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RESUMEN

El objetivo general, es analizar el nivel de satisfaccién del cliente en base
a la evaluacion de la calidad de servicio utilizando el modelo SERVQUAL,
determinando los niveles de expectativas y percepciones de los clientes frente al
servicio para luego dar propuestas de mejora de calidad de servicio. Se
emplearon los métodos: Descriptivo- correlacional, de disefio no experimental,
cuantitativo, deductivo: como técnicas de recoleccion de datos se utilizaron la
observacion, la revision de documentacion y cuestionario empleando la
herramienta del modelo SERVQUAL; luego se procedi6 a la organizacion de los
datos con la tabulacion y el procesamiento estadistico basandonos en los
pardmetros establecidos por el cuestionario SERVQUAL, constituida por 22
preguntas medido a través de la escala de Likert, codificada de 1 a 5; que reflejan
el nivel de calidad de servicio y por ende la satisfaccion de los clientes. Luego de
haber alcanzado los resultados se procedid a su analisis y discusion,
enfocadndonos en los aspectos mas importantes se llegd, a las siguientes
conclusiones: Sse rebeldé que el restaurante “La huerta”, ofrece un servicio
regular con respecto a calidad, atendiendo moderadamente las necesidades de
sus clientes también se determind que existe importantes implicaciones en su
mayoria para los empleados ya que segun el resultado las percepciones (3,022)
de la calidad se encuentran por debajo de las expectativas (4,022) de los
clientes. Finalmente se elabord una propuesta de lineamientos, que serviran

para mejorar el nivel de calidad del servicio del restaurante “La huerta”.
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INTRODUCCION

Por medio de esta investigacion se pretende determinar como el nivel de
calidad de servicio, llega a incidir en la satisfaccion del cliente; considerando que
hoy en dia las empresas implementan factores que permiten su comparacion con
otras empresas que desarrollan las mismas actividades, uno de esos factores es
la calidad del servicio, a la que se le ha dado mayor importancia porque les
permite mejorar e innovar constantemente el servicio que se brinda, elevando de
esta forma la satisfaccion del cliente. El restaurante “La huerta”, es una empresa
constituida como establecimiento comercial de alcance al publico en general. Un
aspecto que motivo la realizacion del presente trabajo de investigacion es que el
restaurante “La huerta”, ha demostrado ciertas debilidades durante la prestacion
del servicio, que se manifiestan en los resultados de las encuestas realizadas
respecto a lo que esperaban recibir de servicio y lo que realmente percibieron lo
clientes del restaurante, a la vez que la empresa no consideraba importante la
realizacion de estas evaluaciones para mejorar el servicio, por el hecho de que
el servicio es tradicional y pues de primera necesidad, a la vez que la ubicacion
del restaurante es muy ventajosa y accesible. Por ello la investigacion responde
a la pregunta ¢(De qué manera la calidad de servicio incide en el nivel de
satisfaccion de los clientes en el Restaurante “;La Huerta” de la ciudad Puno, en
el periodo 2015? Enfocandonos en la pregunta, la investigacion tiene como
objetivo Analizar el nivel de satisfaccion del cliente en base a la evaluacion de la
calidad de servicio utilizando el modelo SERVQUAL, del Restaurante “La Huerta”
de la ciudad Puno, en el periodo 2015. Para lograr este objetivo la presente tesis

se estructura de la siguiente manera:
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Capitulo 1: Hace referencia al planteamiento del problema, antecedentes
considerados en la investigacion y lo objetivos correspondientes, enfocandonos
en el problema, que ha motivado la investigacion.

Capitulo 2: Es todo lo relacionado a la base tedrica en la cual se sustenta
la investigacion, también se ha desarrollado el marco conceptual que ayuda
tedricamente al concepto de las palabras técnicas utilizadas en la investigacion,
reforzando la investigacion en diferentes libros relacionados con el tema;
también presenta las hipotesis planteadas en el estudio, las cuales se contrastan
con los resultados obtenidos terminada la investigacion.

Capitulo 3: Se refiere a los principales métodos y técnicas utilizadas en la
investigacion tales como: método deductivo — inductivo, descriptivo —
correlacional y entre los instrumentos de recoleccidon de datos se tiene la
observacion, revision de informacién y cuestionarios, dirigida a los clientes del
Restaurante, finalmente se hace referencia de la poblacion y la muestra utilizada.

Capitulo 4: Se describio las caracteristicas del area de investigacion,
relacionados a la ubicacion geografica y aspectos generales de la empresa.

Capitulo 5: Exposicién y analisis de resultados, en esta parte del trabajo
de investigacion es donde se publica todos los hallazgos surgidos durante la
investigacién interpretando y comentando cada uno de ellos.

Se finaliza con la elaboracion de la propuesta, conclusiones y

recomendaciones.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad del servicio se basa en lograr la aceptacion e incremento de la
demanda de las empresas y con ello conseguir que los clientes vuelvan a utilizar
los servicios ofrecidos y asi llenar sus expectativas. En la actualidad se vive la
saturacion de servicios y productos, ante esta situacion las empresas reconocen
la necesidad de tomar medidas para fortalecer la calidad del servicio y asi
aumentar la satisfaccion del cliente. Se debe tener presente que el principal
factor en la captaciéon de nuevos clientes y la fidelizacion, es la calidad que
brindan en los servicios que proporcionan; también la forma en la que los
colaboradores ofrecen la calidad de ese servicio en las diferentes areas dentro
de la organizacion.

Los colaboradores deben estar conscientes de que el éxito de su
organizacion depende de las actitudes y conductas de ellos mismos, lo cual
implica factores como la atencion, empatia, confianza, capacidad de respuesta
e instalaciones fisicas, con lo que se esperaria lograr que el cliente quede

contento con los servicios que se le brindan al momento de solicitarlos.
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Es importante que el Servicio al Cliente abarque a todo el personal cuyo
trabajo lo pone en contacto con los clientes en forma rutinaria; sin embargo, cada
empresa tiene una orientacion fundamental que constituye la razon principal de
su existencia. En tal sentido, dada la exigencia cada vez mas grande de los
clientes, resulta imprescindible conocerlos y saber a conciencia cuales son sus
expectativas, y quién mejor que ellos mismos para expresar cuales son las
fortalezas o debilidades de los negocios.

En la ciudad de Puno el crecimiento en el sector restaurantes se esta
dando desde hace algunos afios, debido a diferentes factores como a la
creciente demanda, al turismo, a la simplificacion de tramites en la Municipalidad
Provincial de Puno para la apertura de nuevos establecimientos.

Por lo tanto, es sumamente complicado que una empresa, en este caso
el Restaurant “La Huerta” logre perdurar en el tiempo si no toma en cuenta las
opiniones de su clientela. Los clientes tienen la expectativa de recibir unos del
mejor servicio primero porque es un servicio de consumo cotidiano y de primera
necesidad, segundo porque es un negocio ubicado en el centro de la ciudad y
es accesible por su ubicacion, pero cuando un cliente percibe el servicio y no
esta satisfecho es un punto en contra para el negocio.

Por consiguiente, siendo el cliente la prioridad de la empresa, es
determinante para su éxito, conocer y comprender sus expectativas y
percepciones con respecto a la calidad del servicio, ya que sin esta comprension
ninguna empresa puede tener la esperanza de crear y entregar servicios que
produzcan clientes satisfechos. Por todo ello se plantea las siguientes

interrogantes de investigacion:
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PROBLEMA GENERAL
¢,De qué manera la calidad de servicio incide en el nivel de satisfaccion de
los clientes en el Restaurante “jLa Huerta” de la ciudad Puno, en el periodo

20157

PROBLEMAS ESPECIFICOS
1. ¢Cuél es el nivel de expectativas de los clientes sobre el servicio del

Restaurante “La Huerta” de la ciudad de Puno, en el periodo 2015 ?

2. ¢Cudl es el nivel de percepciones de los clientes hacia el servicio del

Restaurante “; La Huerta” Puno, en el periodo 20157

3. ¢Como se puede mejorar el nivel de la calidad de servicio del

Restaurante “La Huerta” Puno?

1.2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

1.2.1. El autor: Castillo R. (2014), Andlisis de la calidad del servicio y su
incidencia en el nivel de satisfaccion de los clientes en el
restaurante del SIC Frigorifico —UNA, de la ciudad de Puno,
periodo 2011. Llega a las siguientes conclusiones:

Se ha encontrado que respecto calidad de servicio en el SIC
Frigorifico de la UNA- PUNO, en la dimension de evidencias
fisicas, una calificacion tendiente de regular a una buena, donde
el 40.68% considera regular las evidencias fisicas y el 39.11%

buena; por otro lado en la dimensién de fiabilidad muestra
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indicadores netamente regulares con curva normal, donde el
63.25% manifiesta un valor regular y los extremos son
equiparados; en la dimension de interaccion personal muestra
resultados con valoracion regular positiva, donde el 50.92% es un
valor bueno y el 32.55% es un valor regular y finalmente en la
dimensiéon de politicas de servicio la valoracion regular a buena,
donde ambos valores hacen un total de 81.62% en tal sentido.

Se hall6 que la calificacion de satisfaccion en el grupo regular de
58.79%, de buena con 36.48%, y con menos frecuencia de
valoracion esta mala con 4.72%. que una vez procesado en su
totalidad los resultados en promedio el indice de satisfaccion es
de 2.3176, es decir haciendo un redondeo a este valor diremos
que la satisfaccion general respecto al servicio recibido en el
Frigorifico en Regular. Se ha desarrollado un grupo de
consideraciones que a manera de propuesta serian actividades
gue mejorarian el nivel de servicio del Frigorifico UNA PUNO, los
lineamientos son los siguientes: la implementacion de un
programa de limpieza, mejorarla decoracion del restaurante,
implementar un botiquin de emergencia, elaborar y publicar cartas
de mesa, entregar un aperitivo de entrada gratuito a los clientes,
desarrollar un programa de brandan, considerar algunas

promociones y finalmente realizar mayor volumen de publicidad.

1.2.2. El autor: Flores E. (2009), Marketing de servicios y su incidencia

en la satisfaccion del consumidor de la quinta ARENAS DEL LAGO

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ’ Nacional del
‘= Altiplano

N1

Puno -2008 y su propuesta de un plan de marketing. Llega a las
siguientes conclusiones: Las tacticas del Marketing de Servicios

destacan en la quinta Restaurante “Arenas del lago”:

Producto/servicio: Es agradable la musica y animacion que

ofrece; la presentacion y atencion del personal y la variedad de

la carta.

- Precios: Son adecuados y al alcance de los usuarios.

- Logistica de distribucién: es adecuada la distribucion del
espacio y la decoracion del local.

- Publicidad: constituye impulsadores de publicidad, la television

y las recomendaciones de familiares y amigos.

1.2.3. La autora: Justina G. (2013), La calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente segun el modelo SERVQUAL aplicado a la
empresa de transportes SELVA SUR TAMBOPATA S.R. Ltda —
Sandia 2013. Llega a las siguientes conclusiones:

El nivel de expectativas de los clientes Selva Sur Tambopata
S.R.Ltda evaluadas en las cinco dimensiones de la calidad de
servicio, son altas, pues la mayoria estuvieron muy de acuerdo
con las declaraciones hechas sobre lo que deberia ofrecer una
empresa, asi en elementos tangibles se obtuvo 60%, en fiabilidad
62%, en capacidad de respuesta 70%, en garantia 63% Yy
finalmente en empatia 52% de clientes que manifestaron esta
opcion, con cuyos datos se concluye que los clientes tienen altas

expectativas.
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- Respecto a las percepciones del servicio, los clientes se mostraron
disconformes en la mayoria de las dimensiones evaluadas, es asi
gue, en los elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia
la mayoria estuvo disconforme representado por 61%, 73% y 73%
de clientes respectivamente, aunque el promedio de la evaluacion
de todas las dimensiones da como resultado 52% de clientes
disconformes con lo que se concluye que los clientes perciben el
nivel de servicio como bajo.

- Finalmente al analizar las brechas resultantes entre las
expectativas y percepciones de los usuarios de la empresa Selva
Sur Tambopata S.R.Ltda se pudo determinar, que el servicio es
percibido como malo, ya que no cubre las expectativas del usuario,
obteniéndose un resultado general de -1.91 con cuyo dato se
deduce que la calidad no es buena y que existe insatisfaccion en
los clientes de la empresa, segun el modelo SERVQUAL una
diferencia a favor d las percepciones del servicio (Valores positivos
(+) y cero), que superen las expectativas, implicaria una elevada
calidad percibida del servicio, y alta satisfaccion con el mismo y si
las expectativas superan las percepciones (Valores negativos (-))

implica mala calidad e insatisfaccion del cliente.

1.2.4. El autor: Moreno A. (2012), Medicion de la satisfaccion del cliente
en el restaurante la cabafia don Parce. Universidad de Piura.

Llega a las siguientes conclusiones.
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Se ha logrado comprobar uno de los propdsitos principales de este
trabajo a través de la técnica del andlisis factorial. Dicho objetivo
es poner apruebas las dimensiones de la calidad del servicio
establecidas por Parasuraman, Zeithlam y Berry. El trabajo
realizado ha permitido identificar 5 dimensiones relacionadas con
la calidad del servicio en el restaurante La Cabafia de Don Parce.
Estas dimensiones son equivalentes a las inicialmente obtenidas
por Parasuraman, Zeithlam y Berry. En consecuencia, los
resultados obtenidos dan evidencia empirica de que es posible
medir la calidad haciendo uso de las dimensiones planteadas en
los modelos SERVQUAL o SERVPERF. Se puede concluir que los
clientes del restaurante estan satisfechos con el servicio brindado
por este, esto se evidencia en que el promedio de las dimensiones
de la calidad es de 4.017 y el promedio obtenido en la pregunta de
satisfaccion general es de 4.44, puntajes que dentro del baremo
de medicion se ubican en el rango “alta calidad”.

Las dimensiones intangibles han sido las mejores calificadas son:
empatia, seguridad y capacidad de respuesta han obtenido las
mejores calificaciones con puntajes iguales a 4.501, 4.017 y 3.961
respectivamente. De otro lado, las dimensiones de capacidad de
respuesta y de confiabilidad han sido las menos apreciadas
obteniendo puntajes de 3.951 y 3.928 correspondientemente. Con
ellos se pone de manifiesto la preponderancia de lo intangible

sobre lo tangible.
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Hay que felicitar a los mozos porque la personalizacion de la
atencion es excelente, su educacion, amabilidad, cordialidad y
atencion individualizada son temas destacados. Tal es el grado de
conocimiento del cliente que los mozos saben sus nombres. Los
duefios deben incentivar a los mozos y felicitarlos publicamente.
Los resultados arrojan que los clientes no llegan al nivel de sentir
gue estan pagando un precio justo por lo recibido. Se deberia
hacer un pequefio ajuste con el objetivo de que los clientes lleguen
a estar en un total acuerdo en este punto tan crucial.

Con respecto a los graficos de control se puede afirmar que el
servicio ha sido brindado de modo uniforme en todas sus variables
y que los procesos estan bajo control estadistico, no se ha
presentado ninguna racha ni tendencia que indigue que algunas
de las dimensiones esta fuera de control. Sin embargo, la
dimension “empatia” esta fuera de sus limites de control, ello se
atribuye a que a la minima variacion que se presente en términos
de personalizacion de la atencion, los clientes se percatan de ello
y se muestran susceptibles ante dichos cambios. Por lo tanto, se
debe estandarizar la atencion al cliente de modo que se minimicen
las situaciones en las cuales la dimension se pueda salir de
control. Como punto final al presente informe de satisfaccion, se
puede concluir que los clientes del restaurante “La Cabafia de Don
Parce” esas satisfechos con el servicio recibido, la base de esta

afirmacion radica en que las medias de todas las variables, se han
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encuadrado en el concepto de calidad/alta calidad segun el

baremo presentado en los datos numeéricos.

1.2.5. La autora: Reyes H. (2014), Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la asociacion share, sede
Huehuetenango. Guatemala. Llega a las siguientes conclusiones:
Es evidente que la satisfaccion de la calidad del servicio es
aceptable en los aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general
75%, capacitacion del personal 68%, e informacion adecuada
60%., mientras que hay insatisfaccion en parqueo con el 77%.
Como resultado de la capacitacion de calidad del servicio aplicada,
la satisfaccion del cliente fue calificada como muy satisfactoria
especificamente en informacion con el 63%, parqueo con 68%,
instalaciones con 78%, la limpieza general fue calificada como
satisfactoria con 71%, y capacitacion del personal con 59%,
ciertos aspectos disminuyeron ya que no fueron los mismos
sujetos encuestados después del experimento, para verificar con
mayor certeza la aplicacion del mismo.

De acuerdo con los resultados se comprueba la hipétesis
operativa, la cual afirma que: La calidad del servicio si aumenta la
satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede
Huehuetenango, lo cual ayuda al crecimiento integral de la misma,
ya que genera que el colaborador esté atento y brinde un servicio

excepcional para que el cliente quede satisfecho.
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Se establecié que el 73% indica que la asociacion SHARE
capacita a su personal a cada 6 meses en otros temas que no son
relacionados a la calidad del servicio. Sin embargo, se observa
claramente que después de la capacitacion de calidad del servicio
el 64 indica que han recibido este tipo de capacitacion, la cual les
ha orientado a brindar calidad del servicio adecuadamente,
manteniendo su postura que reciben capacitaciones a cada 6
meses y relacionadas a otros temas.

La asociacion SHARE para garantizar un servicio de calidad hacia
sus clientes visualiza como caracteristicas una buena atencion,
amabilidad, calidez, lo cual le ha permitido mantener una
satisfaccion del cliente aceptable.

Los clientes externos perciben la calidad del servicio como
aceptable en un 72%, sin embargo, cuando se aplico la
capacitacion de calidad del servicio a los colaboradores, aumento
a un 95%, debido a que fueron tomadas y ejecutadas las
sugerencias por el coordinador y sus colaboradores para
garantizar la calidad del servicio. En el caso de los clientes internos
el 100% manifiesta que la calidad percibida por los clientes es la
adecuada ya que se les atiende de manera amable. Se observa
claramente que después de la capacitacion de calidad del servicio
se mantiene la misma tendencia de percepcion, manifestando que
estan aplicando lo aprendido en la capacitacion.

Se pudo determinar que el nivel de satisfaccion de los clientes en

relacion a la calidad del servicio el 72% indico que la califica como
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buena. Mencionando que la asociacion SHARE realiza la medicion
de satisfaccion del cliente a través de una firma a cada 6 meses
por el alto costo que implica dicha contratacion quien utiliza
boletas de servicio para los clientes internos y externos
especificamente.

Como puede observarse después de la implementacion de la
capacitacion de calidad del servicio el 95% estéa satisfecho con la
calidad del servicio que recibe.

Se determin6 que la asociacion SHARE invierte para retener a sus
clientes y asi mantenerlos satisfechos y contentos; utiliza ciertos
recursos tales como contratacion de personas para brindar
asesorias a sus clientes, reconocimientos por cumpleafios,
realizan descuentos y dan oportunidad de ampliacion de créditos,
los cuales son adecuados ya que han ayudado de cierta manera
a gue sus clientes sean fieles a la asociacion.

La asociacion SHARE para fortalecer la cultura de servicio utiliza
el intercambio de opiniones y experiencias entre su personal,
logrando con ello la satisfaccion del cliente de los servicios

ofrecidos.

1.2.6. La autora: Millones P. (2010), Medicién y control del nivel de
satisfaccion de los clientes en un supermercado. Llega a las
siguientes conclusiones:

- El mecanismo de medicion de control de la calidad puede ser

empleado luego para mantener un control continuo, o para
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determinar la satisfaccion de la calidad en algun tiempo futuro
examinando asi los cambios entre ambos periodos de medicion.
La empresa deberia hacer un seguimiento continuo de los
graficos de control, identificando los distintos hechos que
originan algun tipo de anomalia, para asi, emplearlos en su
beneficio. Por ejemplo, de encontrar un alza de su media en
algun factor, procurar conocer la razon de ello, para intentar
imitar lo ocasionado (en caso de ser factible) en el futuro.

