% Universitario.

Grafico 29. Nivel educativo

B secundaria
B Superior Técnico
O uriversitario

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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Tabla 33. Lugar de procedencia

Frecuencia | Porcentaje
Vélidos  Arica 76 50,7
Iquique 42 28,0
Antofagasta 8 5,3
Santiago 9 6,0
Valparaiso 11 7,3
Concepcién 1 7
Coquimbo 3 2,0
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

El 50,7% de los encuestados proceden de la ciudad de Arica, el
28,0% de Iquique, el 5,3% de Antofagasta, el 6,0% de
Santiago, el 7,3% de Valparaiso, el 0,7% de Concepcion y el

2,0% de Coquimbo.

Gréfico 30. Lugar de procedencia

M Arica

M lguicue

O antofagasta
M sartiago

O “Valparaiso
B concepcidn
O coguimbo

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia
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Tabla 34. Restaurante

Frecuencia | Porcentaje
Validos  Patroncito 38 253
Uros 30 20,0
Sol y Sombra 20 13,3
Fest-Delfines 22 14,7
Glorieta de Pocollay 12 8,0
El Alamo 8 53
El Palomar 8 53
Mi Pequefia Roma 6 4,0
Las Vilcas 6 4,0
Total 150 100,0

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracion propia

El 25,3% de las encuestas se realizaron en el restaurante el
Patroncito, el 20,0% en los Uros, el 13,3% Sol y Sombra, el
14,7% en el Fest-Delfines, el 8,0% en la Glorieta de Pocollay,
el 5,3% en el Alamo, el 5,3% en el Palomar, el 4,0% en Mi

Pequefia Romay el 4,0% en las Vilcas.
Gréfico 31. Restaurante

W Patroncito
Eures

Osal y Sombra
M Fest-Delfines

Glorieta de
Pacaollay

Me Alamo

E el Palamar

[CIMi Pequefia Roma
ELas vicas

Fuente: Resultado de encuestas
Elaboracién propia



87

4.3 Contraste de hipétesis

» La sumatoria de los porcentajes de los puntos de evaluacion:
Pésimo, Malo y Regular, representa un resultado “negativo”.
= La sumatoria de los porcentajes de los puntos de evaluacion:

Bueno y Excelente, representa un resultado “positivo”.

Tabla 35. Escala de medicion

Porcentaje Escala
. . Resultado
acumulado vigesimal
50% 10 Negativo
60% 12 Negativo
70% 14 Positivo
80% 16 Positivo
90% 18 Positivo
100% 20 Positivo

Elaboracion propia
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4.3.1 Comprobaciéon de hipodtesis especifica N° 1 “servicio de

comida”

Hi La valoracién de los visitantes chilenos sobre el servicio de
comida en los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna,

es positiva.

Ho La valoracion de los visitantes chilenos sobre el servicio de

comida en los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna,

es negativa.
Criterio Pesimo, Malo Bueno y Resultado
y Regular Excelente

1. Presentacion de

los platillos 7,3% 92,7% Positivo
2. Comida en su

punto y sabrosa 4,7% 95,3% Positivo
3. Frescura de los

ingredientes 3,3% 96,6% Positivo
4. Dominio de Ila

técnica del Chef 6,0% 94,0% Positivo

Resultado: De las 4 preguntas que conforman la dimensién

“servicio del comida”, los resultados fueron “positivos”.

Decisiéon: Se rechaza la Ho
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4.3.2 Comprobacion de hipétesis especifica N° 2 “atencion”

H1 La valoracién de los visitantes chilenos sobre la atencién en

los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna, es positiva.

Ho La valoracion de los visitantes chilenos sobre la atencién en

los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacha, es

negativa.
Criterio Pesimo, Malo Bueno y Resultado
y Regular Excelente

5. Trato y rapidez de

los meseros 11,3% 88,6% Positivo
6. Preocupacion por

el cliente 7,9% 92,1% Positivo
7. Calidez y

correccion en  la 10,0% 90,0% Positivo

atencion
8. Profesionalismo

del personal 12,6% 87,3% Positivo

Resultado: De las 4 preguntas que conforman la dimensién

“atencion”, los resultados fueron “positivos”.