- De los resultados cabe resaltar que hay factores de baja
influencia como son la limpieza, el orden, que, si bien ahora no
significan un factor relevante, es porque los clientes asumen
gue ese servicio siempre debe ser bueno, por ello no le toman
importancia, ni dejan que influya en los resultados. Pero en caso
de ser defectuoso, se vera como su correlacion aumenta
ampliamente. La empresa ahora conoce los factores mas
relevantes de su servicio, por ello, debe procurar la utilizacion
de sus recursos a éstos, sin descuidar los otros factores.

- La percepcion del servicio por parte del cliente puede ser
diferente al servicio real brindado, y esto se debe a las
diferentes circunstancias y hechos que ocurran durante la visita
o recorrido de algun cliente, por ello el trabajo de la calidad debe
ser un trabajo continuo y por todos procurado.

- Finalmente se debe tomar en cuenta que: el hecho que un factor
no sea relevante en la actualidad, no quiere decir que no lo sea

en el futuro, por lo cual el seguimiento de la realidad y lo que
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1.2.7.

ocurre en el entorno es importante, pues con el tiempo los
factores pueden cambiar, originando un nuevo estudio de la

medicion de la satisfaccion del cliente.

El autor: Enriquez J. (2011), El servicio al cliente en restaurantes
del centro de Ibarra. Estrategias de desarrollo de servicios. Llega
a las siguientes conclusiones:

- El Manual de Servicio al Cliente abarca temas relevantes,
actuales y pertinentes como: etiqueta y protocolo,
neuromarketing, merchandising, higiene de alimentos,
marketing e imagen personal, primeros auxilios, aspectos
medio ambientales, entre otros ; aunado a ello su féacil
aplicacion permite que el personal de los restaurantes se
mantenga capacitado y actle con proactividad ante las
diferentes eventualidades que puedan surgir dentro de los
restaurantes.

- Los clientes de clase media diariamente evidencian el
deficiente servicio al cliente en los restaurantes a los que ellos
acuden, consideran que lo que hace el personal en dichos
lugares es atenderles de forma rapida y poco cordial sin tomar
en cuenta sus expectativas y peor aun sin agregar valor a
cambio de lo que ellos estan pagando.

- Es de vital importancia considerar el cumplimiento de las
expectativas tanto de los clientes internos y externos

vinculados con el area de Restaurantes, en tal virtud y
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considerando la relevancia de éste aspecto en la propuesta se
mencionan una serie amplia de procedimientos a aplicarse;
con el fin de lograr un nivel de desempefio superior por parte
del personal que labora en los restaurantes, asi como la
fidelizacion de los clientes actuales.

- Previa la realizacion del Manual de Servicio al Cliente se
disefiaron y aplicaron encuestas, entrevistas y fichas de
observacion con el fin de detectar tanto los factores internos
como los factores externos generadores del deficiente servicio
al cliente, es asi que se puede concluir que: la imagen interna
y externa que les permitira lograr una ventaja competitiva de

largo plazo y diferenciarse de sus competidores.

1.2.8. El autor. Weil G. (2003). Medicién de la calidad de servicios. Llega
a la siguiente conclusion:

- La aplicacion practica del modelo SERVQUAL me permitio
identificar las ventajas y desventajas de esta herramienta, asi
como reflexionar acerca de qué se podria haber hecho mejor
para obtener resultados mas representativos.

- En cuanto al disefio del cuestionario, SERVQUAL permite la
simplificacion y adaptacion a diferentes negocios de servicios.
El modelo, utilizado principalmente en Estados Unidos, plantea
5 dimensiones basicas de los servicios; sin embargo, estas
dimensiones son caracteristicas del mercado estadounidense,

por lo que seria interesante estudiar si las mismas son
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representativas del mercado mexicano de servicios,
particularmente en el sector de hoteleria. Una técnica utilizada
para determinar estas dimensiones es la investigacion a través
de grupos focales, donde se reune a distintos grupos de
consumidores, en este caso personas que acostumbran viajar y
hospedarse en hoteles, para determinar qué aspectos
consideran importantes y representativos en la calidad del
servicio.

- Por otra parte, existe una gran diversidad de temporadas
vacacionales, por lo que durante el afio van variando los tipos
de turistas que viajan. Por ejemplo, en el verano (junio a
septiembre) viaja a Puerto Vallarta principalmente el turista
mexicano; en primavera, particularmente alrededor de Semana
Santa, viajan los jévenes norteamericanos y canadienses que
disfrutan de su viaje de egresados (“Spring break”); para
Navidad y Afo Nuevo, se presenta una mezcla de turistas
norteamericanos y mexicanos que viajan generalmente en
familia para compartir las fiestas, y durante el resto del afio viaja
una mayor variedad de turistas sin una tendencia en particular.

- Porlo tanto, a fin de poder captar informacion representativa de
todos estos grupos, es importante aplicar las encuestas de
SERVQUAL en cada una de las temporadas mencionadas, y
entonces se podra concluir con mayor precision acerca de las
diferencias en la percepcion de la calidad y satisfaccion del

cliente entre los distintos tipos de huéspedes.
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1.2.9. La autora Blanco J.(2009), Medicion de la satisfaccion del
restaurante museo taurino y formulacion de estrategias de servicio
para la creacion de valor. Llega a la siguiente conclusion:

- Através del desarrollo de esta investigacion, se demostré que
el servicio al cliente es muy importante en cualquier
organizaciéon, un buen servicio lleva consigo grandes
consecuencias para la organizacion en todo aspecto. No solo
se dara a conocer, o podra adquirir el liderazgo en relacién con
la competencia, sino que las partes que la componen y sus
stakeholders se veran directamente afectados también. Para el
caso del Museo Taurino, se deseaba aumentar no solo el
namero de clientes, sino sus finanzas y asi proyectar una mejor
imagen.

- Una investigacion ardua del servicio prestado, basada en
herramientas de investigacion, que observaron todos los
posibles detalles que conlleva este servicio, demostré cuales
fueron las debilidades y fortalezas del recinto, siendo su mayor
fortaleza la confianza que genera el servicio en el cliente, asi
como la rapidez del mismo, y a su vez su mayor debilidad fue
el aspecto de los tangibles.

- De esta manera y en base a los resultados obtenidos en las
encuestas, se crearon estrategias de servicio para mejorar en
la mayor parte posible todas las falencias de servicio que el
restaurante presento, asi se le brindaria al cliente un valor mas

alla de lo esperado.
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1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL
Analizar el nivel de satisfaccion del cliente en base a la evaluacion de
la calidad de servicio utilizando el modelo SERVQUAL, del Restaurante “La

Huerta” de la ciudad Puno, en el periodo 2015.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar el nivel de las expectativas del servicio del Restaurante “La
Huerta” de la ciudad de Puno, en el periodo 2015.

2. Determinar el nivel de percepciones obtenidas por los clientes frente al
servicio recibido del Restaurante “La Huerta” de la ciudad de Puno, en el
periodo 2015.

3. Proponer lineamientos para mejorar la calidad de servicio prestado por

del Restaurante “La Huerta” de la ciudad de Puno.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO, MARCO CONCEPTUAL E HIPOTESIS
DE LA INVESTIGACION

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. GESTION DE CALIDAD
Segun Udaonda M. (1992). Debe entenderse por gestion de calidad como

el conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad;
incorporandolo por tanto al proceso de gestion, que es como traducimos el
término inglés “management”, que alude a direccion, gobierno y coordinacion de
actividades.

De este modo, una posible definicién de gestion de calidad seria el modo
en que la direccién planifica el futuro, implanta los programas y controla los
resultados de la funcion calidad con vistas a su mejora permanente.

Asi pues, mediante la gestion de calidad, la gerencia participa en la
definicién, andlisis y garantia de los productos y servicios ofertados por la
empresa, interviniendo y haciendo que se realicen los siguientes tipos de
actuaciones:

- Definir los objetivos de calidad, aunando ara ellos los intereses de la

empresa con las necesidades de los clientes.
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- Conseguir que los productos o servicios estén conformes con dichos
objetivos, facilitando todos los medios necesarios para lograrlo.

- Evaluar y vigilar que se alcanza la calidad deseada

- Mejorarla continuamente, convirtiendo los objetivos y la consecucion de
la calidad en un proceso dinamico que evoluciona de modo permanente,
de acuerdo con las exigencias del mercado.

Fundamentos de la gestién de calidad

Sintesis de los fundamentos de esta nueva concepcion de la calidad:

- Su objetivo es el mismo de la empresa: ser competitivos y mejorar
continuamente.

- Pretende ayudar a satisfacer las necesidades del cliente.

- Los recursos humanos son su elemento mas importante

- Es preciso el trabajo en equipo para conseguirla.

- La comunicacion, la informacion y la participacion a todos los niveles son
elementos imprescindibles.

- Se busca la disminucién de costes mediante la prevencién de anomalias.

- Implica fijar objetivos de mejora permanente y la realizacibn de un
seguimiento periodico de resultados.

- Forma parte de la gestién de la empresa, de cuya politica de actuacion

constituye un objetivo estratégico fundamental.
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2.1.2. CALIDAD

Segun: Publicaciones vértice (2008). Podemos definir como “un
conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que guardan
relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o
latentes (necesidades que no han sido atendidas por ninguna empresa pero
gue son demandadas por el publico) de los clientes”.

Esta es una definicion de la calidad claramente centrada en el cliente.
Los clientes tienen una serie de necesidades, requisitos y expectativas. Una
empresa proporciona calidad cuando su producto o servicio iguala o supera
las expectativas de los consumidores; si en todo momento trata de satisfacer
la inmensa mayoria de sus necesidades estara proporcionando calidad.

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido
alcanzar para satisfacer a su clientela clave; representa, al mismo tiempo, la

medida en que se logra dicha calidad.

A. Clientela clave (publico objetivo)

Clientela clave es aquella que, por sus expectativas y sus
necesidades, impone a la empresa el nivel de servicio que debe alcanzar.
Actualmente, tanto en el terreno industrial como en el del gran consumo, los
mercados se segmentan cada vez mas como consecuencia de la diversidad
creciente de los gustos y preferencias de los clientes. Ejemplo: un estudiante
no exige la misma calidad en el servicio de un hotel, que un hombre de
negocios. Ante la diversidad de necesidades, cada servicio debe seleccionar
una clientela clave, ya que intentar satisfacer un poco a todos los

consumidores se ha convertido en el medio mas seguro de fracasar.
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B. El nivel de excelencia
En la prestacion de un servicio, el concepto calidad no es sinGnimo
de lujo, ni de alcanzar el nivel superior en una categoria de producto. Un
servicio alcanza su nivel de excelencia cuando satisface las necesidades
o la demanda de un grupo que ha sido seleccionado previamente. Cada
nivel de excelencia debe responder a un cierto valor que el cliente esté

dispuesto a pagar, en funcion de sus deseos y necesidades.

C. Laconformidad

Que es el tercer parametro de la calidad, consiste en mantener el
nivel de excelencia en todo momento y en todo lugar. Ejemplo en un
estudio de fotografia un cliente no puede recibir una acogida mejor por la
mafiana que por la tarde.

De ahi se deduce que la dificultad de poder garantizar una calidad
estandar en todos los servicios, es uno de los aspectos mas dificiles de
consequir.

Cuanto mas dependa la calidad del servicio del comportamiento de
los empleados, mayor es el riesgo de que esta no se ajuste a las normas
de la empresa.

Con independencia de que el comportamiento humano intervenga
mas o menos en la oferta del servicio, el objetivo debe estar en reducir la
diferencia entre el servicio realmente ofrecido y el nivel de excelencia que se
persigue. Intentar no tener defectos en la Unica garantia de éxito a largo

plazo.
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2.1.3. EL SERVICIO

Segun: Publicaciones vértice (2008). El servicio es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera ademas del producto o del servicio basico,
como consecuencia del precio, la imagen, y la reputacion del mismo. Por
ejemplo: el comprador de una Mercedes espera cierto numero de prestaciones:
antes, durante y después de la compra, tales como, demostraciones, prueba de
vehiculo, soluciones financieras a su medida, reposiciones rapidas, que no haya

averias, etc.

Para ofrecer un buen servicio hace falta algo mas que amabilidad y
gentileza, aunque estas condiciones son imprescindibles en la atencién al
cliente. Asi cuando un interlocutor habla por teléfono tiene que hacerlo
sonriendo, y ademas proporcionando sin demoras la informacion adecuada que
oriente a la persona que ha llamado hacia el interlocutor idéneo. Se trata de un
problema de métodos y no de simple cortesia. Ejemplo: si vamos a comprar a
una tienda donde el encargado nos recibe estupendamente, y a otra donde nos
ofrecen un producto mas competitivo, probablemente nos quedemos con la

segunda. Pero si fuese posible ¢ Por qué no ofrecer las dos cosas?

Servicio no significa servilismo, aunque, a veces, se entienda a confundir
ambos términos. Esto explica en parte la actitud de ciertos vendedores de
grandes almacenes que se limitan Unicamente a atender bien a los clientes sin
tener en cuenta sus necesidades. No debemos olvidar que sin clientes no hay

empresa, y sin servicio no hay clientes.
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Servicio del servicio

Al contrario de los productos, los servicios se caracterizan por su
inmaterialidad. Solo existen como experiencias vividas. En la mayoria de los
casos, el cliente de un “servicio de servicios” comprende dos dimensiones
propias: la prestacion que buscaba el cliente y la experiencia que vive en el

momento en que hace uso del servicio.

La prestacion

Cuando un cliente reserva una habitacion compra descanso. Cuando
solicita un crédito, es para pagar algo, un master, un departamento, etc.
Cuando se suscribe a un seguro compra tranquilidad. De la misma forma, todo

lo que rodea al servicio tiene una importancia primordial.

En este sentido, un espectaculo solo proporcionara diversion si el asiento
es comodo. Asi mismo, el propietario de un restaurante que busca una fuerte
rotaciéon de mesas, no puede satisfacer a un cliente que busca solo un rato de

tranquilidad.

La experiencia vivida

El servicio de los servicios puede provocar un impacto fundamental en
la experiencia del consumidor y determinar asi su grado de satisfaccién. La
sensacion experimentada durante la prestacion del servicio sera positiva o
negativa segun:

- La posibilidad de opcion
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- Ladisponibilidad

- El ambiente

- La actitud del personal (amabilidad, cortesia, ayuda, iniciativa) en
la venta y durante la prestacion del servicio

- Elentorno

- Los otros clientes

- Larapidez y precision de las respuestas a sus preguntas

- La reaccion mas o menos tolerante con respecto a sus
reclamaciones

- La personalizacion del servicio

2.1.4. CALIDAD DE SERVICIO

Seté D. (2004). En el entorno actual la calidad de servicio se
convierte en una de las variables consideradas clave para la
competitividad de la empresa. Las empresas tienen claro que, si quieren
sobrevivir en un mercado tan competitivo como el actual, ofrecer una

elevada calidad de servicio se convierte en algo totalmente necesario.

Calidad objetiva versus calidad subjetiva

Al igual que ocurre con otros temas relativos a la gestion empresarial, las
primeras investigaciones existentes sobre calidad se centraron exclusivamente
en el @mbito de los productos industriales, ya que en un primer momento fue este
el tipo de empresa con un mayor protagonismo en la economia. Pero, poco a

poco, el sector servicios ha ido acentuando su peso en las economias
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accidentales, adquiriendo actualmente un fuerte protagonismo, hasta el punto de
considerar que estamos ante una tercerizacion de la economia 0 una economia

de servicios.

De modo que, si el contexto de la economia ha cambiado, pasando de un
entorno en que el sector secundario (empresas industriales) tenia mayor
protagonismo a otro en el que es el sector terciario el que tiene una mayor
relevancia, es logico pensar que los modelos de gestion empresarial (entre ellos

los modelos de calidad) también deberan adaptarse a esta nueva realidad.

Ello no significa que las empresas industriales y las empresas de servicios
no tengan unos planteamientos o principios generales en comun, pero es
necesario que surjan nueva forma de gestion o nuevos planteamientos que
permitan captar mejor la naturaleza ultima de los servicios. Los servicios tienen
unas caracteristicas que por su propia naturaleza los hacen distintos de los

bienes industriales.

Asi pues, tiempos nuevos requieren ideas nuevas. Los principios y
practicas del control de calidad aplicada a los bienes tangibles, pueden resultar
inadecuados para comprender la calidad en el ambito de servicios. Una sociedad
intensiva en servicios y en informacién se merece mucho mas que un modelo de

calidad heredado en una época industrial.

De modo que el enfoque industrial sobre la calidad, que en un primer

momento se intenta trasladar también al ambito de los servicios, segun el cual la
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calidad es entendida como la conformidad a unas especificaciones y estandares
(Crosby, 1979). En el tiempo empieza a ser criticado, ya que se pone manifiesto
como en muchas ocasiones el nivel de calidad percibida por los clientes no
coincide con el nivel de calidad percibida por los directivos de la empresa. Por lo
que aparecen nuevos enfoques sobre la calidad con un mayor énfasis en las

percepciones del cliente.

Asi, el concepto de calidad se va desplazando hacia el cliente, pasando a
ser el elemento clave la valoracion que este realiza sobre el servicio ofrecido
(Barroso, 2000). Como se observa en la figura n°® 1, se produce un paso de una
calidad objetiva, donde lo importante es la conformidad a unos estandares de
servicio establecidos por la empresa, a una calidad subjetiva donde el Gnico juicio

gue realmente importa es el que realiza el cliente (Gil, 1995).

Esta ultima perspectiva implica que la determinacion de la calidad de
servicio debe estar basada fundamentalmente en las percepciones que los
clientes tienen sobre el servicio que reciben (Parasuraman, Zeithaml, Berry,

1985; Gross, 1984).
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ILUSTRACION 1:_CALIDAD OBJETIVA VERSUS CALIDAD SUBJETIVA

CALIDAD CALIDAD
OBJETIVA l SUBJETIVA
{k
Conformidad a los El dnico juicio que
estandares de realmente importa es
servicio establecidos el que realiza el
por la empresa. cliente.

FUENTE: Set6 D. (2004). De la calidad de servicio a la fidelidad del cliente.

2.1.5. CONCEPTO DE CALIDAD DE SERVICIO

Gosso F. (2008). La calidad es el grado de cercania que existe entre lo
gue brinda el producto y las expectativas del cliente. En consecuencia, la calidad
es un concepto subjetivo, ya que, de acuerdo a sus propias expectativas, los
clientes pueden calificar con distintos grados de calidad a un mismo producto o
servicio. Por ejemplo, el cliente puede considerar a un sofisticado televisor como
de alta calidad por el grado de complejidad de sus funciones, pero para otro
cliente puede ser evaluado como de baja calidad por la dificultad para dominar

su tecnologia.
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También esto sucede en la evaluacion de los cursos de capacitacion,
donde algunos alumnos que tienen conocimientos previos percibiran que no
estan recibiendo un servicio de formacion de calidad. Entonces, podemos decir
que la calidad en el servicio se refiere al grado de ajuste entre las expectativas

de los clientes y el desempefio obtenido por el servicio.

El objetivo principal de la calidad de servicio es el de contribuir a la
satisfaccion del cliente. Mientras mas calidad percibida, mas satisfechos

guedaran los clientes y asi podremos lograr su hipersatisfaccion.

La excelencia en la calidad de un servicio implica encontrar el equilibrio
entre satisfaccion de las necesidades del cliente, la satisfaccion del personal y

los beneficios de la empresa.

La calidad en el servicio siempre es definida por los clientes. Como vimos
anteriormente, la calidad es un concepto resultante de la relacion éntrelas
expectativas y lo percibido por el cliente, por lo tanto, la Unica perspectiva valida

es la del cliente.

2.1.6. NECESIDAD DE PRESTAR SERVICIOS DE CALIDAD
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Perez J. (1994). En aquellas empresas en que la prestacion del servicio
constituye el “producto” que ofrecen al cliente, puede parecer obvia esta

necesidad, a pesar de existirimportantes discrepancias a la hora del desempefio.

En el caso de las empresas manufactureras (sector industrial) que
normalmente te prestan el servicio desarraigado del producto, esta necesidad no
es hoy tan ampliamente sentida; ello es fruto de una concepcién parcial del
negocio de la empresa, que pasa por una importante dedicacion a los aspectos
productivos y de calidad del producto, olvidando o relegando a un segundo plano
la satisfaccion y el valor global que el usuario obtendra durante toda la vida del

bien.

En estas empresas, es bastante frecuente que el principal contacto que
tiene el cliente con el fabricante sea a través del personal de servicio, cuyo
desempefio condiciona fuertemente la imagen que el cliente se forma del

suministrador.

En ambos casos, empresas de servicios o industriales, es un hecho que
los productos o servicios ofrecidos por diferentes competidores cada vez influyen
menos factores intrinsecos de diferenciacién. Cada dia es mas dificil satisfacer
plenamente a los clientes plenamente a los clientes solamente a través de la
calidad interna, relacionada con aspectos técnicos del producto; es necesario
gue este vaya acompafnado del mas alto nivel de calidad de servicio (calidad

externa).
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De un cliente satisfecho por el producto y el servicio prestado se
consigue, ademas de pedidos futuros con un coste de venta bajo, su
recomendacion a otros potenciales usuarios, aumentando asi de una forma muy
eficaz su compromiso personal con la marca del suministrador y contribuyendo
con las referencias a su buena imagen. No se debe olvidar que la recomendacion
es tanto mas necesaria cuanto mayor sea la intangibilidad y la promesa de valor

futuro del servicio.

“La razon mas poderosa de insatisfaccion es sobre la que el
suministrador tiene mayor capacidad de control:

La atencion al cliente.”

2.1.7. MODELO DE BRECHAS DE CALIDAD DE SERVICIO

Zeithaml V., Bitner M. & Gremler D. (2009). Este modelo de brechas nos
ayuda a entender la calidad de servicio en una organizacion. Demostrar también
gue la brecha mas critica en la calidad del servicio que debe cerrarse es la brecha
del cliente, la diferencia entre las expectativas y las percepciones del cliente.
Para cerrar la brecha del cliente, el modelo de las brechas sugiere que se

necesita cerrar otras cuatro brechas:

LAS BRECHAS DEL PROVEEDOR

Brecha 1: la brecha del conocimiento. Indica la discrepancia entre las

expectativas de los clientes sobre un servicio concreto y las percepciones o
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creencias que se forman los directivos sobre lo que espera el consumidor de ese

servicio.

Brecha 2: la brecha del disefio y estandares del servicio. Mide la diferencia
entre las percepciones de los directivos y las especificaciones 0 normas de

calidad.

Brecha 3: la brecha del desempefio del servicio. Calcula la diferencia entre

las especificaciones o normas de calidad del servicio y la prestacion del mismo.

Brecha 4: la brecha de la comunicacion. Mide la discrepancia entre la

prestacion del servicio y la comunicacion externa.

LAS BRECHAS DEL CLIENTE

Es la diferencia entre las expectativas y las percepciones del cliente. Las
expectativas son estandares o puntos de referencia que los clientes han obtenido
de las experiencias con los servicios, mientras que las percepciones son

evaluaciones subjetivas de las experiencias de servicios reales.

2.1.8. LA EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Gosso F. (2008). La manera en que evalltan los clientes el nivel de calidad
de un servicio recibido tiene sus particularidades. Los usuarios no evallan la

calidad de un servicio solo por el resultado final que reciben, sino que también
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toman en cuenta lo percibido a través del proceso de produccion y entrega del
mismo.

Segun Zeithaml V. y Bitner M. (2002). La calidad en el servicio es una
evaluacion dirigida que refleja las percepciones del cliente. Para lo que se
encuentran cinco dimensiones totales del funcionamiento del servicio: tangibles,

confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia.

ILUSTRACION 2: PERCEPCION DE LA CALIDAD

Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Confiabilidad [
Responsabilidad
Calidad en F.aCtOI.'eS
¢l Servicio situacionales
l
Calidad del o Yatisfaccidn
Product > g
oducto del cliente
F 3
. Factores
Precio Personales

Fuente: Valerie A. Zeitham], Mary Jo Bitner, Marketing de Servicios, {2002)2* Edicién,
McGraw-Hill, Pag. 94

Las 5 dimensiones del funcionamiento del servicio dirigen el viaje
hacia la calidad de servicio, aunque estas dimensiones tendran una
importancia diferente para los variados segmentos de mercado. En
conjunto constituyen la esencia de los mandamientos de la calidad de
servicios: ser excelente en el servicio, intentar ser excelente en las cosas
tangibles, confiabilidad, seguridad y empatia. La mejora del servicio es

con mucho una iniciativa humana.
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Las expectativas del cliente sobre las organizaciones de servicio
son claras y contundentes: debe contar con una buena apariencia, ser
responsable, ser tranquilizador por medio de la cortesia y la competencia,
ser empatico, pero, sobre todo, ser digno de confianza. Ademas de que
prestara el servicio que ofrecié dar, es decir, que se lograra la promesa de
servicio. El modo en que los clientes juzguen un servicio puede depender
tanto o mas del proceso del servicio que del resultado del servicio. En los
servicios. El “como” de su realizacion es una parte clave del mismo. Los
compradores juzgan la calidad basandose tanto en las experiencias que
tienen durante el proceso de servicio como en lo que pueda ocurrir

después.

2.1.9. MODELOS PARA MEDIR CALIDAD

Segun: Avera M. (2008). Se tiene dos modelos de medicion:
MODELO SERVQUAL

El analisis de la calidad en el servicio se inicia formalmente con el articulo
de Parasuraman, Zeithaml y Berry, catedraticos de marketing que realizaron una
investigacion de la calidad de los servicios en 1985, creando una escala para
calificar a las empresas de servicios de acuerdo a las cinco dimensiones:
Tangibilidad, fiabilidad, respuesta, seguridad y empatia, y es a partir de esa
investigacion que se propusieron un modelo de calidad en el servicio. La

investigacion se basa en un cuestionario que distingue dos partes:
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- La primera dedicada a las expectativas, donde se preguntan 22
afirmaciones que tratan de identificar las expectativas generales de los
clientes sobre un servicio.

- La segunda dedicada a las percepciones, formada por las mismas 22
afirmaciones anteriores donde la Unica diferencia es que no hacen
referencia a un servicio especifico sino a lo que reciben de una empresa
concreta que pertenece a dicho servicio.

Este instrumento esta conformado por una escala de respuestas multiple
disefiada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un
servicio. Permite evaluar, pero a su vez es un instrumento de mejora y de
comparacion con otras organizaciones. Es decir, mide lo que el cliente espera
de la organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas,
contrastando esa medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese
servicio en esas dimensiones.

Dichos autores, consideran a la calidad del servicio como el resultado de
la discrepancia entre las expectativas y la calidad percibida.

El modelo SERVQUAL destaca que los servicios presentan mayor
problematica para su estudio y suponen que:

- Al cliente le es mas facil evaluar la calidad del servicio que la calidad de
los productos.

- La percepcion de la calidad del servicio es el resultado de una
comparacion del cliente con el desempefio actual del servicio.

- Las evaluaciones del servicio no se hacen solamente a la entrega de este,

sino también en el proceso de realizacion del mismo.
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El SERVQUAL esta basado en un modelo de evaluacién del cliente sobre
la calidad de servicio en el que:

- Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para
las percepciones, de manera que, Si estas superan las expectativas,
implicaria una elevada calidad percibida del servicio, y alta satisfaccion
con el mismo.

- Sefala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los
usuarios.

- Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.

ILUSTRACION 3: MODELO SERVQUAL

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas

!

Expectativas

Dimensiores Calidad

* Elementos Tangibles .
» Fiabilidad Calidad de

* Capacidad de Servicio
respuesta
* Seguridad

* Empatia

Percepciones

FUENTE: Avera M. (2008). Analisis de relacién de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el ambito hospitalario.

El modelo esta basado en un cuestionario con esas preguntas estandares

gue sirven de guia para cualquier tipo de proveedor de servicios y que persigue
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alcanzar la calidad total de los servicios mediante el analisis de los resultados.
Del analisis de los resultados del cuestionario SERVQUAL se obtiene un indice
de calidad de servicio y en base al mismo se podra determinar lo cerca o lo lejos
que los clientes se encuentran respecto a la satisfaccion del servicio recibido.
Este método es una excelente herramienta para que las empresas revisen la
percepcion de los clientes respecto al servicio que prestan.
¢, Qué obtenemos a través del SERVQUAL?
- Una calificaciéon de la calidad del servicio: indice de Calidad del
Servicio (ICS).

- Lo que desean los consumidores

- Lo que encuentran los consumidores

- Las lagunas de insatisfaccion
Las dimensiones del SERVQUAL son:

I. Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones equipos, empleados
y materiales de comunicacion.

Il. Fiabilidad: Habilidad de prestar el servicio prometido tal y como se ha
prometido con error cero. Mide la efectividad es decir obtener el servicio
mediante un proceso correcto que cumpla las expectativas para el que fue
disefiado. Cuando un servicio no se da en forma efectiva se tiene que
repetir, lo cual conlleva un costo econémico en tiempo, materiales, etc.

lll. Capacidad de respuesta: el deseo de ayudar y satisfacer las
necesidades de los clientes de forma rapida y eficiente. Prestar el servicio
de forma &gil.

IV. Seguridad: conocimiento del servicio prestado, cortesia de los empleados

y su habilidad para transmitir confianza al cliente.
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V. Empatia: atencion individualizada al cliente. La empatia es la conexion
solida entre dos personas. Es fundamental para comprender el mensaje

del otro. Es una habilidad de inferirlos pensamientos y los deseos del otro.

Ventajas del SERVQUAL

El SERVQUAL proporciona la informacion detallada sobre:

Permite realizar el seguimiento de la tendencia en la satisfaccion del
servicio prestado al poderse realizar la encuesta con caracter periodico
en varios momentos en el tiempo.
- Permite establecer lineas y planes de mejora al comprobar en donde
estamos fallando, cuales son nuestros puntos débiles.
- Permite establecer una metodologia de trabajo comun que sirva para
medir satisfaccion en varios servicios.
- Al ser considerada consideradas las expectativas del cliente, les es
posible adaptarse mas facilmente a los cambios de la economia.
Limitaciones del modelo SERVQUAL
La controversia que ha suscitado son: los problemas de interpretacion que
plantea a los encuestados, suponen una redundancia dentro del instrumento de
medicion, ya que las percepciones estan influencias por las expectativas. Asi

como su variabilidad en los diferentes momentos de la prestacion del servicio.

MODELO SERVPERF
Cronin & Taylor (1992), a través de un estudio realizado a ocho empresas
de servicios, proponen un nuevo modelo denominado SERVPERF, el cual se

basa en el desempefio que examina las relaciones entre calidad de servicio,
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satisfaccion del consumidor e intenciones de compra. Este modelo evalla
anicamente las percepciones de los clientes, por lo que Unicamente propone las
22 afirmaciones del modelo SERVQUAL referentes a las percepciones del

cliente sobre el servicio recibido.

El modelo pretende proveer a gerentes e investigadores mayor
informacion acerca de:

- El orden causal de las relaciones entre calidad del servicio o satisfaccion
del consumidor.

- Impacto de calidad del servicio y satisfaccion del consumidor sobre las

intenciones de compra.

Dichos autores consideran que habra mayor aceptacion del modelo al
proponer el desempefio (actitudes y satisfaccion), como un elemento principal
para medir la calidad. Ante estas circunstancias, la intencion de compra de un
consumidor, se ve afectada por la calidad brindada en el servicio y la satisfaccion
que le genera el producto. Este modelo propone considerar estos para ofrecer

un mejor servicio, ya que a mejor servicio mayor sera la intencion de compra.

Limitaciones del modelo SERVPERF
Entre las limitaciones de este modelo se encuentran el no
considerar las expectativas del cliente, las cuales influyen en las
percepciones del mismo, ademas de suponer que la calidad del servicio

sera mejor cuando mayores sean las ventas; y de evaluar el servicio
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solamente en la etapa de su entrega y no durante el proceso de

realizacion.

2.1.10. ENFOQUE EN EL CLIENTE

Segun: Zeithaml V., Bitner M. & Gremler D. (2009).

LA BRECHA DEL CLIENTE

Corresponden a dos conceptos: expectativas del cliente y
percepciones del cliente, que desempefian una funcién importante en el
marketing de servicios. Las expectativas del cliente son los estandares, o
puntos de referencia, para el desempefio contra los que se comparan las
experiencias de servicio, y con frecuencia se formulan en funcion de lo que
un cliente cree que deberia suceder o sucedera. Las percepciones del

cliente son evaluaciones subjetivas de experiencias de servicios reales.

ILUSTRACION 4: BRECHA DEL CLIENTE

SERVICIO

ESPERADO

F N

[ Brecha del cliente ]

v
SERVICIO

PERCIBIDO

FUENTE: Zeithaml V., Bitner M. & Gremler D. (2009). Marketing de servicios.

A. EXPECTATIVAS DEL CLIENTE ACERCA DEL SERVICIO
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Decir que las expectativas son punto de referencia contra los cuales se
compara la entrega del servicio solo es el principio. El nivel de expectativa puede
variar con amplitud dependiendo del punto de referencia que tenga el cliente.
Aunque casi todos tienen un sentido intuitivo de lo que son las expectativas, los
mercadologos de servicio necesitan una definicion mucho mas concienzuda y

clara de las expectativas con el fin de comprenderlas, medirlas y gestionarlas.

Imagine que planear ir a un restaurante. La figura 5 muestra un continuo
a lo largo del cual pueden ordenarse, de bajo a alto, diferentes tipos posibles de
expectativas de servicio. A la izquierda del continuo hay diferentes tipos o nivel

de expectativas, que van de alto a bajo.

En cada punto se le da un nombre al tipo de expectativa y se ilustralo que
podria significar en funcion del restaurante que esta considerando. Note de qué
manera puede ser importante la expectativa para su eventual evaluacion de
desempefio del restaurante. Suponga que va al restaurante para el cual tenia la
expectativa minima tolerable, pago muy poco dinero y fue servido de inmediato

con buena comida.

A continuacion, suponga que va al restaurante para el que tenia las
expectativas mas altas (ideal), pago mucho dinero y le sirvieron buena comida
(pero no fantastica). ¢Cudl experiencia del restaurante juzgaria mejor? Es
probable que la respuesta dependa en gran medida del punto de referencia que
llevo la experiencia. Debido a que la idea de las expectativas del cliente es tan

importante para la evaluacion del servicio.
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ILUSTRACION 5: NIVELES POSIBLES DE EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

4 .
Expectativas o “Todos dicen que este restaurante es tan bueno
como uno en Francia y deseo ir a alguna parte
deseos ideales muy especial para mi aniversario”
o
M / 113
Expectativas Tan caro que es este restaurante,
_ deberia tener comida y servicios
normativas excelentes”
-
e
Normas basadas “La mayor parte de las veces este
enla restaurante es muy bueno, pero cuando
experiencia (_ estdmuylleno el servicio es lento” )
; N
Expectativas “Espero que este restaurante me sirva de
aceptables >
una manera adecuada”
\_ /
Expectativas oy . . N
P Espero un servicio terrible de este
minimas »| restaurante, pero vengo porque el precio
es bajo”
- J

FUENTE: Zeithaml V., Bitner M. & Gremler D. (2009). Marketing de servicios.

Servicio esperado: niveles de expectativas

El servicio esperado se enfoca dos tipos: el mas alto, que denominarse
servicio deseado: el nivel de servicio que el cliente espera recibir, el nivel de
desempeno “anhelado”. El servicio es una mezcla de lo que el cliente cree que
‘puede ser’ y “deberia ser”.

La expectativa refleja las esperanzas y deseos de estos consumidores;
sin estas esperanzas y deseos, y la creencia de que puedan cumplirse, los
consumidores quiza no accederian al servicio. Por ejemplo, utilizar los servicios
de la oficina de colacién de su Universidad cuando esté listo para graduarse.

¢, Cuales son sus expectativas del servicio? Con toda probabilidad desea que la
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oficina le encuentre un empleo, el empleo correcto en el lugar correcto con el
salario correcto, porque esto es lo que espera y desea.

Sin embargo, es probable que también vea que la economia puede
restringir la disponibilidad de vacantes de empleo ideales en las compafias. Y
no todas las empresas en las que puede estar interesado tienen una relacion con
la oficina de colacion. En esta situacion, y en general, los clientes esperan lograr
sus deseos de servicio, pero reconocen que esto no siempre es posible. El
servicio adecuado representa la “expectativa minima tolerable”, el nivel inferior
de desempefio aceptable para el cliente.

La figura N 6 muestra estos dos estandares de expectativa como los
limites superior e inferior para las expectativas del cliente. Esta figura describe la
idea de que los clientes evaltuan el desempefio del servicio con base en dos

limites de estandares: lo que desean y lo que consideran aceptable.

ILUSTRACION 6: NIVELES DE EXPECTATIVAS DOBLE

Servicio deseado

.

Servicio adecuado

FUENTE: Zeithaml V., Bitner M. & Gremler D. (2009). Marketing de servicios.

Entre las preguntas intrigantes sobre las expectativas del servicio esta si
los clientes tienen los mismos niveles de expectativas diferentes para empresas

de servicio en la misma industria. Por ejemplo, ¢las expectativas del servicio
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deseado son las mismas para todos los restaurantes? ¢O solo para todos los
restaurantes de comida rapida? ¢Los niveles de expectativas de servicio

adecuado varian entre restaurantes? Considere la siguiente cita:

Los niveles de expectativa son la razon por la que dos organizaciones en
el mismo negocio pueden ofrecer niveles de servicio bastante diferentes y aun
mantener felices a sus clientes. Es la razén por la que McDonald's puede
extender un servicio industrializado excelente con pocos empleados por cliente,
y por lo que un restaurante caro con muchos meseros con esmoquin puede ser

incapaz de hacerlo tan bien desde el punto de vista del cliente.

Los clientes por lo comun tienen expectativas similares a lo largo de las
categorias de servicio, pero estas categorias no son tan amplias como industrias
enteras. Entre las subcategorias de restaurantes estan: caros étnicos, de comida
rapida, y de aeropuerto. La expectativa de servicio deseado de un cliente para
los restaurantes de comida rapida es comida rapida, conveniente, sabrosa y en
un ambiente limpio. Las expectativas de servicio deseado para un restaurante
caro, por otra parte, por lo general implica instalaciones elegantes, empleados
amables, alumbrado con velas y comida de primera calidad. En esencia, las
expectativas de servicio deseado parecen ser las mismas para proveedores de
servicios dentro de categorias o subcategorias de la industria que son vistas

como similares como clientes.

El nivel de expectativas deservicio adecuado, por otra parte, puede variar

para diferentes empresas dentro de una categoria o subcategoria. Dentro de los
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restaurantes de comida rapida, un cliente puede tener una expectativa mas alta
para McDonald's que, para Burger King, habiendo experimentado un servicio
consistente en McDonald's a lo largo del tiempo y un servicio algo inconsistente
en Burger King. Es posible, por consiguiente, que un cliente pueda estar mas
decepcionado con el servicio de McDonald’s que por el de Burger King, aun
cuando el nivel de real de servicio de McDonald’s es mas alto que el nivel en

Burger King.