Decision: Se rechaza la Ho
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4.3.3 Comprobacion de hipétesis especifica N° 3 “higiene del local”

Ha La valoracion de los visitantes chilenos sobre la higiene del

local en los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacnha, es

positiva.

Ho La valoracion de los visitantes chilenos sobre la higiene del

local en los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna, es

negativa.
o Pésimo, Mal Buen
Criterio =s1ie, Maio uenoy Resultado
y Regular Excelente

9. Higiene del local 18.,6% 81,4% Positivo
10. Limpieza de los

bafios 32,7% 67,3% Negativo
11. Olor del local 21,3% 78.7% Positivo
12. Limpieza de

utensilios 18,7% 81,3% Positivo
13. Cuidado para

evitar la presencia 20,6% 79.4% Positivo

de algun animal

Resultado: De las 5 preguntas que conforman la dimensién

“higiene del

local”,

los resultados fueron:

“positivas” y 1 pregunta “negativa”.

Decision: Se rechaza la Ho

4 preguntas
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4.3.4 Comprobacion de hipétesis especifica N° 4 “ambiente”

H1 La valoracidon de los visitantes chilenos sobre el ambiente en

los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna, es positiva.

Ho La valoracion de los visitantes chilenos sobre el ambiente en

los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacha, es

negativa.
Criterio Pesimo, Malo Bueno y Resultado
y Regular Excelente

14. Decoracién del

local 23,4% 76,6% Positivo
15. MUsica ambiental 18.7% 81,3% Positivo
16. Comodidad de las

mesas y sillas 21,4% 78,6% Positivo
17. Ventilacion en el

restaurante 12,0% 88,0% Positivo
18. lluminacién del

local 8,0% 92,0% Positivo

Resultado: De las 5 preguntas que conforman la dimensién

“ambiente”, los resultados fueron “positivos”.

Decision: Se rechaza la Ho
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4.3.5 Comprobacion de hipétesis especifica N° 5 “precios”

Hi La valoracion de los visitantes chilenos sobre los precios en

los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna, es positiva.

Ho La valoracién de los visitantes chilenos sobre los precios en

los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacnha, es

negativa.
Criterio Pesimo, Malo Bueno y Resultado
y Regular Excelente
19. El precio de los
platillos 8,0% 92,0% Positivo
20. El precio de las
bebidas 6,7% 93,3% Positivo

Resultado: De las 2 preguntas que conforman la dimensién

“precios”, los resultados fueron “positivos”.

Decision: Se rechaza la Ho

4.3.6 Comprobacién de hipotesis especifica N° 6 “servicios extras”

Hi La valoracion de los visitantes chilenos sobre los servicios
extras en los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna,

es positiva.
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Ho La valoracién de los visitantes chilenos sobre los servicios

extras en los restaurantes de la campifia de la ciudad Tacna,

es negativa.
Criterio Pesimo, Malo Bueno y Resultado
y Regular Excelente

21. Localizacién  del

restaurante 16,6% 83,4% Positivo
22. Accesibilidad al

local 19,3% 80,7% Positivo
23. Estacionamiento 28,7% 71.3% Positivo
24. Zona Wi Fi 66.6% 33,4% Negativo

Resultado: De las 4 preguntas que conforman la dimension

“servicios extras”,

los resultados

“positivas” y 1 pregunta “negativa”

Decision: Se rechaza la Ho

4.3.7 Comprobacién de la hipo6tesis general

fueron:

3 preguntas

El nivel de valoracion que le asignan los visitantes chilenos al

servicio de restaurantes de la campifia de la ciudad de Tacna, es

Favorable.

Dimension

Decision

Servicio de comida

Se rechaza la Ho
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Atencion Se rechaza la Ho
Higiene del local Se rechaza la Ho
Ambiente Se rechaza la Ho
Precios Se rechaza la Ho
Servicios extras Se rechaza la Ho

Las seis hipotesis especificas rechazan sus hipétesis nula, por lo que

Aceptamos la Hipétesis General.