- Lazonade tolerancia

Como se analiz6 con anterioridad los servicios son heterogéneos, ya que
el desempefio puede variar entre proveedores, empleados del mismo proveedor
e incluso con el mismo empleado de servicios. El grado en el que los clientes
reconocen y estan dispuestos a aceptar esta variacion se llama zona de
tolerancia, y se muestra en la figura N° 7. Si el servicio cae por debajo de del
servicio adecuado, el nivel minimo considerado aceptable, los clientes se
frustraran y con toda probabilidad estaran insatisfechos con la compaiiia. Si el
desempefio del servicio estd arriba de la zona de tolerancia en el extremo
superior, donde el desempefio excede al servicio deseado, estaran muy
complacidos y es probable que también bastante sorprendidos.

ILUSTRACION 7: LA ZONA DE TOLERANCIA

Servicio deseado

ZONAN

TOLERANCIA

Servicio adecuado

FUENTE: Zeithaml V., Bitner M. & Gremler D. (2009). Marketing de servicios.
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B. PERCEPCIONES DEL CLIENTE HACIA EL SERVICIO

La forma en que los clientes perciben los servicios, como evallan si han
experimentado un servicio de calidad y si estan satisfechos son temas que se
desarrollaran. Nos enfocaremos en el cuadro de servicio percibido en el modelo
de brechas.

Conforme se avance con el tema, debe tenerse en cuenta que las
percepciones siempre se consideran en relacion con las expectativas. Debido a
que las expectativas son dinamicas, las evaluaciones también cambiar con el
tiempo, de una persona a otra, de una cultura a otra.

Lo que se considera servicio de calidad o las cosas que satisfacen a los
clientes hoy pueden ser diferentes mafianas. También debe tenerse en cuenta
gue la exposiciébn entera de la calidad y la satisfaccion se basa en las
percepciones de los clientes sobre el servicio, no de algunos criterios objetivos

predeterminantes de lo que es o deberia ser el servicio.

C. SATISFACCION DEL CLIENTE

Satisfaccion es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio
de que una caracteristica del producto o servicio, o el producto o el servicio en
si, proporciona un nivel un nivel placentero de realizacion relacionada con el

consumao.

En términos menos técnicos, interpretamos que esta definicion significa
gue la satisfaccién es la evaluacion del cliente de un producto o servicio en

funcién de si ese producto o servicio ha cumplido las necesidades y expectativas
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del cliente. Se supone que la falla en cumplir necesidades y expectativas produce

insatisfaccion con el producto o servicio.

Ademas de una sensacion de realizacion al saber que las necesidades
propias se han cumplido, la satisfaccion también puede relacionarse con otros

tipos de sentimientos, dependiendo del contexto o tipo de servicio particular.

Por ejemplo, la satisfaccion puede verse como contento, mas una
respuesta pasiva que los consumidores pueden asociar con servicios en los que
no piensan mucho o servicios que reciben de forma rutinaria a lo largo del tiempo.
La satisfaccion también puede asociarse con sentimientos de placer por
servicios que hacen sentir bien al consumidor o estan asociados con una

sensacion de felicidad.

ILUSTRACION 8: SATISFACCION DEL CLIENTE

Satisfaccion del cliente

Expectativas <« Percepciones

Escenarios para el analisis de la calidad en los servicios

Expectativas = Percepciones Calidad Optima
Expectativas - Percepoianes DEfcit de Calidad
) ) Derrochs o 2Xceso
Expectativas = Percepciones de Calidad
Calidad del servicio desde las cinco dimensiones del servicio
| + |
=" e
Targibiidad ey

FUENTE: Zeithaml V. y Bitner M. (2002). Marketing de servicios.
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2.1.11. EL COMPORTAMIENTO EL CLIENTE EN LOS ENCUENTROS DE
LOS SERVICIOS
Lovelock C. & Wirtz J. (2009). La comprension del comportamiento del

cliente es una parte fundamental del marketing. Sin esta comprension ninguna
organizacion puede crear y entregar servicios que produzcan clientes

satisfechos.

Para desarrollar estrategias eficaces de marketing, primero necesitamos
entender por qué los clientes utilizan servicios, y de qué manera eligen a los
proveedores de servicios que compiten en el mercado. Por lo tanto, nuestro
interés consiste en estudiar la naturaleza de los encuentros que los clientes
tienen con los proveedores de servicios elegidos, esto durante la entrega y

consumo del servicio.

¢De qué manera interacttan los clientes con las instalaciones de
servicios, el personal de servicios e incluso con otros clientes? ¢ Cuéales son sus
expectativas en cada uno de los pasos de la entrega del servicio? Por ultimo, es
obvio que debemos determinar si la experiencia del uso del servicio y sus
beneficios cubren las expectativas de los clientes, y si los dejan satisfechos y

listos para repetir su compra en el futuro.

Un tema importante, es que no todos los servicios son iguales y que las
diferencias entre ellos tienen implicaciones importantes para el comportamiento
del cliente. En particular, los encuentros de “alto contacto” entre los clientes y las
organizaciones que les prestan servicios difieren notablemente de los

encuentros “bajo contacto”. La naturaleza de ciertos servicios, como los
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restaurantes, hospitales y lineas aéreas, requiere que los clientes visiten estas
instalaciones y que participen en interacciones cara a cara con los empleados.
En contraste, los clientes de industrias de servicio como los seguros y la
television por cable pocas veces, si acaso, visitan las oficinas del proveedor.
Incluso si hay algun problema o desean hacer algun cambio, generalmente
hablan por teléfono con un representante, envian una carta 0 un correo

electrénico.

Las diferencias entre los servicios - afectan el comportamiento del
cliente

Hay importantes diferencias entre los servicios en lo concerniente al
marketing. Estas quedan de manifiesto al evaluar si el servicio esta dirigido a los
clientes en persona o hacia las posesiones, si las acciones y los resultados del
servicio son tangibles o intangibles, si los clientes necesitan participar en la
produccion del servicio, y cuanto contacto (si hay alguno) necesitan tener con las

instalaciones del servicio, los empleados y otros clientes.

Cuatro categorias generales de servicios
Los mercadologos generalmente no necesitan conocer detalles de la
manufactura de bienes fisicos, esa responsabilidad recae en el personal que
opera la fabrica. Sin embargo, en los servicios la situacién es distinta. Debido a
gue sus clientes a menudo participan en la produccién de los servicios y pueden
mostrar preferencia por ciertos métodos de entrega, los mercadologos deben

entender la manera en que los servicios se crean y entregan.
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Al considerar a los servicios desde esta perspectiva, podemos clasificarlos
en cuatro grupos generales: uno con base en acciones tangibles, dirigidas al
cuerpo de las personas 0 a sus posesiones fisicas, y otros dirigidos a acciones
intangibles, enfocados a la mente de la gente o a sus bienes intangibles. Nos
referimos a estas categorias como proceso hacia las personas, proceso a las

posesiones, proceso como estimulo mental y proceso de informacion.

a) Proceso hacia las personas

Desde tiempos antiguos, las personas han buscado para si mismas:
ser transportadas, alimentadas, hospedadas, curadas o embellecidas. Para
recibir este tipo de servicios, los clientes deben ingresar personalmente al
sistema de servicios. ¢Por qué? Porque forman parte integral del proceso y
no pueden obtener beneficios deseados al negociar a distancia con los
proveedores de los servicios. En pocas palabras, deben ingresar a la fabrica
de servicios, que es una instalacion fisica donde personas o maquinas (o

ambas) crean y entregan los beneficios del servicio a los clientes.

Siusted, como cliente, desea los beneficios que un servicio de proceso
ofrece a las personas, debe estar preparado para cooperar de manera activa
con la operacion del servicio. Por ejemplo, si se desea una manicura, debe
cooperar con el manicurista especificandole lo que desea, sentarse quieto y
presentar cada mano cuando se le solicite para su tratamiento. El tiempo que
los clientes deben invertir en los servicios de proceso hacia las personas varia
ampliamente, desde abordar un autobus de la ciudad para un recorrido corto,

hasta recibir una serie de extensos tratamientos en un hospital. Entre estos
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dos extremos encontramos actividades como ordenar y comer un alimento,
pedir que le laven, corten y peinen el cabello o pasar varias noches en la
habitacion de un hotel. El resultado de estos servicios (después de un periodo
gue puede variar desde minutos hasta meses) es un cliente que ha llegado a
su destino, que ha satisfecho su hambre, que ahora tiene un cabello limpio,

etc.

Los gerentes deben pensar en el proceso y los resultados desde el
punto de vista de lo que le sucede al cliente (0 al objeto fisico que es
procesado). El hecho de reflexionar sobre el proceso de servicio ayuda a
identificar no solo los beneficios que se han creado en cada etapa del
proceso, sino también loa costos no econdmicos que han realizado los
clientes en términos de tiempo, esfuerzo mental y fisico e incluso temor y
dolor.

b) Proceso hacia las posesiones

Con frecuencia, los clientes les solicitan a las empresas de servicios
gue den un tratamiento tangible a alguna posesion fisica (una casa que ha
sido invadida por insectos, un seto que ha crecido demasiado, un elevador
descompuesto, un paguete que es necesario enviar a otra ciudad, ropa sucia

0 una mascota enferma).

El proceso del servicio real puede implicar la aplicacion de un
insecticida a una casa para eliminar hormigas, podar un seto del jardin de un

conjunto de oficinas, reparar un automovil, limpiar un saco o aplicar una
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inyeccion al perro de la familia. En cada, caso el resultado debe ser una

solucion satisfactoria al problema del cliente.

En este tipo de servicios los clientes intervienen fisicamente menos
gue en los servicios de atencidon personalizada. Considere la diferencia entre
la trasportacion de pasajeros y de paquetes. En el primer caso usted tiene
gue participar en el viaje para obtener el beneficio de ir de un lugar a otro. Sin
embargo, en el caso de los paquetes, usted los deposita en un buzén de

correo y espera a que sean entregados al destinatario.

En la mayor parte de los servicios de proceso hacia las posesiones, la
participacion del cliente suele limitarse a entregar el articulo que necesita el
tratamiento, solicitar el servicio, explicar el problema y regresar después a
recogerlo y a pagar la cuenta. Sin embargo, en ocasiones los clientes deciden
estar presentes durante la entrega del servicio, quizas con la intension de

supervisar.

c) Proceso de estimulo mental

Algunos de los servicios dirigidos a mente de la gente incluyen la
educacion, las noticias y la informacion, el consejo profesional, la psicoterapia
el entretenimiento y ciertas actividades religiosas. Cualquier cosa que afecte
la mente de las personas tiene el poder de formar actitudes e influir en el
comportamiento. Asi pues, cuando los clientes se encuentran en una posicion
de dependencia o cuando hay potencial para la manipulacion, se requiere de

estandares éticos firmes y de una supervision cuidadosa. Para obtener mayor
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beneficio de este tipo de servicios es necesario que los clientes inviertan
tiempo y cierto grado de esfuerzo mental. Sin embargo, los receptores no
necesariamente deben estar fisicamente presentes en las instalaciones
donde se presta el servicio, sino Unicamente en comunicaciéon mental con la
informacion que se presenta. Hay un contraste interesante con los servicios
de proceso hacia las personas. Los pasajeros pueden dormir durante un
vuelo y aun asi llegar a tiempo a su destino. Sin embargo, si se duerme en
una clase o durante la transmision televisiva de un programa educativo.
jUsted no sabra mas al final que al principio!

d) Proceso de informacion

Las computadoras han revolucionado el proceso de informacién, aunque no toda
la informacion es procesada por medio de maquinas. Los profesionales de una
gran diversidad de campos también utilizan su cerebro para procesar y empacar
informacion. La informacion es el insumo de servicio mas intangible que hay,
pero se puede trasformar en formas tangibles mas permanentes como sucede
en las cartas, los reportes, los libros o los DVDs. Entre los servicios que
dependen en gran medida de la recoleccién y procesamiento de informacién
encuentran los servicios financieros y profesionales, como la contabilidad, la
abogacia, la investigacion de marketing, la consultoria de direccion de empresas

y los diagnésticos médicos.
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2.2. MARCO CONCEPTUAL

ACCESIBILIDAD. - Es el grado en el que todas las personas pueden utilizar un
objeto, visitar un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus

capacidades técnicas, cognitivas o fisicas.

AMBIENTACION. - Situaciéon de una obra artistica dentro de las circunstancias

peculiares de una época o sociedad determinadas.

CALIDAD. - El grado en que un servicio satisface a los clientes al cubrir de

manera consistente sus necesidades, deseos y expectativas.

CALIDAD DE SERVICIO. - evaluaciones cognitivas a largo plazo que hacen los

clientes de la prestacion de servicios de una empresa.

CONSUMO. - compray uso de un bien o servicio.

DEMANDA. - Cantidad y calidad de bienes y servicios que pueden ser adquiridos
a los diferentes precios del mercado por un consumidor (demanda individual) o
por el conjunto de consumidores (demanda total o de mercado), en un momento

determinado.

DILIGENCIA. - Es la precaucion o cuidado con que una persona desempefia sus

funciones o se comporta en su vida a fin de no causar dafio o lesién a terceros.
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EFICACIA. - La eficacia tiene que ver con resultados, esta relacionada con lograr

los objetivos.

EFICIENCIA. - La eficiencia, en cambio, se enfoca a los recursos, a utilizarlos de

la mejor manera posible.

ENCUENTRO DE SERVICIO. - periodo durante el cual los clientes interactian

directamente con un servicio.

ESTANDARES. - Son modelos, patrones que retnen los requisitos minimos en

busca de la excelencia dentro de una organizacion institucional.

EXCELENCIA. - Se considera como el estado o la cualidad de excelente, es

superioridad, o el estado de ser bueno a un alto nivel.

EXPECTATIVAS. - estandares internos que los clientes utilizan para juzgar la

calidad de una experiencia de servicio.

INCIDIR. - Influir en un asusto o negocio o causar un efecto en él. Resaltar el
interés de una caracteristica, circunstancia o hecho para llamar la atencion sobre

su importancia. Ej. La alimentacioén incide en la salud de las personas.

MARKETING. - Actividad humana cuya finalidad es satisfacer las necesidades,
deseos y demandas de los consumidores o clientes a través de la venta de un

producto o la prestacion de un servicio.
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NECESIDADES. - deseos subconscientes profundos que con frecuencia se

relacionan con aspectos de la identidad y la existencia a largo plazo.

PERCEPCION. - proceso por medio del cual los individuos seleccionan,
organizan e interpretan informacion para hacer una imagen significativa del

mundo.

PERSONAS. - los clientes y los empleados que estan involucrados en la

produccion de un servicio.

QUEJA. - expresion formal de insatisfaccidbn con cualquier aspecto de una

experiencia de servicio.

SATISFACCION DEL CLIENTE. - reaccién emocional de corto plazo ante un

desempefio especifico de servicio.

SERVICIO. - actividad econdmica que una parte ofrece a otra, generalmente sin
transferir la propiedad, creando valor a partir del arrendamiento, el acceso, los
bienes, la mano de obra, las habilidades profesionales, las instalaciones, las

redes o sistemas, solos o en combinacion.

SERVICIO ADECUADO. - nivel minimo de servicio que un cliente aceptara sin

sentirse insatisfecho.
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SERVICIO DESEADO. - el nivel de calidad del servicio ambicionado que un

cliente cree que puede y debe ser entregado.

SERVQUAL. - par de escalas estandarizadas con 22 reactivos que miden las
expectativas y percepciones de los clientes con respecto a 5 dimensiones de la

calidad de servicio.

ZONA DE TOLERANCIA. - rango dentro del cual los clientes estan dispuestos a

aceptar variaciones en la prestacion del servicio.

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

HIPOTESIS GENERAL
La calidad de los servicios proporcionados por el Restaurante “La
Huerta” de la ciudad de Puno tiene una alta incidencia en la satisfaccién

de sus clientes.

HIPOTESIS ESPECIFICOS
1. El nivel de expectativas de los clientes en relacion al servicio del
Restaurante “La Huerta”, evaluadas en las cinco dimensiones de calidad de
servicio, es alta.
2. El nivel percepciones de los clientes con respecto al servicio del recibido
por Restaurante “La Huerta”, evaluadas en las cinco dimensiones de la

calidad de servicio, es regular.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
VARIABLES DEPENDIENTE
- Satisfaccion
Dimensiones: Nivel de satisfaccion
VARIABLE INDEPENDIENTE
- Calidad de servicio
Dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.
VARIABLES INTERVINIENTES
- Percepcion

- Exceptivas
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1. METODOS DE INVESTIGACION
La metodologia oriento el proceso de investigacion, proporcionando

informacion detallada sobre las acciones que permitieron describir y analizar el

problema planteado.

1.1.1. ENFOQUE DE INVESTIGACION
Segun los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), el enfoque

de la investigacion utilizado en la presente investigacion es Cuantitativa, debido
a que se usa recoleccién de datos para probar la Hipotesis, con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias.

1.1.2. TIPO DE INVESTIGACION

Para realizar la investigacion se recurri6 al estudio Descriptivo —
Correlacional: descriptivo, segun los autores Hernandez, Fernandez y Baptista
(2006), busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de

cualquier fenbmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO 2 Nacional del

poblacion. Y Correlacional segun el autor Carrasco D. (2005), este disefio tiene
la particularidad de permitir al investigador, analizar y estudiarla relacion de
hechos y fendbmenos de la realidad (variables), para conocer su nivel de
influencia o ausencia en ellas, busca determinar el grado de relacidén entre las

variables que se estudia.

1.1.3. DISENO DE INVESTIGACION

Esta investigacion sera de tipo No experimental - Transversal, segun los
autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), destacan que la investigacion
no experimental son estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que solo se observan los fenémenos en su ambiente natural
para después analizarlos. Transversales, este disefio se utiliza para realizar
estudios de investigacion de hechos y fendmenos de la realidad, en un momento

determinado del tiempo.

1.1.4. METODOS DE INVESTIGACION

Se tomé en cuenta los méetodos deductivos. Segun Bernal C. (2006). El
método deductivo que consiste en tomar conclusiones generales para
explicaciones particulares. Que parte de datos generales aceptados como
valederos. En el estudio se determinara las expectativas, percepciones y la

satisfaccion con relacion al modelo SERVQUAL.
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1.2.POBLACION Y MUESTRA

1.2.1.1. POBLACION
La poblacion en estudio estuvo constituida por 903 usuarios que

acuden al Restaurante “La Huerta” ubicado en la Ciudad de Puno, Periodo

2015.

TABLA 1: DISTRIBUCION DE LA POBLACION EN ESTUDIO - USUARIOS
QUE ACUDEN AL RESTAURANT “LA HUERTA” — PUNO EN LOS MESES DE
JULIO A DICIEMBRE -2015

MESES

SEMAN;(S SEMANA1 | SEMANA2 | SEMANA 3 | SEMANA 4 TOTAL

JULIO 185 190 192 200 767

AGOSTO 257 245 245 212 959

SETIEMBRE 212 252 262 235 961

OCTUBRE 234 236 256 245 971

NOVIEMBRE 235 215 234 245 929

DICIEMBRE 200 195 220 215 830

PROMEDIO DE CLIENTES
903
MENSUAL

FUENTE: Registro de venta de ticket

PERIODO: Julio — diciembre 2015

1.2.2. MUESTRA

El tipo de muestra sera Probabilistica aleatoria simple, segun Carrasco D.
(2005) donde destaca, que en esta clase de muestras todos los elementos de la
poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos para ser parte de la
muestra. Cada miembro de la poblacion tiene una igual e independiente de ser
seleccionado como parte de la muestra. Las palabras claves son aqui son igual

e independientes. Igual porque no existe una predisposiciOn a escoger una
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persona en lugar de otra. Independiente porque el hecho de escoger a una
persona no predispone al investigador a favor o en contra de escoger a una
persona dada. Si se muestrea aleatoriamente, las caracteristicas de la muestra
deberan ser muy parecidas a las caracteristicas de la poblacion. Considerando
un 90% de nivel de confianza y un 10% como margen de error una vez estimado
el numero de clientes.

Tamano de muestra:

Z2XpXgxN
T (N—1)e?+7Z2xpxq
N = Poblacion 903
Z = Nivel de confianza 1.65 (90% de confianza)
p = Probabilidad a favor 0.5
g = Probabilidad en contra 0.5
e = Error 10 %
Muestra: 80

1.3.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS DE LA

INVESTIGACION
Se usara un conjunto de modalidades que nos servird para un 6ptimo

resultado de nuestro trabajo de investigacion.

1.3.1. TECNICAS
Técnica de observacion. - La observacion permitio conocer las
caracteristicas del servicio de la empresa restaurante “La Huerta”,
percibiendo el problema en toda su extension, asi como las condiciones

en que se presta el servicio.
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Técnica de revision de documentacion. - Técnica que consiste en el
acopio de la informacién requerida en la investigacion, tales como revision
de trabajas de referencia a nuestro tema de investigacion, articulos, que

fueron realizados con anterioridad.

Técnica de recoleccion de datos. - Es una de las técnicas mas usuales
y se consideran por ejemplo la observacion, las escalas, las encuestas, las

entrevistas, y el cuestionario.

1.3.2.INSTRUMENTOS
Revision de documentacion. - Técnica que consiste en el acopio de la
informacion requerida en la investigacion, tales como revision de trabajos
de referencia a nuestro tema de investigacion, articulos, que fueron

realizados con anterioridad.

Cuestionario: Para la recoleccion de datos, se realizara encuestas a los
clientes para posteriormente evaluar dicha informacién. Se empleé la
técnica de aplicacion de dos cuestionarios SERVQUAL, ambos
estructurados por 22 items en 5 dimensiones a través de una aplicacion
personal de forma convencional, de acuerdo a la muestra obtenida para
clientes del Restaurant “La Huerta” de la ciudad de Puno. Un primer
cuestionario destinado a recolectar las percepciones de los clientes que
hicieron uso del servicio un segundo cuestionario, fue utilizado para

recoger las expectativas de los mismos clientes.
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1.4. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Los datos clasificados, ordenados y presentados son analizados, a
fin de descubrir las causas y sus efectos. La investigacion tendra un

analisis, expresado en conclusiones referenciales.

- Tabulacién de datos. - los datos obtenidos de la aplicacion de las
encuestas fueron tabulados mecanicamente (computadora), para poder

procesar poste riormente.

- Procesamiento estadistico. - El analisis y procesamiento de los datos
se hizo utilizando el software Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS 22). Este es uno de los programas estadisticos mas conocidos
teniendo en cuenta su capacidad para trabajar con grandes bases de
datos y un sencillo interface para la mayoria de los analisis y se utilizé el

coeficiente de correlacién de Pearson.

- Parametros usados. - cada uno de los items de las encuestas de 22
preguntas de SERVQUAL, es medido a través de la escala de likert de 5
puntos, tecnificada y codificada desde totalmente satisfecho (5) hasta
totalmente insatisfecho (1); para evaluar el nivel de expectativa del cliente
y la percepcion de la calidad del servicio; Se decidio utilizar la escala
Likert, misma que maneja Servqual, ya que simplifica el llenado del

cuestionario y facilita la interpretacién de la informacion.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ' Nagional del
: Altiplano

Escala de Significado
Likert

1 Totalmente
insatisfecho
Insatisfecho

Ni insatisfecho
ni satisfecho
Satisfecho
Totalmente
satisfecho

wN

o b~

FUENTE: elaboracion propia
Las 22 declaraciones que hacen referencia a las cinco dimensiones de
evaluacion de la calidad del Modelo SERVQUAL, citadas anteriormente,

agrupados de la siguiente manera:

o Elementos tangibles: ltems de 1 al 5.
« Fiabilidad: Items del 6 al 9.
o Capacidad de respuesta: Items del 10 al 13.
e Seguridad: Items del 14 al 17.
o Empatia: Items del 18 al 22.

De esta forma, el modelo SERVQAL de Calidad de Servicio permite
disponer de puntuaciones sobre percepcion y expectativas respecto a cada
caracteristica del servicio evaluada. La diferencia entre percepcién vy
expectativas indicara los déficits de calidad cuando la puntuacion de

expectativas supere a la de percepcion.
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CAPITULO IV
CARACTERISTICAS DEL AREA DE INVESTIGACION

4.1. AMBITOS DE ESTUDIO

La investigacion se realiz6 en la Ciudad de Puno. Puno (San Carlos de
Puno, 4 de noviembre de 1668), es una ciudad del sureste del Peru, capital del
departamento de Puno y provincia de Puno. Su Festividad Virgen de la
Candelaria fue declarada Patrimonio Cultural Inmaterial de la Humanidad por la

Unesco el 27 de noviembre de 2014.

La ciudad de Puno segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica
es la vigésima ciudad mas poblada del Peru y albergaba en el afio 2014 una
poblacion de 125.663 habitantes. Su extensién abarca desde el centro poblado
de Uros Chulluni al noreste, la zona urbana del distrito de Paucarcolla al norte,
la urbanizacion Ciudad de la Humanidad Totorani al noroeste (carretera a
Arequipa) y se extiende hasta el centro poblado de Ichu al sur y la comunidad Mi

Peru al suroeste (carretera a Moquegua).
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El espacio fisico esta comprendido desde la orilla oeste del lago Titicaca,

en la bahia interior de Puno (antes Paucarcolla), sobre una superficie

ligeramente ondulada (la parte céntrica), rodeada por cerros.

La parte alta de la ciudad tiene una superficie semiplana (Comunidad Mi

Perd, Yanamayo). Oscilando entre los 3810 a 4050 msnm (entre las orillas del

lago y las partes mas altas). Puno es una de las ciudades mas altas del Peru y

la quinta del mundo. Actualmente tiene una extension de 1566,64 ha, la cual

representa el 0,24 % del territorio de la provincia de Puno.

ILUSTRACION 9: REGION DE PUNO

Bolivia
San Antonio
de Putina
Azangaro
Huancané
— Moho
San Romén _;
Arequipa

Yunguyo

Moquegua {agta BCNUGUItO

: VER MAS EN:
Tacna
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4.2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La empresa “La huerta”, inicia sus actividades el 27 de abril de 2015, con
el servicio de restaurante, ofreciendo menus, la ciudad de Puno en el Jr.

Moquegua N° 153.

Datos generales de la empresa:

RUC: 10012978311

RAZON SOCIAL: “La Huerta” — Restaurante

TIPO DE EMPRESA: Como persona natural con negocio
TITULAR: Neira Sucapuca Betty Francisca

FECHA DE INICIO DE ACTIVIDADES: 27 de abril del 2015

ACTIVIDAD ECONOMICA: 55205 — Restaurantes, bares y cantinas.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO " Nacional del

CAPITULO V

EXPOSICION Y ANALISIS DE RESULTADOS

La informacién contenida en el presente Capitulo, resume la informacién
necesaria referente a la evaluacion realizada con el modelo SERVQAL de
Calidad de Servicio que permite disponer de puntuaciones sobre percepcion y
expectativas respecto a cada caracteristica del servicio evaluada segun el
cuestionario de 22 Items que hacen referencia a las cinco dimensiones de

evaluacion de la calidad SERVQUAL, citadas anteriormente.

1.1. DETERMINAR EL NIVEL DE LAS EXPECTATIVAS DEL SERVICIO DEL
RESTAURANTE “LA HUERTA” DE LA CIUDAD DE PUNO.

- Segun las 5 dimensiones de SERVQUAL.:
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1.1.1. ELEMENTOS TANGIBLES

TABLA 2. RESULTADO DE PROMEDIOS DE LOS 5 ITEMS

CORRESPONDIENTES A LA DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

SEGUN LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

ELEMENTOS TANGIBLES
Media N

1.- Restaurante la
Huerta cuenta
con una
infraestructura en
buen estado vy
moderna

2.- Los
empleados  del
Restaurante la| 4,0125 80
Huerta tienen
buna apariencia
3.- Las
instalaciones
fisicas del
Restaurante la| 4,025 80
Huerta son
visualmente
atractivas

4.- Los materiales
del Restaurante
la Huerta son
suficientes para
la presentacion
del servicio

5.- Las
instalaciones del
Restaurante la| 4,025 80
Huerta son
limpias
PROMEDIO
TOTAL 4,020 80

4,0125 80

4,025 80

FUENTE: Elaboracion propia,

GRAFICO 1: ELEMENTOS TANGIBLES
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ELEMENTOS TANGIBLES

PROMEDIO TOTAL 4.020

5.- Las instalaciones del Restaurante la Huerta B 025
son limpias )
4.- Los materiales del Restaurante la Huerta son

. -, L 4.025
suficientes para la presentacion del servicio

3.- Las instalaciones fisicas del Restaurante la

Huerta son visualmente atractivas 8025

2.- Los empleados del Restaurante la Huerta

. . . 4.0125
tienen buna apariencia

1.- Restaurante la Huerta cuenta con una

infraestructura en buen estado y moderna 4.0125

FUENTE: Elaboracion propia.

De acuerdo a la informacion y en resumen del cuadro comparativo que
representa la dimensién de Elementos tangibles se obtuvo una valoracion
promedio de 4,020 constituida por los 5 primeros items del cuestionario calificada
con la escala de Likert desde 1 (muy insatisfecho) a 5 (muy satisfecho), lo que
indica que los clientes segun sus expectativas esperarian quedar satisfechos con
el servicio. Los resultados de cada item de las expectativas de los clientes
demuestran que su valoracion positiva en mayor proporcion fue hacia los items
3,4 y 5 con relacion a las instalaciones, limpieza, y el material del servicio y en
menor proporcidn a los items 1 y 2 relacionada a la infraestructura y apariencia
de los empleados. Entonces la duefia del restaurante “la huerta” debera de
preocuparse mas en poder cubrir las expectativas que influyen o tiene mayor

importancia para los clientes en la dimension de Elementos tangibles.

1.1.2. FIABILIDAD
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TABLA 3: RESULTADO DE PROMEDIOS DE LOS 4 ITEMS

CORRESPONDIENTES A LA DIMENSION FIABILIDAD SEGUN LAS

EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

FIABILIDAD
Media N
6.- El servicio del
Restaurante la
Huerta responde |4,0375 |80
a la necesidad
gue usted tiene.
7.- Cuando el
empleado de
servicios promete 4.025 80
hacer algo en
cierto tiempo, lo
cumple
8.- Cuando un
cliente tiene un
problema el
empleado 4,025 80
demuestra
interés en
solucionarlo
9.- El empleado
reall_za_l bien el 4,025 80
servicio la
primera vez
PROMEDIO
TOTAL 4,03 80

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICO 2: EIABILIDAD

FIABILIDAD

PROMEDIO TOTAL
4.03

9.- El empleado realiza bien el servicio la primera
vez 4.025

8.- Cuando un cliente tiene un problema el
empleado demuestra interés en solucionarlo 4.025

7.- Cuando el empleado de servicios promete
hacer algo en cierto tiempo, lo cumple 4.025

6.- El servicio del Restaurante la Huerta
responde a la necesidad que usted tiene. 4.0375

FUENTE: Elaboracion propia.

De acuerdo a la informacién y en resumen del cuadro comparativo que
representa la dimension de Fiabilidad se obtuvo una valoracion promedio de 4.03
constituida por los 4 siguientes items del cuestionario calificada con la escala de
Likert desde 1 (muy insatisfecho) a 5 (muy satisfecho), lo que indica que los
clientes segun sus expectativas esperarian quedar satisfechos con el servicio.
Los resultados de cada item de las expectativas de los clientes demuestran que
su valoracion positiva en mayor proporcion fue en el item 6, el servicio responde
a la necesidad que los clientes tienen, y en menor proporcion a los items 7, 8y
9 con relacién a un servicio por primera vez, al interés de los empleados por
solucionar problemas y al tiempo de entrega del servicio. Entonces la duefia del
restaurante “la huerta” debera de centrarse en poder garantizar que el servicio
cubra con las expectativas que influyen o tiene mayor importancia para los

clientes en la dimensién Fiabilidad.
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1.1.3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

TABLA 4: RESULTADO DE PROMEDIOS DE LOS 4 ITEMS

CORRESPONDIENTES A LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

SEGUN LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Media N
10.- Los
empleados
demugstran estar 40125 | 80
capacitados para
responder a sus
preguntas.
11.- El tiempo
gue aguardo para
obtener el| 4,0125 | 80
servicio fue
satisfactorio
12.- Los

empleados nunca
estdn demasiado| 4,0125 | 80
ocupados para
atenderle.

13.- Si necesito
resolver algunas
dudas se le| 4,025 80
atendi6 en un
tiempo adecuado
PROMEDIO
TOTAL

4,016 80

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICO 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

CAPACIDAD DE RESPUESTA

PROMEDIO TOTAL 4.016

13.- Si necesitd resolver algunas dudas se le

atendié en un tiempo adecuado §-02>

12.- Los empleados nunca estan demasiado

ocupados para atenderle. 4.0125
11.- El tiempo que aguardo para obtener el
. . . 4.0125
servicio fue satisfactorio
10.- Los empleados demuestran estar
4.0125

capacitados para responder a sus preguntas.

FUENTE: Elaboracion propia.
De acuerdo a la informacion y en resumen del cuadro comparativo que

representa la dimension Capacidad de respuesta, se obtuvo una valoracion
promedio de 4.016 constituida por los 4 siguientes items del cuestionario
calificada con la escala de Likert desde 1 (muy insatisfecho) a 5 (muy satisfecho),
lo que indica que los clientes segun sus expectativas esperarian quedar
satisfechos con el servicio. Los resultados de cada item de las expectativas de
los clientes demuestran que su valoracion positiva en mayor proporcion fue en
el item 13 las dudas fueron atendidas en un tiempo adecuado, y en menor
proporcion los items 10, 11y 12 en relacion a la capacidad de respuestas de los
empleados, el tiempo de espera del servicio y la disposicién de los empleados
para brindar el servicio. Entonces la dueia del restaurante “la huerta” debera de
centrarse en poder garantizar que el servicio cubra con las expectativas que
influyen o tiene mayor importancia para los clientes en la dimensiéon Capacidad

de respuesta.
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1.1.4. SEGURIDAD

TABLA 5: RESULTADOS DE PROMEDIOS DE LOS 4 ITEMS

CORRESPONDIENTES A LA DIMENSION SEGURIDAD SEGUN LAS

EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

SEGURIDAD

Media N
14 - Los
empleados
demugstran estar 4,025 80
capacitados para
ofrecer un pronto
servicio.
15.- Los
empleados
siempre  estan 4,025 80
dispuestos en
ayudar a sus
clientes.
16.- El
comportamiento
de los emp!ead_os 4,025 80
le inspira
confianza y
seguridad
17.- Los
empleados tienen
conocimientos
suficientes para 4,025 80
responder a sus
preguntas.
PROMEDIO
TOTAL 4,025 80

FUENTE: Elaboracion propia.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO " Nacional del

GRAFICO 4: SEGURIDAD

PROMEDIO TOTAL 4.025
17.- Los empleados tienen conocimientos
- 4.025
suficientes para responder a sus preguntas.
16.- El comportamiento de los empleados le
S ) ) 4.025
inspira confianza y seguridad
15.- Los empleados siempre estdn
. . 4.025
dispuestos en ayudar a sus clientes.
14.- Los empleados demuestran estar
. . 4.025
capacitados para ofrecer un pronto servicio.

FUENTE: Elaboracion propi.

De acuerdo a la informacion y en resumen del cuadro comparativo que
representa la dimension Seguridad, se obtuvo una valoracion promedio de 4.025
constituida por los 4 siguientes items del cuestionario calificada con la escala de
Likert desde 1 (muy insatisfecho) a 5 (muy satisfecho), lo que indica que los
clientes segun sus expectativas esperarian quedar satisfechos con el servicio.
Los resultados de cada item de las expectativas de los clientes demuestran que
su valoracién positiva en general. Entonces la dueia del restaurante “la huerta”
debera de centrarse en poder garantizar que el servicio cubra con las
expectativas que tiene mayor importancia para los clientes en la dimension

Seguridad.
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1.1.5. EMPATIA

TABLA 6: RESULTADO DE PROMEDIOS DE LOS 5 ITEMS

CORRESPONDIENTES A LA DIMENSION EMPATIA SEGUN LAS

EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

EMPATIA
Media N
18.- Los
empleados
demuestran 4,025 80

igualdad para
todos sus clientes
19.- Los
empleados
demuestran
capacidad de
organizacion del
servicio.

20.- El empleado
se preocupa por
los intereses de
sus clientes.

21.- El
Restaurante la
Huerta ofrece
horarios 4,0125 |80
convenientes
para todos los
usuarios.

22.- El empleado
entiende las
necesidades 4,025 80
especificas  del
cliente.
PROMEDIO
TOTAL

4,025 80

4,025 80

4,023 80

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICO 5: EMPATIA

PROMEDIO TOTAL 4.023
22.- El empleado entiende las necesidades
o . 4.025
especificas del cliente.
21.- El Restaurante la Huerta ofrece horarios
. . 4.0125
convenientes para todos los usuarios.
20.- El empleado se preocupa por los
. . 4.025
intereses de sus clientes.
19.- Los empleados demuestran capacidad
o - 4.025
de organizacién del servicio.
18.- Los empleado demuestran igualdad
. 4.025
para todos sus clientes

FUENTE: Elaboracion propia.

De acuerdo a la informacién y en resumen del cuadro comparativo que
representa la dimension Empatia, se obtuvo una valoracién promedio de 4.023
constituida por los ultimos 5 items del cuestionario calificada con la escala de
Likert desde 1 (muy insatisfecho) a 5 (muy satisfecho), lo que indica que los
clientes segun sus expectativas esperarian quedar satisfechos con el servicio.
Los resultados de cada item de las expectativas de los clientes demuestran que
su valoracién positiva en mayor proporcion fue en los items 18, 19, 20 y 22 con
relacion a una igual atencién para todos, capacidad de organizacion, interés de
servicio al cliente, atencion a las necesidades especificas del cliente y en menor
proporcion el item 21 en relacion a la a los horarios de atencién. Entonces la
duena del restaurante “la huerta” debera de centrarse en poder garantizar que el
servicio cubra con las expectativas que influyen o tiene mayor importancia para

los clientes en la dimension Empatia.
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TABLA 7: PROMEDIOS DE CADA DIMENSION SEGUN LAS

EXPECTATIVAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL RESTAURANTE "LA

HUERTA"

PROMEDIOS DIMENSIONES SERVQUAL
ELEMENTOS TANGIBLES 4,020
FIABILIDAD 4,03
CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,016
SEGURIDAD 4,025
EMPATIA 4,023
PROMEDIO TOTAL 4,022

FUENTE: Elaboracion propia.