4.4 Discusioén de resultados

El levantamiento de informacion se realiz6 en las fechas: 28 de
marzo, 4,5, 11, 12 y 30 de abril, y los dias 1, 2 y 3 de mayo del afio
en curso, tiempo considerado como periodo de baja demanda
turistica, por lo que se pudo comprobar la presencia limitada de
visitantes chilenos a los restaurantes campestres; en el caso del
restaurante “El Alamo”, se encontraba en pleno proceso de
ampliacion y remodelacién de su infraestructura, cabe precisar que
los resultados finales de la investigacion corresponden a los
restaurantes ubicados en los distritos de Pocollay y Calana, al ser
excluidos varios de ellos, entre los cuales se encuentran los que

pertenecen al distrito de Pachia.

4.4.1 Dimension “servicio de comida”

Algunos encuestados, manifestaron que la presentacion de los

platillos era muy exagerada, las cantidades eran muy abundantes;
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también la comida era servida en algunos casos frios o
calentados; asi también mencionaron que los cortes y tipos de

coccion de las carnes eran los adecuados (restaurante “Uros”)

4.4.2 Dimension “atencion”

En dias festivos y feriados largos, en los cuales los restaurantes
de la campifia de Tacna, se encuentran en el estado de “Casa
Llena”, la rapidez en la atencion a los comensales disminuye,
generando situaciones de disconformidad por estos sucesos, mas
aun que algunos restaurantes no toman las previsiones del caso,

como es contar con el apoyo de un mayor numero de personal.

4.4.3 Dimension “higiene de local”

El aspecto critico que tiene que ver con la limpieza de los bafios,
se torna incémodo, a partir de las 3 pm. hacia adelante, debido a
gue no cuentan con un personal exclusivo para limpieza de los
mismos, generando disgusto en los comensales, influyendo
negativamente en la experiencia vivida en el restaurante, desde la
llegada al mismo. Algunos restaurantes, no se preocupan por la

renovacion de los manteles y vajilla que ya cumplieron su vida util.

4.4.4 Dimension “ambiente”

En algunos casos, los comensales consideraron que la musica es

exagerada en lo referente al volumen, la presencia de orquestas,



96

le quitan el ambiente familiar al restaurante, por lo que los locales
se convierten en dispensadores de bebidas alcoholicas a partir de
las 5 pm., generando malestar en las familias que acuden.
También se puede mencionar que algunos restaurantes, no se

preocupan por contar con sillas y mesas que brinden comodidad

4.4.5 Dimensién “precios”

Mayoritariamente la opinion de los comensales es favorable, al
considerar los precios adecuados, por el mismo hecho de que el
gasto que ellos realizan, se le reduce a la mitad del que realizan
habitualmente en su pais, esto se ve influenciado por el tipo de

cambio del peso en funcién al nuevo sol.

4.4.6 Dimension “servicios extras”

El valor agregado de los restaurantes en estudio, se sustenta al
estar ubicados en la campifia, en zona no urbana, exentos del
ruido y contaminacion de la ciudad, lo que facilita el acceso es la
existencia de lineas de transporte publico, asi como el servicio de
taxi; en algunos los comensales solicitaron la existencia de una
zona de fumadores; cabe precisar que solo los restaurantes “Uros”

y “Fest-Delfines” cuentan con el servicio de Wi Fi.
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CONCLUSIONES

1. La dimension “servicio de comida” de los restaurantes de la campifia de
Tacna, logra un resultado positivo “94,65%” en promedio, al realizarse la
evaluacion correspondiente, por lo que esta dimension en estudio, se
constituye en una fortaleza, la cual es reconocida por los visitantes

chilenos.

2. La dimension “atencion” de los restaurantes de la campifia de Tacna,
logra un resultado positivo “89,5%” en promedio, al realizarse la
evaluacion correspondiente, por lo que esta dimension en estudio, se
convierte en una ventaja competitiva, obteniendo opinién favorable de

parte de los visitantes chilenos.

3. La dimensién “higiene del local” de los restaurantes de la campina de
Tacna, logra un resultado positivo “77,62%” en promedio, al realizarse la
evaluacion correspondiente, sin embargo el indicador “limpieza de los
bafios” obtiene el valor de “67,3%”, que al compararlo con la escala
definida para este estudio, este criterio obtiene un resultado negativo, no

afectando la opinién global de los visitantes chilenos.

4. La dimension “ambiente” de los restaurantes de la campifia de Tacna,
logra un resultado positivo “83,3%" en promedio, al realizarse la
evaluacion correspondiente, por lo que esta dimension en estudio, se

convierte en un aspecto favorable, reconocido por los visitantes chilenos.