GRAFICO 6: PROMEDIOS DE EXPECTATIVAS DIMENSIONES
SERVOQUAL

DIMENSIONES SERVQUAL

M Series2 M Seriesl

EMPATIA — 4.023

A 4.025

SEGURIDAD

I 4.016

CAPACIDAD DE RESPUESTA

e 4.03

FIABILIDAD

— 4.020

ELEMENTOS TABGIBLES

FUENTE: Elaboracion propia.
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De acuerdo a la informacion segun las expectativas de los encuestados
de acuerdo al modelo SERVQUAL que consta de 22 items y esta disefiada en 5
dimensiones se obtuvo el promedio de las dimensiones evaluadas en el
Restaurante “La Huerta”. En donde se muestra el comportamiento de cada
dimension por medio de una serie de graficas de barra. La dimension en la que
los encuestados tuvieron mayor expectativa fue en la de Fiabilidad, esta
dimension mide la efectividad es decir obtener el servicio mediante un proceso
correcto que cumpla las expectativas para el que fue disefiado, con una
calificacion promedio de 4.03 (satisfactorio), lo que significa que los clientes
desean que se les ofrezca un servicio efectivo, un servicio que la empresa
promete ofrecer, para satisfacer las necesidades de los clientes. En cambio, en
cuanto a la dimensiébn de Capacidad de respuesta, no tienen muchas
expectativas porgque consideran que no es de relevancia, pero si importante para
un servicio de calidad. Y en promedio segun las expectativas de los clientes ellos

quedarian satisfechos con el servicio que ofrece el Restaurante “La Huerta”.

1.2. DETERMINAR EL NIVEL DE PERCEPCIONES OBTENIDAS POR LOS

CLIENTES FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO DEL RESTAURANTE

“LA HUERTA” DE LA CIUDAD DE PUNO.

- Segun las 5 dimensiones de SERVQUAL:
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1.2.1. ELEMENTOS TANGIBLES

TABLA 8: RESULTADOS DE PROMEDIOS DE LOS 5 ITEMS

CORRESPONDIENTES A LA DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES SEGUN LAS

PERCEPCIONES DE LOS CLIENTES

ELEMENTOS TANGIBLES
Media N

1.- Restaurante la
Huerta cuenta con
una
infraestructura en
buen estado vy
moderna

2.- Los empleados
del Restaurante la
Huerta tienen
buna apariencia
3.- Las
instalaciones
fisicas del
Restaurante la| 2,9375 80
Huerta son
visualmente
atractivas

4.- Los materiales
del Restaurante la
Huerta son
suficientes para la
presentacion del
servicio

5.- Las
instalaciones del
Restaurante la
Huerta son limpias
PROMEDIO
TOTAL

3,375 80

2,4125 80

3,275 80

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICO 7: ELEMENTOS TANGIBLES

ELEMENTOS TANGIBLES

PROMEDIO TOTAL 3

5.- Las instalaciones del Restaurante la

Huerta son limpias 3.275

4.- Los materiales del Restaurante la
Huerta son suficientes para la...

3.- Las instalaciones fisicas del

Restaurante la Huerta son visualmente... 2.9375

2.- Los empleados del Restaurante la

Huerta tienen buna apariencia 2.4125

1.- Restaurante la Huerta cuenta con una

infraestructura en buen estado y... 3.375

FUENTE: Elaboracion propia.

De acuerdo a la informacién y en resumen del cuadro comparativo que
representa la dimension Elementos tangibles se obtuvo una valoracion promedio
de 3 constituida por los 5 primeros items del cuestionario calificada con la escala
de Likert desde 1 (muy insatisfecho) a 5 (muy satisfecho), lo que indica que los
clientes segun sus percepciones no quedaron Ni satisfechos ni insatisfechos con
el servicio. Los resultados de cada items de las percepciones de los clientes
demuestran que los items 2 y 3 con relacion a la buena apariencia de los
empleados y las instalaciones visualmente atractivas, que los clientes dieron una
valoracion alrededor de 2 (insatisfactorio), lo significa para el Restaurante un
punto en contra en relacion a la calidad del servicio, en cambio los items 1,4y
5 no tienen una valoracion excelente pero si en promedio 3 (Ni insatisfecho ni
satisfecho) que estaria dentro del margen de la zona de tolerancia como un

servicio aceptado . Entonces la dueiia del restaurante “la huerta” debera
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enfocarse y dar un poco mas de importancia estos aspectos para poder brindar

un servicio de calidad efectiva.

1.2.2. FIABILIDAD

TABLA 9: RESULTADOS DE PROMEDIO DE LOS 4 ITEMS CORRESPONDIENTES

A LA DIMENSION FIABILIDAD SEGUN LAS PERCEPCIONES DE LOS

CLIENTES
FIABILIDAD
Media N
6.- El servicio del
Restaurante la
Huerta responde a 3,8 80
la necesidad que
usted tiene.
7.- Cuando el
empleado de
servicios promete 3.1625 80
hacer algo en
cierto tiempo, lo
cumple
8.- Cuando un
cliente tiene wun
problema el 3.05 80
empleado
demuestra interés
en solucionarlo
9.- El empleado
realiza bien el
servicio la primera 3,025 80
vez
PROMEDIO
TOTAL 3,259375 80

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICO 8: EIABILIDAD

FIABILIDAD

PROMEDIO TOTAL 3.259375

9.- El empleado realiza bien el servicio la

. 3.025
primera vez
8.- Cuando un cliente tiene un problema el
empleado demuestra interés en 3.05
solucionarlo
7.- Cuando el empleado de servicios
promete hacer algo en cierto tiempo, lo 3.1625

cumple

6.- El servicio del Restaurante la Huerta

. . 3.8
responde a la necesidad que usted tiene.

FUENTE: Elaboracion propia.

De acuerdo a la informacién y en resumen del cuadro comparativo que
representa la dimensién Fiabilidad se obtuvo una valoracion promedio de 3,259
constituida por los siguientes 4 items del cuestionario calificada con la escala de
Likert desde 1 (muy insatisfecho) a 5 (muy satisfecho), lo que indica que los
clientes segun sus percepciones no quedaron Ni satisfechos ni insatisfechos con
el servicio. Los resultados de cada item de las percepciones de los clientes
demuestran que la calificacién en general de los items es alrededor de 3 (Ni
insatisfecho ni satisfecho), lo que significaria que esta dentro de la zona de
tolerancia, un servicio aceptado. Entonces la duefia del restaurante “la huerta”
debera mejorar estos aspectos de manera constante para brindar un servicio de

calidad.
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1.2.3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

TABLA 10: RESULTADO DE PROMEDIOS DE LOS 4 ITEMS
CORRESPONDIENTES A LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGUN
LAS PERCEPCIONES DE LOS CLIENTES

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Media N

10.- Los
empleados

demuestran estar
capacitados para
responder a sus
preguntas.

11.- Eltiempo que
aguardo para
obtener el servicio 3,1 80
fue satisfactorio

12.- Los
empleados nunca
estdn demasiado| 2,825 80
ocupados para
atenderle.

13.- Si necesito
resolver algunas
dudas se le| 2,875 80
atendio en un
tiempo adecuado
PROMEDIO
TOTAL

2,9125 80

2,928125 80

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICO 9: CAPACIDAD DE RESPUESTA

CAPACIDAD DE RESPUESTA

PROMEDIO TOTAL 2.928125

13.- Si necesitd resolver algunas dudas se le

atendié en un tiempo adecuado 2.875

12.- Los empleados nunca estan demasiado

ocupados para atenderle. 2.825

11.- El tiempo que aguardo para obtener el

.. . . 1
servicio fue satisfactorio 3

10.- Los empleados demuestran estar

. 2.9125
capacitados para responder a sus preguntas.

FUENTE: Elaboracion propia.

De acuerdo a la informacién y en resumen del cuadro comparativo que
representa la dimension Capacidad de respuesta se obtuvo una valoracién
promedio de 2, 928 constituida por los siguientes 4 items del cuestionario
calificada con la escala de Likert desde 1 (muy insatisfecho) a 5 (muy
satisfecho), lo que indica que los clientes segun sus percepciones quedaron
insatisfechos con el servicio, pero cabe resaltar que el promedio no esta lejos de
la calificacion de 3 (Ni insatisfecho ni satisfecho) lo que indicaria mejorar algunos
aspectos de esta dimension para incrementar el nivel de la calidad del servicio.
Los resultados de cada items de las percepciones de los clientes demuestran
gue los items 10, 12 y 13 con relaciéon a la capacidad de los empleados a
responder preguntas, disposicion inmediata del servicio y el tiempo de entrega
del servicio, los clientes dieron una valoracion alrededor de 2 (insatisfactorio), lo

significa para el Restaurante un punto en contra en relacion a la calidad del
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servicio, en cambio los item 11 no tienen una valoracién excelente pero si en
promedio 3 (Ni insatisfecho ni satisfecho) que estaria dentro del margen de la
zona de tolerancia como un servicio aceptado. Entonces la duefia del
restaurante “la huerta” debera enfocarse y dar un poco mas de importancia a

estos aspectos para poder brindar un servicio de calidad.

1.2.4. SEGURIDAD

TABLA 11: RESULTADOS DE PROMEDIOS DE LOS 4 ITEMS
CORRESPONDIENTES A LA DIMENSION SEGURIDAD SEGUN LAS
PERCEPCIONES DE LOS CLIENTES

SEGURIDAD

Media N
14.- Los
empleados
demugstran estar 2.8125 80
capacitados para
ofrecer un pronto
servicio.
15.- Los
empleados
siempre estan 2.825 80
dispuestos en
ayudar a sus
clientes.
16.- El
comportamiento
de los emp!ead_os 2725 80
le inspira
confianza y
seguridad
17.- Los
empleados tienen
conocimientos 2.8 80
suficientes  para
responder a sus
preguntas.
PROMEDIO
TOTAL 2,790625 80

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICO 10: SEGURIDAD

SEGURIDAD

PROMEDIO TOTAL 2.790625

17.- Los empleados tienen conocimientos )8
suficientes para responder a sus preguntas. ’
16.- El comportamiento de los empleados le
L ) . 2.725

inspira confianza y seguridad

15.- Los empleados siempre estan dispuestos en 2.825
ayudar a sus clientes.

14.- Los empleados demuestran estar capacitados

para ofrecer un pronto servicio. 2.8125

FUENTE: Elaboracidn propia.

De acuerdo a la informacién y en resumen del cuadro comparativo que
representa la dimension Seguridad se obtuvo una valoracion promedio de 2,7906
constituida por los siguientes 4 items del cuestionario calificada con la escala de
Likert desde 1 (muy insatisfecho) a 5 (muy satisfecho), lo que indica que los
clientes segun sus percepciones quedaron insatisfechos con el servicio. Los
resultados de cada item de las percepciones de los clientes demuestran que la
calificacién en general de los items es alrededor de 2 (Insatisfecho), pero cabe
resaltar que se aproxima a la escala 3 (ni insatisfecho ni satisfecho), lo que
indicaria que existe mayor probabilidad de mejor en esta dimension de forma

proporcional en cada aspecto.
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1.2.5. EMPATIA

TABLA 12: RESULTADOS DE PROMEDIOS DE LOS 5 ITEMS
CORRESPONDIENTES A LA DIMENSION EMPATIA SEGUN LAS PERCEPCIONES
DE LOS CLIENTES

EMPATIA

Media N
18.- Los
empleados
demuestran 3,225 80
igualdad para
todos sus clientes
19.- Los
empleados
demuestran
capacidad de 2,75 80
organizacion del
servicio.

20.- El empleado
se preocupa por

. 2,8125 80
los intereses de
sus clientes
21.- El
Restaurante la
Huert_a ofrece 3.975 80
horarios
convenientes para
todos los usuarios
22.- El empleado
entiende las
necesidades 2,9 80
especificas del
cliente
PROMEDIO
TOTAL 3,1325 80

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICO 11: EMPATIA

EMPATIA

PROMEDIO TOTAL 3.1325

22.- El empleado entiende las necesidades

especificas del cliente 2.9

21.- El Restaurante la Huerta ofrece horarios

. . 3.975
convenientes para todos los usuarios

20.- El empleado se preocupa por los

intereses de sus clientes 2.8125

19.- Los empleados demuestran capacidad

., . 2.75
de organizacion del servicio.

18.- Los empleado demuestran igualdad

para todos sus clientes 3.225

FUENTE: Elaboracién propia.

De acuerdo a la informacion y en resumen del cuadro comparativo que
representa la dimensién Empatia se obtuvo una valoracion promedio de 3,1325
constituida por los ultimos 5 items del cuestionario calificada con la escala de
Likert desde 1 (muy insatisfecho) a 5 (muy satisfecho), lo que indica que los
clientes segun sus percepciones no quedaron Ni satisfechos ni insatisfechos con
el servicio. Los resultados de cada items de las percepciones de los clientes
demuestran que los items 19,20 y 22 con relacion a la organizacion de los
empleados, preocupacion por el interés en los clientes y entendimientos de las
necesidades especificas de los clientes; los clientes dieron una valoracién
alrededor de 2 (insatisfactorio) casi redondeando a 3 (Ni insatisfecho ni
satisfecho), siendo asi una diferencia muy corta, lo significa para el Restaurante
gue se puede mejorar, asi como también en los items 18 y sobre todo en el
items 21 que tiene una aproximacion a la escala 4 (satisfecho) en relacion a los

horarios de atencion.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

Altiplano

TESIS UNA - PUNO J Nacional del

TABLA 13: PROMEDIOS DE CADA DIMENSION SEGUN LAS PERCEPCIONES DE
LOS CLIENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL RESTAURANTE “LA
HUERTA”

PROMEDIOS DIMENSIONES
SERVQUAL

ELEMENTOS TANGIBLES 3,000
FIABILIDAD 3,26
CAPACIDAD DE
RESPUESTA 2,928
SEGURIDAD 2,790625
EMPATIA 3,133
PROMEDIO TOTAL 3,022

FUENTE: Elaboracion propia.

GRAFICO 12: PROMEDIOS DE PERCEPCIONES DIMENSIONES SERVOUAL

DIMENSIONES SERVQUAL

M Series2 M Series1

EvpaTs S 3133

I 2.
SEGURIDAD 2.790625

. 2.
CAPACIDAD DE RESPUESTA 2.928

I 3.
FIABILIDAD 3.26

ELEMENTOS TABGIBLES — 3.000

FUENTE: Elaboracion propia.
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De acuerdo a la informacion segun las percepciones de los encuestados
de acuerdo al modelo SERVQUAL que consta de 22 items y esta disefiada en 5
dimensiones se obtuvo el promedio de las dimensiones evaluadas en el
Restaurante “La Huerta”. En donde se muestra el comportamiento de cada
dimensién por medio de una serie de graficas de barra. La dimension en la que
los encuestados tuvieron mejor percepcion de servicio fue en la Fiabilidad (3,26),
seguida de Empatia (3,133) y elementos tangibles (3,0) haciendo referencia que
los clientes no quedaron ni satisfecho ni insatisfecho), pero si aceptaron el
servicio por encontrarse en la zona de tolerancia. En cambio, en cuanto a las
dimensiones de Capacidad de respuesta (2,928) y seguridad (2,7906) las
valoraciones no se alejan a la escala 3 (Ni satisfecho ni satisfecho), lo que
significaria la existencia de una proximidad de mejorar el servicio que se brinda.
Y en promedio segun las percepciones de los clientes ellos aceptan el servicio,
pero no quedaron ni insatisfechos ni satisfechos con el servicio que ofrece el

Restaurante “La Huerta”.

1.3. LINEAMIENTOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO
PRESTADO POR DEL RESTAURANTE “LA HUERTA” DE LA CIUDAD
DE PUNO.
1.3.1. PROPUESTA

INTRODUCCION DE LA PROPUESTA
La presente “propuesta de lineamientos de calidad de servicio para
mejorar la atencion al cliente en el restaurante “La Huerta”, permitira a la duefa
contar con una herramienta que puede ser utilizada para mejorar en ciertos
aspectos del servicio que se ofrece, asi como al personal le permitira

desarrollarse en sus funciones.
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En la propuesta se describen actividades para atender con calidad a los
clientes, es necesario tener algunos aspectos en cuenta para poder cubrir
aguellos vacios que se determinaron con la investigacion, como los factores

esenciales que deben poseer, para administrar la calidad de servicio.

Se espera que la aplicacion de la propuesta contribuya al restaurante “La
Huerta”, para que los clientes puedan quedar mas satisfechos al obtener un

servicio de calidad.

OBJETIVOS

1. OBJETIVO GENERAL

Contribuir a que el restaurante “La Huerta”, mejore la atencion al
cliente, teniendo en cuenta las deficiencias que se determiné en el trabajo
de investigacién basandonos en cada dimensién del modelo SERVQUAL,

y considerando cada item que permitird mejor la calidad de servicio.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Dar a conocer a la duela del restaurante “La Huerta”, actividades para
atender con calidad de servicio al cliente.

- Dar a conocer al personal del restaurante “La Huerta”, estos lineamientos
que deben ser utilizadas para brindar un buen servicio.

- Describir las diferentes actividades que contiene la propuesta, logrando

asi la mejor comprension del mismo.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA ATENDER CON CALIDAD AL
CLIENTE

Para que el restaurante “La Huerta”, pueda atender con calidad, debe
tener la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes y cubrir sus
expectativas, necesitan saber qué es lo que el cliente desea, como quiere que lo
atiendan y poder ofrecerle calidad en la atencion. También procurar la mejora
continua en:

1. Recibirlo bien.

Cuando una persona visita el restaurante, es importante que el empleado
qgue entre en contacto con él, lo salude con una sonrisa agradable, le dé la
bienvenida y seguidamente lo lleve al lugar que prefiera para consumir sus

alimentos.

2. Desarrolle una actitud amistosa.

Para que el restaurante “La Huerta”, pueda ofrecer un buen servicio, debe
tener un personal que demuestre una verdadera actitud amistosa con el cliente

y para que ésta sea efectiva.

3. Estar pendiente del cliente.

Siempre tiene que existir un empleado encargado de estar pendiente de
las personas que estan consumiendo sus alimentos ya que los clientes muchas

veces solicitan algo y se desesperan cuando no encuentran a quien pedirselo.
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4. Comunicar el mensaje.

En el restaurante “La Huerta”, es importante que surja la comunicacion,
con una carta del menu o pizarra de mend, ya que por medio de éste se le
especifica al cliente toda la variedad de alimentos y precios, facilitandoles
seguridad en lo que desean pedir y no permitiendo que se retiren por no haber

sido claros en la carta.

5. Tratar al cliente con el respeto y la importancia que merece.

Es necesario ver al cliente como una persona valiosa, no debe de importar
el nivel econbmico que tenga ya que de esta manera el cliente se sentira

satisfecho por el respeto y la importancia que se le tiene.

6. Mantener la relacion fresca con el cliente.

A los clientes se les debe continuar tratando bien, como lo traté por
primera vez, permitiendo que éste se vaya impresionado del restaurante, ya que
el cliente necesita ser motivado para que siga siendo leal, entre mas profunda

sea la lealtad con la empresa mas dificil se le hara a un competidor llevarselo.

7. Tiempo de atencion eficiente

Siempre que un cliente llega a un restaurante espera encontrar un
personal que le atienda con profesionalismo, que tenga habilidades, de tal forma
que le sirvan en el menor tiempo posible, ya que el tiempo de espera se convierte

en un motivo para tener clientes insatisfechos.
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FACTORES ESENCIALES QUE RESTAURANTE “LA HUERTA” DEBE

TENER PARA REALIZAR TODAS LAS ACTIVIDADES

Siempre gque una persona se convierte en cliente de un restaurante, lo
hace porque este tiene caracteristicas que le agradan. A continuacion, se
describen los requisitos que los clientes consideran indispensables en el

momento de elegir un restaurante.

1. ACCESIBILIDAD.
Los clientes prefieren un restaurante que tenga un buena ubicacion y
seguridad, ya que la comodidad es muy importante y cuando ésta no existe,

incomoda a los visitantes.

2. EL AMBIENTE.

Para que un restaurante sea atractivo a los clientes debe cuidar su
ambiente. Por ser Puno lugar turistico y de encontrarse en el centro de la ciudad
proporciona una ventaja sobre la competencia; por ende, la duefia del
restaurante debe cuidar la imagen del local lo que pueden hacer con una buena
decoracion, a través de los colores de las instalaciones que deben ser suaves,
iluminacién adecuada, muasica agradable, televisor para los clientes que gusten
del entretenimiento, las mesas y sillas deben estar en buenas condiciones, y en
fin, se deben destinar recursos financieros que la empresa tenga disponible para

este servicio, toda inversion tiene frutos.