98

5. La dimensién “precios” de los restaurantes de la campifia de Tacna,
logra un resultado positivo “92,65%” en promedio, al realizarse la
evaluacion correspondiente, por lo que esta dimension en estudio, se
convierte en una fortaleza, cabe precisar que los precios son un atractivo

para los visitantes chilenos.

6. La dimension “servicios extras” de los restaurantes de la campifia de
Tacna, logra un resultado positivo “78,47%”,considerando los indicadores
“localizacion, del restaurante, accesibilidad al local y el estacionamiento,
al realizarse la evaluacion correspondiente, sin embargo el indicador
“zona Wi Fi” obtiene el valor de “33,4%”, que al compararlo con la escala
definida para este estudio, este criterio obtiene un resultado negativo, no
afectando la opinién global de los visitantes chilenos que acuden a estos
locales, se precisa que solo los restaurantes “Uros” y “Fest-Delfines”

cuentan con el servicio.

7. La valoracion que le otorgan los visitantes chilenos, al servicio de
restaurantes, ubicados en la campifia de Tacna, se encuentra en el nivel

Favorable.
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RECOMENDACIONES

Los restaurantes de la campifia de Tacha, deben realizar investigaciones
con la finalidad de conocer los gustos y preferencias del visitante chileno,
esta informacion les permitira realizar una clasificacion, asi como

segmentarlos de acuerdo a sus requerimientos.

Los restaurantes de la campifia de Tacnha, deben tomar las precauciones
de reforzar el personal de servicio en los dias festivos, con el fin de
mantener el buen nivel de atencidn, asi mismo deben programar jornadas

de capacitacion para su personal.

Los restaurantes de la campifia de Tacna, deben mejorar la limpieza de
los servicios higiénicos, para esto deben contar con personal
permanente, que se haga responsable de mantenerlos en ¢ptimas

condiciones de uso, hasta el cierre del local.

Los restaurantes de la campifia de Tacna, deben realizar una renovacion
periodica de utensilios, vajilla, manteles y todo lo que tenga relacién con
la prestacion del servicio; asi también deben velar por la comodidad del

cliente, colocando mesas y sillas adecuadas y limpias.

Los restaurantes de la campifia de Tacna, deben tener una politica de
mantenimiento de precios y no elevarlos sustancialmente en las fechas
festivas bajo un criterio mercantilista, ya que esto genera una opiniéon
desfavorable en los comensales. Esta medida también favorecera para

asegurar la concurrencia de comensales nacionales.
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6. Los restaurantes de la campifia de Tacna, deben invertir en realizar un
estudio de mercado, para determinar la conveniencia de que cuenten con
zona de fumadores, asi también deben reforzar la vigilancia de las zonas
de estacionamiento de los vehiculos y analizar la pertinencia de brindar el
servicio de Wi Fi, dado que podria generar que los comensales se

queden mas del tiempo debido en el local.
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Anexo 1

CUESTIONARIO

Buenas tardes, estamos realizando una encuesta para medir la valoracion que los clientes le
otorgan al servicio de restaurantes de la campifia de la ciudad de Tacna. Nos gustaria saber su
opinién, por lo que le pedimos conteste las siguientes preguntas, de acuerdo con la escala
siguiente:
1 2 3 4 5
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

La presentacion de los platillos.

La comida en su punto y sabrosa.

La frescura de los ingredientes.

El dominio de la técnica del Cheff.

El trato y rapidez de los meseros.

La preocupacién por el cliente.

La calidez y correccion en la atencién.
El profesionalismo del personal.

. La higiene del local.

10.La limpieza de los bafos.

11.El olor del local.

12.La limpieza de utensilios (cubiertos, platos, vasos) y manteles.
13.El cuidado para evitar la presencia de algun tipo de animal.
14.La decoracién del local.

15.La musica ambiental.

16.La comodidad de las mesas y sillas.
17.La ventilacion en el restaurante.
18.La iluminacion del local.

19.El precio de los platillos.

20.El precio de las bebidas.

21.La localizacion del restaurante.

22.La accesibilidad al local.