3. LA HIGIENE.
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La higiene de un restaurante es uno de los requisitos que debe cumplir si
quiere ser atractivo. Por ser la salud uno de los factores tan importantes para las

personas, la condicion de salubridad debe ser excelente.

1.4.ANALIZAR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN BASE A LA
EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL RESTAURANTE “LA
HUERTA” DE LA CIUDAD PUNO

Para la determinacién del indice de calidad de servicio es necesaria
la escala de calidad, nos indica que mientras mas cerca de cero este
mayor es la calidad de servicio.

ILUSTRACION 10: INDICE DE CALIDAD DE SERVICIO

Servicio
esperado

Calidad
percibida

Servicio
percibido

Fuente: Moreno A. (2012), Medicion de la satisfaccion del cliente en el restaurante la

cabafa don Parce. Universidad de Piura.

Se calculd el indice de calidad en el servicio (ICS), para cada dimension,
a partir de los items que lo integran para efectos de comparacion, para lo cual
se utilizé la siguiente férmula: ICS = (Percepciones — Expectativas); asimismo,
se calculd el indice Global de la Calidad en el Servicio, con la misma formula
anterior incluyendo la division entre las cinco dimensiones SERVQUAL vy, el

resultado se muestra en la siguiente tabla.
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TABLA 14: NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL RESTAURANTE “LA

HUERTA”
Elementos Capacidad
: Fiabilidad de Seguridad | Empatia
Tangibles
Respuesta
Percepciones 3 3,26 2,928 2,79063 3,133
Expectativas 4,02 4,030 4,016 4,025 4,023
Diferencia -1,020 -0,770 -1,088 -1,234 -0,890
ICS General -1,000

FUENTE: Elaboracion propia.

De acuerdo al resultado del ICS (- 1,0 ) se observa que todos los indices
de calidad en el servicio son negativos, lo que indica que la percepcion del cliente
esta por debajo de las expectativas, por lo tanto los clientes obtienen menos de
lo que esperan del servicio; asi mismo se puede observar que la dimension mas
cercana a cero, es fiabilidad, esto quiere decir que los clientes se encuentran
satisfechos con el trato de los empleados, por lo tanto entre mas se acerque a
cero hay mayor calidad en el servicio y la satisfaccion de los clientes también es
mayor. Este indicador sefiala que el restaurante “La Huerta” ofrece un servicio,
no de baja calidad necesariamente, sino que aun no cubre satisfactoriamente
con las expectativas de los clientes, para poder brindar un servicio de alta

calidad.

5.5. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

5.5.1. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 1

En la hipotesis especifica N° 1 El nivel de expectativas de los clientes
en relacion al servicio del Restaurante “La Huerta”, evaluadas en las cinco

dimensiones de calidad de servicio, es alta.
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De los resultados obtenidos sobre el nivel de expectativas del cliente,
evaluadas en las cinco dimensiones de la calidad de servicio. Se obtuvo que
en promedio segun las expectativas de los encuestados ellos quedarian
satisfechos con el servicio que ofrece el Restaurante “La huerta”, ya que la
calificacion promedio es de 4.022, segun la escala de Likert es satisfactoria.
También describe la importancia que los clientes dan a cada una de las
dimensiones de calidad, la mas importante segun las expectativas
corresponde a Fiabilidad, lo que indica que los clientes se preocupan mas por
la atencion que les brindan durante el servicio. En tal sentido, por el resultado
de las dimensiones evaluadas, podemos afirmar que se ACEPTA LA

HIPOTESIS ESPECIFICA N° 1.

5.5.2. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 2

En la hipétesis especifica N° 2, El nivel percepciones de los clientes con
respecto al servicio del recibido por Restaurante “La Huerta”, evaluadas en las
cinco dimensiones de la calidad de servicio, es regular.

De los resultados obtenidos sobre el nivel de percepciones del cliente,
evaluadas en las cinco dimensiones de la calidad de servicio. Se obtuvo que
en promedio segun lo que percibieron del servicio, ellos no quedaron ni
insatisfechos ni satisfechos con el servicio que ofrece el Restaurante “La
huerta”, ya que la calificacion promedio es de 3.022, segun la escala de Likert
es Ni insatisfechos ni satisfechos, lo que indica que el servicio que se entrega

se encuentra dentro de la zona de tolerancia para los clientes, esto quiere
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decir gue es aceptable. También describe la importancia que los clientes
dieron a cada una de las dimensiones de calidad, la mas importante segun su
percepcion corresponde a Fiabilidad, o que indica que los clientes recibieron
un servicio que se prometido entregar. En tal sentido, por el resultado de las
dimensiones evaluadas, podemos afirmar que se ACEPTA LA HIPOTESIS

ESPECIFICA N° 2.

5.5.3. PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL
En la hipotesis general se habia manifestado que: La calidad de los
servicios proporcionados por el Restaurante “La Huerta” de la ciudad de Puno

tiene una alta incidencia en la satisfaccion de sus clientes.

- La hipotesis planteada en la presente investigacion es aceptada,
considerando los resultados de las evaluaciones como: el indice de
calidad de servicios ICS que nos dio como resultado -1; el nivel de
expectativas nos dio segun la escala de likert 4 (satisfecho) y el nivel de
percepciones segun la escala de likert 3 (ni insatisfecho ni satisfecho),
estas referentes nos indican que mientras mejor sea la calidad de servicio,
los clientes mas satisfechos se sentiran, debido a que se considero las 5
dimensiones de calidad de servicio contrastados en los cuestionarios

realizados.

- Y habiendo ejecutado el cruce de variables y aplicado el coeficiente
de correlaciéon de Pearson, se observa una homogeneidad en cuanto a

las escalas de correlacion de ambas variables estando por encima de 0.5;
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sabiendo que el coeficiente de correlacion de Pearson puede tomar
valores entre 0 y 1, indicando O la ausencia de covariancia lineal, de ser
1 INDICA LA ACEPTABILIDAD Y CORRELACION entre ambas variables.
En conclusién, se obtuvo que las variables intervinientes expectativas y
percepciones de los clientes frente al servicio del restaurante “La huerta”,
se correlacionan con un indice promedio de 0.97 aproximandose a 1, por

lo tanto, se valida la correlaciéon de las variables.
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TABLA 15: CONTRASTACION DE VARIABLES CON EL COEFICIENTE DE CORRELACION DE PESARON
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-.empleados ,923**

instalaciones ,961** | 961**

E.materiales ,961** | 961**|1,000**

Elimpio ,961** | 961**[1,000%*[1,000%*

E.necesidad 847** | 925%*[ 9g1** | 961** | 961**

E.tiempo ,961** | 961**|1,000**|1,000**|1,000**|,961**

E.interes ,961** | 961**|1,000%*|1,000**]1,000**[,961**[1,000**

E.servicio ,961** | 961**|1,000%*|1,000**|1,000**|,961**[1,000**|1,000**

.capacitados 1,000**[,923**| ,961** [ 961** | 961** | 847**| 961** | 961** | 961**

satisfactorio 1,000%*[,923**| 961** [ 961** | 961** | 847**| 961** | 961** | 961** |1,000**

E.ocupados 1,000%*|,923**[ 961** | 961** | 961** |,847**| 961** | 961** | ,961** |1,000**[1,000%*

E.dudas ,961** | 961**[1,000%*|1,000**|1,000** | ,961**|1,000%*|1,000%*|1,000%*| ,961** | ,961** |,961**

- cpacitacion ,961** | 961**[1,000%*|1,000**|1,000**|,961**[1,000**|1,000**|1,000**| ,961** [ 961** |,961**|1,000**

- disposicion ,961** | 961**|1,000%*[1,000%*|1,000%*|,961**|1,000%*[1,000%*|1,000%*| ,961** | ,961** | 961**|1,000**|1,000%*

mportamiento | ,961** |,961**|1,000**]|1,000**|1,000**|,961**[1,000**|1,000**|1,000**| ,961** [ 961** | 961**[1,000**|1,000**|1,000**

conocimiento ,961** | 961**|1,000%*|1,000**|1,000**[,961**[1,000**[1,000**|1,000**| ,961** [ ,961** | 961**[1,000**|1,000**|1,000**[1,000**

E.atencion ,961** | 961**|1,000%*|1,000**|1,000**|,961**[1,000**|1,000**|1,000**| ,961** [ 961** | 961**[1,000**|1,000**|1,000**[1,000**|1,000**

.organizacion ,961** | 961**|1,000%*|1,000**|1,000**[,961**[1,000**[1,000**|1,000**| ,961** [ ,961** | 961**[1,000**|1,000**|1,000**[1,000**|1,000**|1,000**

preocupacion | ,961** |,961**|1,000**|1,000%*|1,000**|,961**|1,000**|1,000**|1,000**| ,961** [ ,961** | 961**|1,000**|1,000**[1,000**|1,000**|1,000**|1,000**|1,000*

E.horario 807** |,942%x[ 911%* | 911** | 911%* | 944**| 911** | 911** | 911** | 807** | ,807** [,807**| ,911** | 911** | 911** [ 911** | 911** | 911**| 911**

ntendimiento | ,961** | 961**|1,000**|1,000%*|1,000**|,961**|1,000**|1,000%*|1,000**| ,961** | ,961** | 961**|1,000**|1,000**[1,000**|1,000**|1,000**|1,000**|1,000*

-NTE: Elaboracion Propia basado en la ejecucion de SPSS
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CONCLUSIONES

1. Através del desarrollo de esta investigacion, se revelo que el restaurante
“La huerta”, ofrece un servicio regular con respecto a calidad de servicio,
atendiendo moderadamente las necesidades de sus clientes, debido a que
se identificd la existencia de aspectos que inciden de manera
desfavorablemente en el nivel de satisfaccion de los clientes, como se dio
de manera gradual en la dimensién de Capacidad de respuesta (2,93) y
seguridad (2,79), relacionado a la prestacion del servicio de forma rapida,
eficiente y sobre todo con la habilidad de poder transmitir confianza hacia

nuestros clientes.

2. De acuerdo a los resultados obtenidos, nivel de percepciones (3,022) y
nivel de expectativas (4,022); se pudo determinar que existe una serie de
importantes implicaciones en su mayoria para los empleados debido a que
las percepciones de la calidad se encuentran por debajo de las
expectativas de los clientes, evaluados segun la escala de Likert 3 los
clientes no quedarian ni insatisfechos ni satisfechos; por lo que considero
indispensable poder implementar esos aspectos que se identificaron en
cada dimensién SERVQUAL, para mejorar mas aun la calidad de servicio

que ofrece el Restaurante “La Huerta”.

3. Se haelaborado una propuesta de lineamientos, que serviran para mejorar

el nivel del servicio del restaurante “La huerta”, que permitira orientar las
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acciones, decisiones e iniciativas que se deban tomar en cuenta, los

lineam

ientos son los siguientes:

Recibirlo bien.

Desarrolle una actitud amistosa

Estar pendiente del cliente.

Comunicar el mensaje.

Tratar al cliente con el respeto y la importancia que merece.
Mantener la relacién fresca con el cliente.

Tiempo de atencion eficiente
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RECOMENDACIONES

- Realizar de manera permanente una evaluacion de la satisfaccion de
los clientes con respecto a la calidad del servicio del Restaurante, con
el propdsito de implementar mejoras permanentes y oportunas en este
proceso, verificando que cada implementacion contribuya

eficientemente con el Restaurante “La huerta”.

- Incidir en los aspectos de mayor valoracion por los clientes ya que estos
son generadores de satisfaccion, a efectos de mantener y seguir
mejorando la calidad con respecto al servicio por el Restaurante “La

huerta”.

- Considerar los lineamientos de mejoras presentado en el presente
trabajo dentro de los planes de mejora previstos por la duefia del

restaurante “La huerta”.
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ANEXO N° 1

LIBRO DE CODIGOS

Mostrando los estadisticos de cada item del cuestionario SERVQUAL. Segun
las 5 dimensiones en las que fueron evaluadas.
1. EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

1.1.ELEMENTOS TANGIBLES

TABLA 1: ITEMS 1 SERVOQUAL

Valor Recuento | Porcentaje
Atrib  Posicién 1
utos  Etiqueta Restaurante la
esta Huerta cuenta
ndar con una
infraestructura
en buen estado
y moderna
Medicion Escala
N Valido 80
Perdidos 0
Tend Media
encia
y
dispe 4,0125
rsion
centr
ales
Valor 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
es 2,00 Insatisfecho 0 0,0%
etiqu 300 Ni satisfecho ni
etad insatisfecho ° 7%
° 400 Satisfecho 67 83,8%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 2: ITEMS 2 SERVOUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 2
Etiqueta Los empleados
del Restaurante
la Huerta tienen
buna apariencia
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0125
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni satisfecho ni
6 7,5%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 67 83,8%
5,00
Muy satisfecho 7 8,8%
FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS
TABLA 3: ITEMS 3 SERVOQUAL
Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 3
Etiqueta Las instalaciones
fisicas del
Restaurante la
Huerta son
visualmente
atractivas
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS
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TABLA 4: ITEMS 4 SERVOQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 4
Etiqueta Los materiales del
Restaurante la
Huerta son

suficientes para la

presentacion del

servicio
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

TABLA 5: ITEMS 5 SERVOQUAL

Valor Recuento | Porcentaje
Atributos estandar Posicion 5
Etiqueta Las
instalaciones del
Restaurante la
Huerta son
limpias
Tendencia y dispersion Media
centrales 40250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni satisfecho ni
insatisfecho > 0.:3%
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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1.2.FIABILIDAD

TABLA 6: ITEMS 6 SERVOUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 6
Etiqueta El  servicio del
Restaurante la

Huerta responde a

la necesidad que

usted tiene.
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0375
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 67 83,8%
5,00 Muy satisfecho 8 10,0%
FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
TABLA 7: ITEMS 7 SERVOUAL
Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 7
Etiqueta Cuando el
empleado de
servicios promete
hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 8: ITEMS 8 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 8
Etiqueta Cuando un cliente
tiene un problema
el empleado
demuestra interés
en solucionarlo
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%
FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
TABLA 9: ITEMS 9 SERVOQUAL
Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 9
Etiqueta El empleado realiza
bien el servicio la
primera vez
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

Universidad
Nacional del
Altiplano

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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1.3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

TABLA 10: ITEMS 10 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje

Atributos estandar Posicion 10

Etiqueta Los empleados
demuestran estar
capacitados para

responder a sus

preguntas.
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0125
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
6 7,5%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 67 83,8%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

TABLA 11: ITEMS 11 SERVOQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 11
Etiqueta El tiempo que
aguardo para

obtener el servicio

fue satisfactorio

Tendencia y dispersion centrales Media 4,0125
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
6 7,5%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 67 83,8%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 12: ITEMS 12 SERVQUAL

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 12
Etiqueta Los empleados
nunca estan
demasiado
ocupados para
atenderle.
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0125
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
6 7,5%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 67 83,8%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%
FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
TABLA 13: ITEMS 13 SERVOUAL
Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 13
Etiqueta Si necesité
resolver algunas
dudas se le atendi6
en un tiempo
adecuado
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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1.4. SEGURIDAD

TABLA 14: ITEMS 14 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje

Atributos estandar Posicion 14

Etiqueta Los empleados
demuestran estar
capacitados para

ofrecer un pronto

servicio.
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

TABLA 15: ITEMS 15 SERVOQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 15
Etiqueta Los empleados
siempre estan
dispuestos en

ayudar a sus

clientes.
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 16: ITEMS 16 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 16
Etiqueta El comportamiento
de los empleados
leinspiraconfianza
y seguridad
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%
FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
TABLA 17: ITEMS 17 SERVOUAL
Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 17
Etiqueta Los empleados
tienen
conocimientos
suficientes para
responder a sus
preguntas.
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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1.5. EMPATIA
TABLA 18: ITEMS 18 SERVOUAL
Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 18
Etiqueta Los empleado
demuestran
igualdad para
todos sus clientes
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

TABLA 19: ITEMS 19 SERVOQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 19
Etiqueta Los empleados
demuestran

capacidad de

organizacion del

servicio.
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni satisfecho ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 20: ITEMS 20 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 20
Etiqueta El empleado se
preocupa por los
intereses de sus
clientes
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%
FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
TABLA 21: ITEMS 21 SERVOQUAL
Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 21
Etiqueta El Restaurante la
Huerta ofrece
horarios
convenientes para
todos los usuarios
Tipo Numérico
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0125
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 1 1,3%
3,00 Ni  satisfecho ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 66 82,5%
5,00 Muy satisfecho 8 10,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 22: ITEMS 22 SERVOUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 22
Etiqueta El empleado
entiende las

necesidades

especificas del
cliente
Tendencia y dispersion centrales Media 4,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 0 0,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
5 6,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 68 85,0%
5,00 Muy satisfecho 7 8,8%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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2. PERCEPCIONES DE LOS CLIENTES
2.1. ELEMENTOS TANGIBLES

TABLA 23: ITEMS 1 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje

Atributos estandar Posicion 1

Etiqueta Restaurante la
Huerta cuenta con
una infraestructura

en buen estado y

moderna
Tendencia y dispersion centrales Media 3,375
Valores etiquetados 1,0 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,0 Insatisfecho 7 8,8%
3,0 Ni  satisfecho  ni
36 45,0%
insatisfecho
4,0 Satisfecho 37 46,3%
5,0 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

TABLA 24: ITEMS 2 SERVOQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 2
Etiqueta Los empleados del
Restaurante la

Huerta tienen buna

apariencia
Tendencia y dispersion centrales Media 2,4125
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 14 17,5%
2,00 Insatisfecho 25 31,3%
3,00 Ni  satisfecho  ni
35 43,8%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 6 7,5%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 25: ITEMS 3 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 3
Etiqueta Las instalaciones
fisicas del
Restaurante la
Huerta son

visualmente

atractivas
Tendencia y dispersion centrales Media 2,9375
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 2 2,5%
2,00 Insatisfecho 18 22,5%
3,00 Ni  satisfecho ni
43 53,8%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 17 21,3%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

TABLA 26: ITEMS 4 SERVOQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 4
Etiqueta Los materiales del
Restaurante la
Huerta son

suficientes para la

presentacion  del

servicio
Tendencia y dispersion centrales Media 3,0000
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 2 2,5%
2,00 Insatisfecho 14 17,5%
3,00 Ni  satisfecho  ni
47 58,8%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 16 20,0%
5,00 Muy satisfecho 1 1,3%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
TABLA 27: ITEMS 5 SERVOQUAL
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Valor Recuento Porcentaje

Atributos estandar Posicién 5
Etiqueta Las instalaciones
del Restaurante la

Huerta son limpias

Tendencia y dispersion centrales Media 3,2750
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 6 7,5%

3,00 Ni  satisfecho  ni
46 57,5%

insatisfecho

4,00 Satisfecho 28 35,0%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

2.2. FIABILIDAD

TABLA 28: ITEMS 6 SERVOUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 6
Etiqueta El  servicio del
Restaurante la

Huerta responde a

la necesidad que

usted tiene.
Tendencia y dispersion centrales Media 3,8000
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 3 3,8%
3,00 Ni  satisfecho  ni
27 33,8%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 33 41,3%
5,00 Muy satisfecho 17 21,3%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - | " Nacional del
Altiplano

TABLA 29: ITEMS 7 SERVOQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 7
Etiqueta Cuando el
empleado de

servicios promete
hacer algo en

cierto tiempo, lo

cumple
Tendencia y dispersion centrales Media 3,1625
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 6 7,5%
3,00 Ni  satisfecho ni
56 70,0%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 17 21,3%
5,00 Muy satisfecho 1 1,3%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