23.El estacionamiento del restaurante.
24.La zona Wi Fi.
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P PR R RPRPRPRRPRPRPRPRPREPEPRPRPREPREPRPRERERERE R
NN NN RPN NOMNRODRODNONNNNOPRONNNONMRODNDNNNN
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Ol Ol 01O g1 OTOl 0T OOl ol ol o1 01 o1 a1

Regresarias SI() NO () ¢ Por
(o [0 = UUURURRN
Lo recomendarias SI() NO () ¢ Por
QUE? ettt

Sexo:M () F() Edad:16-25() 26-35() 36-45() 46-55() 56-amas()

Nivel educativo: Primaria ()  Secundaria () Superior Técnico () Universitario ()

Fecha:.......cocooiiiiiiinn. Hora: ..o,
Punto de entrevista: Pocollay() Calana () Pachia ()
Restaurante:...........cooooiiiiiiiiiiieen.



Anexo 2
MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL UNIVARIABLE | INDICADORES
¢Cudl es el nivel de valoracion que le | Conocer la valoracién que le asignan los | EI nivel de valoracion que le asignan los
asignan los visitantes chilenos al servicio | visitantes chilenos al servicio de | visitantes chilenos al servicio de restaurantes de
de restaurantes de la campifia de la ciudad | restaurantes de la campifia de la ciudad | la campifia de la ciudad de Tacna, es
de Tacna, en el afio 2015? de Tacna en el afio 2015, para fortalecer | Desfavorable.
su presencia en el mercado.
PROBLEMAS SECUNDARIOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
¢;Cudl es la valoracién de los visitantes | Determinar la valoracion de los visitantes | La valoracion de los visitantes chilenos sobre el
chilenos sobre el servicio de las comidas en | chilenos sobre el servicio de comidas en | servicio de las comidas en los restaurantes de
los restaurantes de la campifia de la ciudad | los restaurantes de la campifia de la | la campifia de la ciudad Tacna, es negativa.
de Tacna? ciudad de Tacna.
,Cudl es la valoracion de los visitantes | Determinar la valoraciéon de los visitantes | La valoracién de los visitantes chilenos sobre el
chilenos sobre el servicio de atencion en | chilenos sobre el servicio de atencion en | servicio de atencién en los restaurantes de la = E| servicio de
los restaurantes de la campifia de la ciudad | los restaurantes de la campifia de la | campifia de la ciudad Tacna, es negativa. comida

de Tacna?

ciudad de Tacna.

¢;Cudl es la valoracién de los visitantes
chilenos sobre la higiene del local en los
restaurantes de la campifia de la ciudad de
Tacna?

Determinar la valoracion de los visitantes
chilenos sobre la higiene del local en los
restaurantes de la campifia de la ciudad
de Tacna.

La valoracién de los visitantes chilenos sobre la
higiene del local en los restaurantes de la
campifia de la ciudad Tacna, es negativa.

¢Cual es la valoracion de los visitantes
chilenos sobre el ambiente en los
restaurantes de la campifia de la ciudad de
Tacna?

Determinar la valoracion de los visitantes
chilenos sobre el ambiente en los
restaurantes de la campifia de la ciudad
de Tacna.

La valoracién de los visitantes chilenos sobre el
ambiente en los restaurantes de la campifia de
la ciudad Tacna, es negativa.

¢;Cudl es la valoracién de los visitantes
chilenos sobre los precios en los
restaurantes de la campifia de la ciudad de
Tacna?

Determinar la valoracion de los visitantes
chilenos sobre los precios en los
restaurantes de la campifia de la ciudad
de Tacna.

La valoracion de los visitantes chilenos sobre
los precios en los restaurantes de la campifia
de la ciudad Tacna, es negativa.

¢;Cuél es la valoracién de los visitantes
chilenos sobre los servicios extras en los
restaurantes de la campifia de la ciudad de
Tacna?

Determinar la valoraciéon de los visitantes
chilenos sobre los servicios extras en los
restaurantes de la campifia de la ciudad
de Tacna.

La valoracion de los visitantes chilenos sobre
los servicios extras en los restaurantes de la
campifia de la ciudad Tacna, es negativa.

Valoracioén del
servicio de
restaurantes

= La atencion

= Higiene del local
= Ambiente

= Precios

= Servicios extras