TABLA 30: ITEMS 8 SERVOUAL

Valor Recuento Porcentaje

Atributos estandar Posicion 8

Etiqueta Cuando un cliente
ltiene un problemacel
empleado

demuestra interés

en solucionarlo

Tendencia y dispersion centrales Media 3,0500
\Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 10 12,5%

3,00 Ni  satisfecho  ni
56 70,0%

insatisfecho

4,00 Satisfecho 14 17,5%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 31: ITEMS 9 SERVOQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 9
Etiqueta El empleado realiza
bien el servicio la
primera vez
Tendencia y dispersion centrales Media 3,0250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 8 10,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
62 77,5%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 10 12,5%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

2.3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

TABLA 32: ITEMS 10 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje

Atributos estandar Posicion 10

Etiqueta Los empleados
demuestran estar
capacitados para

responder a sus

preguntas.
Tendencia y dispersion centrales Media 2,9125
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 1 1,3%
2,00 Insatisfecho 13 16,3%
3,00 Ni  satisfecho ni
58 72,5%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 8 10,0%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 33: ITEMS 11 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 11
Etiqueta El tiempo que
aguardo para

obtener el servicio

fue satisfactorio

Tendencia y dispersion centrales Media 3,1000
Valores etiquetados 1,00 Muy Insatisfecho 0 0,0%
2,00 insatisfecho 11 13,8%

3,00 Ni  satisfecho ni
50 62,5%

insatisfecho

4,00 Satisfecho 19 23,8%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

TABLA 34: ITEMS 12 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 12
Etiqueta Los empleados
nunca estan
demasiado
ocupados para
atenderle.
Tendencia y dispersion centrales Media 2,8250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 1 1,3%
2,00 Insatisfecho 17 21,3%
3,00 Ni  satisfecho ni
57 71,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 5 6,3%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 35: ITEMS 13 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 13
Etiqueta Si necesito
resolver algunas
dudas sele atendi6
en un tiempo
adecuado
Tendencia y dispersion centrales Media 2,8750
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 1 1,3%
2,00 Insatisfecho 11 13,8%
3,00 Ni  satisfecho  ni
65 81,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 3 3,8%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%
FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
2.4. SEGURIDAD
TABLA 36: ITEMS 14 SERVOQUAL
Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 14
Etiqueta Los empleados
demuestran estar
capacitados para
ofrecer un pronto
servicio.
Tendencia y dispersion centrales Media 2,8125
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 1 1,3%
2,00 Insatisfecho 16 20,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
60 75,0%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 3 3,8%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 37: ITEMS 15 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 15
Etiqueta Los empleados
siempre estan
dispuestos en

ayudar a  sus

clientes.
Tendencia y dispersion centrales Media 2,8250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 17 21,3%
3,00 Ni  satisfecho  ni
60 75,0%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 3 3,8%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

TABLA 38: ITEMS 16 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje

Atributos estandar Posicion 16
Etiqueta El comportamiento
de los empleados

le inspiraconfianza

y seguridad
Tendencia y dispersion centrales Media 2,7250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 2 2,5%
2,00 Insatisfecho 22 27,5%
3,00 Ni  satisfecho  ni
52 65,0%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 4 5,0%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 39: ITEMS 17 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje

Atributos estandar  Posicion 17
Etiqueta Los empleados
tienen
conocimientos
suficientes para

responder a sus

preguntas.
Tendencia y Media
) B 2,8000
dispersién centrales
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 1 1,3%
2,00 Insatisfecho 20 25,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
53 66,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 6 7,5%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

2.5. EMPATIA
TABLA 40: ITEMS 18 SERVOQUAL
Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 18
Etiqueta Los empleado
demuestran
igualdad para
todos sus clientes
Tendencia y dispersion centrales Media 3,2250
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 1 1,3%
2,00 Insatisfecho 12 15,0%
3,00 Ni  satisfecho  ni
35 43,8%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 32 40,0%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 41: ITEMS 19 SERVOQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 19
Etiqueta Los empleados
demuestran
capacidad de

organizacion  del

servicio.
Tendencia y dispersion centrales Media 2,7500
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 3 3,8%
2,00 Insatisfecho 14 17,5%
3,00 Ni  satisfecho ni
63 78,8%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 0 0,0%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.

TABLA 42: ITEMS 20 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje

Atributos estandar Posicién 20
Etiqueta El empleado se
preocupa por los

intereses de sus

clientes
Tendencia y dispersion centrales Media 2,8125
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 5 6,3%
2,00 Insatisfecho 13 16,3%
3,00 Ni  satisfecho  ni
54 67,5%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 8 10,0%
5,00 Muy satisfecho 0 0,0%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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TABLA 43: ITEMS 21 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 21
Etiqueta El Restaurante la
Huerta ofrece
horarios

convenientes para

todos los usuarios

Tendencia y dispersion centrales Media 3,9750
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 2 2,5%

3,00 Ni  satisfecho ni
16 20,0%

insatisfecho

4,00 Satisfecho 44 55,0%
5,00 Muy satisfecho 18 22,5%

FUENTE: Elaboracién propia, extraido de analizador SPSS.

TABLA 44: ITEMS 22 SERVQUAL

Valor Recuento Porcentaje
Atributos estandar Posicion 22
Etiqueta El empleado
entiende las

necesidades

especificas del
cliente
Tendencia y dispersion centrales Media 2,9000
Valores etiquetados 1,00 Muy insatisfecho 0 0,0%
2,00 Insatisfecho 10 12,5%
3,00 Ni  satisfecho ni
69 86,3%
insatisfecho
4,00 Satisfecho 0 0,0%
5,00 Muy satisfecho 1 1,3%

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de analizador SPSS.
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ANEXO N° 2
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO — PUNO

Encuesta para medir la PERCEPCION de calidad de servicio en el
Restaurante “La Huerta”. Por favor sefiale con una “X” su opinion en relacion
con las siguientes afirmaciones:

1= Totalmente insatisfecho

2= Insatisfecho

3= Ni insatisfecho, ni satisfecho
4= Satisfecho

5= Totalmente satisfecho

Agradecemos su amable colaboracion.

1 | El Restaurante “La Huerta” cuenta con una infraestructura en 112(3|4]|5
buen estado y moderna
2 | Los empleados del Restaurante “La Huerta” tienen buna apariencia

3 | Las instalaciones fisicas del Restaurante “La Huerta” son
visualmente atractivas

4 | Los materiales del Restaurante “La Huerta” son suficientes para la
_presentacion del servicio

5 | Las instalaciones del Restaurante “La Huerta” son limpias

6 | El servicio del Restaurante “La Huerta” responde a la necesidad
gue usted tiene.

7 Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple

8 | Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra
interés en solucionarlo

9 | El empleado realiza bien el servicio la primera vez

10 | Los empleados demuestran estar capacitados para responder a
Sus preguntas.
11 | El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio

12 | Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para atenderle.

13 | Si necesitd resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo
adecuado.

14 | Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un
pronto servicio.

15 | Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes.

16 | EIl comportamiento de los empleados le inspira confianza y
seguridad

17 | Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a
Sus preguntas.

18 | Los empleado demuestran igualdad para todos sus clientes

19 | Los empleados demuestran capacidad de organizacién del
servicio.

20 | El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes

21 | El Restaurante “La Huerta” ofrece horarios convenientes para
todos los usuarios

22 | El empleado entiende las necesidades especificas del cliente
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO — PUNO

Encuesta para medir la EXPECTATIVA de calidad de servicio en el
Restaurante “La Huerta”. Por favor sefiale con una “X” su opinion en relacion
con las siguientes afirmaciones:

1= Totalmente insatisfecho

2= Insatisfecho

3= Ni insatisfecho, ni satisfecho
4= Satisfecho

5= Totalmente satisfecho

Agradecemos su amable colaboracion.

1 | El Restaurante “La Huerta” cuenta con una infraestructura en 1(2{3(4|5
buen estado y moderna
2 | Los empleados del Restaurante “La Huerta” tienen buna apariencia

3 | Las instalaciones fisicas del Restaurante “La Huerta” son
visualmente atractivas

4 | Los materiales del Restaurante “La Huerta” son suficientes para la
presentacion del servicio

5 | Las instalaciones del Restaurante “La Huerta” son limpias

6 | El servicio del Restaurante “La Huerta” responde a la necesidad
gue usted tiene.

7 Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple

8 | Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra
interés en solucionarlo

9 | El empleado realiza bien el servicio la primera vez

10 | Los empleados demuestran estar capacitados para responder a
Sus preguntas.
11 | El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio

12 | Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle.

13 | Si necesitd resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo
adecuado.

14 | Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un
pronto servicio.

15 | Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes.

16 | EIl comportamiento de los empleados le inspira confianza y
seguridad

17 | Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a
Sus preguntas.

18 | Los empleado demuestran igualdad para todos sus clientes

19 | Los empleados demuestran capacidad de organizacion del
servicio.

20 | El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes

21 | El Restaurante “La Huerta” ofrece horarios convenientes para
todos los usuarios

22 | El empleado entiende las necesidades especificas del cliente
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AUTOR: Rocio Cruz Atamari
E-MAIL: rociocruzatamari@gmail.com

ESCUELA PROFESIONAL: Ciencias Administrativas

RESUMEN

Objetivo: Analizar el nivel de satisfaccion del cliente en base a la evaluacién
de la calidad de servicio utilizando el modelo SERVQUAL, del Restaurante “La
Huerta” de la ciudad Puno, en el periodo 2015. Hipotesis: La calidad de los
servicios proporcionados por el Restaurante “La Huerta” de la ciudad de Puno
tiene una alta incidencia en la satisfaccion de sus clientes. Métodos: Se
utilizé un enfoque cuantitativo, debido a que se usa recoleccién de datos para
probar la hipotesis, con base a medicion numérica. Corresponde al tipo de
investigacién descriptiva correlacional, descriptiva con el propdésito de
especificar caracteristicas y rasgos importantes y correlacional para estudiar
la relacion de hechos de la realidad. Disefio de investigacion no experimental
trasversal, por su estudio se realiza sin manipulacion de las variables en su
estado natural. Con una poblacion de 903 clientes y con una muestra de 80
clientes, el método de muestreo probabilistico aleatorio simple. Resultados:
Respecto al primer objetivo especifico se determin6 que segun la evaluacién
mediante las 5 dimensiones SERVQUAL, relacionada a las expectativas de

los clientes frente al servicio, estos quedarian satisfechos con el servicio que
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ofrece el restaurante la huerta. Para el segundo objetivo especifico segun las
percepciones del cliente frente al servicio segun la evaluacion mediante las 5
dimensiones SERVQUAL, los clientes aceptan el servicio, pero o quedaron ni
satisfechos ni insatisfechos con el servicio que ofrece el restaurante La huerta.
Por ultimo para el tercer objetivo especifico se da como propuestas
lineamientos de accion para la mejora de la calidad de servicio del restaurante
la huerta. Conclusiones: A través del desarrollo de esta investigacion, se
revel6 que el restaurante La huerta, ofrece un servicio regular con respecto a
la calidad de servicio, atendiendo moderadamente las necesidades de sus
clientes, debido a que se identificd la existencia de aspectos que inciden
desfavorablemente en el nivel de satisfaccion de los clientes y también se
considera indispensable poder implementar algunos aspectos que se
identificaron en cada dimensiéon SERVQUAL, para mejorar mas aun la de
servicio que ofrece el restaurante la huerta.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, percepciones, expectativas,

satisfaccion, clientes.

ABSTRACT

Objective: To analyze the level of customer satisfaction based on the
assessment of service quality using the SERVQUAL model, the Restaurant
"La Huerta" of the city Puno, in the period 2015. Hypothesis: The quality of
services provided by the restaurant "La Huerta" of the city of Puno has a high
impact on customer satisfaction. Methods: A quantitative approach, because

data collection is used to test the hypothesis, based on numerical
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measurement was used. It is the type of correlational, descriptive for the
purpose of specifying important and correlational characteristics and traits to
study the relationship of facts of reality descriptive research. Design traversal
non-experimental research, his study is done without manipulating the
variables in its natural state. With a population of 903 customers and a sample
of 80 clients, the random probability sampling method simple. Results:
Regarding the first specific objective was determined that the evaluation by the
5 dimensions SERVQUAL, expectations related to service customers, they
would be satisfied with the service offered by the restaurant's garden. For the
second objective as customer perceptions to service as assessed by 5
SERQUAL dimensions, customers accept or service but were neither satisfied
nor dissatisfied with the service offered by the restaurant's garden. Finally for
the third specific objective it is given as guidelines proposals for action to
improve the quality of restaurant service the garden. Conclusions: Through
the development of this research, it was revealed that the restaurant's garden
offers a regular service with respect to quality of service, moderately meet the
needs of its customers, because they identify the existence of aspects that
affect adversely the level of customer satisfaction and is also considered
essential to implement some aspects that were identified in each dimension
SERVQUAL, for further improving the service offered by the restaurant's
garden.

Key word: Service quality perceptions, expectations, satisfaction,

customers.
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INTRODUCCION

Por medio de esta investigacion se pretende determinar como el nivel de
calidad de servicio, llega a incidir en la satisfaccion del cliente; considerando
que hoy en dia las empresas implementan factores que permiten su
comparacion con otras empresas que desarrollan las mismas actividades, uno
de esos factores es la calidad del servicio, a la que se le ha dado mayor
importancia porque les permite mejorar e innovar constantemente el servicio

que se brinda, elevando de esta forma la satisfaccion del cliente.

El restaurante “La huerta”, es una empresa constituida como establecimiento
comercial de alcance al publico en general. Un aspecto que motivo la
realizacion del presente trabajo de investigacién es que el restaurante “La
huerta”, ha demostrado ciertas debilidades durante la prestacion del servicio,
gue se manifiestan en los resultados de las encuestas realizadas respecto a
lo que esperaban recibir de servicio y lo que realmente percibieron lo clientes
del restaurante, a la vez que la empresa no consideraba importante la
realizacion de estas evaluaciones para mejorar el servicio, por el hecho de
que el servicio es tradicional y pues de primera necesidad, a la vez que la

ubicacion del restaurante es muy ventajosa y accesible.

El presente trabajo de investigacion tiene como antecedentes de referencia a
trabajos como de Castillo R.(2014), Analisis de la calidad del servicio y su
incidencia en el nivel de satisfaccion de los clientes en el restaurante del CIS

Frigorifico —UNA, de la ciudad de Puno, periodo 2011.
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Bustinza G. (2013), La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente segun
el modelo SERVQUAL aplicado a la empresa de transportes Selva Sur

Tambopata S.R. Ltda — Sandia 2013.

Moreno A. (2012), Medicion de la satisfaccion del cliente en el restaurante la

cabafa don Parce. Universidad de Piura.

El autor: Enriquez J. (2011), El servicio al cliente en restaurantes del centro

de Ibarra. Estrategias de desarrollo de servicios.

Por ello la investigacion responde a la pregunta ¢De qué manera la calidad
de servicio incide en el nivel de satisfaccion de los clientes en el Restaurante
La Huerta de la ciudad Puno, en el periodo 2015?

En el presente trabajo de investigacion se plante6 como hipotesis general: La
calidad de los servicios proporcionados por el Restaurante “La Huerta” de la

ciudad de Puno tiene una alta incidencia en la satisfaccion de sus clientes.

En el presente trabajo de investigacion se planted el siguiente objetivo
general: Analizar el nivel de satisfaccion del cliente en base a la evaluacion
de la calidad de servicio utilizando el modelo SERVQUAL, del Restaurante “La

Huerta” de la ciudad Puno, en el periodo 2015.
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Considerando los resultados de las evaluaciones como: el indice de calidad
de servicios ICS que nos dio como resultado -1; el nivel de expectativas nos
dio segun la escala de likert 4 (satisfecho) y el nivel de percepciones segun la
escala de likert 3 (ni insatisfecho ni satisfecho), estas referentes nos indican
gue mientras mejor sea la calidad de servicio, los clientes mas satisfechos se
sentiran, debido a que se considero6 las 5 dimensiones de calidad de servicio
contrastados en los cuestionarios realizados.

Y habiendo ejecutado el cruce de variables y aplicado el coeficiente de
correlacion de Pearson, se observa una homogeneidad en cuanto a las
escalas de correlacion de ambas variables estando por encima de 0.5 ;
sabiendo que el coeficiente de correlacion de Pearson puede tomar valores
entre 0y 1, indicando 0 la ausencia de covariancia lineal , de ser 1 INDICA
LA ACEPTABILIDAD Y CORRELACION entre ambas variables. En
conclusién, se obtuvo que las variables intervinientes expectativas vy
percepciones de los clientes frente al servicio del restaurante “La huerta”, se
correlacionan con un indice promedio de 0.97 aproximandose a 1, por lo tanto,

se valida la correlaciéon de las variables.

MATERIALES Y METODOS

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, segun los autores Hernandez,
Fernandez y Baptista (2006), debido a que se usa recoleccién de datos para
probar la hipotesis con base a la medicion numérica. Disefio de investigacion

no experimental, segun los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2006)
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, destacan que la investigacion no experimental transversal son estudios que
se realizan sin la manipulacién deliberada de variables y en los que solo se
observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos.
Para realizar la investigacion se recurrié al estudio descriptivo correlacional,
descriptivo segun los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fendbmeno que se analice y correlacional para poder analizar la relacion de
hechos y fendmenos de la realidad. Y el método de investigacion deductivo,
segun Bernal C. (2006), consiste en tomar conclusiones generales para
explicaciones particulares. El universo objeto estudio son que acuden al
servicio del cliente. La poblacion es de 903, cabe indicar que la determinacion
de esta muestra es probabilistica aleatoria simple.

TABLA 1. TAMANO DE MUESTRA

DESCRIPCION DATOS
Z = nivel de confianza (90%) 1.65
p = probabilidad a favor 0.5%
g = probabilidad en contra 0.5%
e = error muestral 10%
N = Poblacién o universo 903
n =tamafo de la muestra 80

Fuente: Carrasco D. (2005). Metodologia de la investigacion cientifica.
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Para el analisis de datos se recurrié al Modelo SERVQUAL empleando los dos
cuestionarios establecidos, ambos estructurados por 22 items, a través de una
aplicacion personal, de acuerdo a la muestra obtenida para clientes del
Restaurante La huerta - Puno. El primer cuestionario fue utilizado para obtener
informacion sobre las expectativas que tenian los clientes antes de consumir
el servicio y el un segundo estuvo destinado a recolectar datos sobre las
opiniones respecto a las percepciones de los clientes que fueron al
establecimiento a consumir el servicio, con el objetivo de poder hallar el indice
de calidad de servicio (ICS).

En el andlisis de datos se evaluo, utilizando una escala de Likert de 5 puntos,
tecnificada y codificada desde Totalmente insatisfecho (1) hasta Totalmente
satisfecho (5) ; para evaluar el nivel de expectativa del cliente y la percepcién
de la calidad del servicio, se decidio utilizar la escala Likert, porque la base de
la investigacion estd basada en el modelo de Servqual, segun Zeithaml,
(2009), ya que simplifica el llenado del cuestionario y facilita la interpretacion
de la informacién, en la tabla se observa sus valores y significado.

El analisis y procesamiento de los datos se hizo utilizando el software SPSS
22. Este es uno de los programas estadisticos mas conocidos teniendo en
cuenta su capacidad para trabajar con grandes bases de datos y un sencillo
interface para la mayoria de los andlisis y se utilizd el coeficiente de

correlaciéon de Pearson.
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RESULTADOS

A partir de la aplicacion del método de Servqual, se presentan los principales
hallazgos a partir de las diferentes declaraciones que conformaron los dos
cuestionarios adaptados a los servicios del Restaurante La huerta - Puno, vy,
poder evaluar la calidad del servicio brindado a partir de las percepciones y

expectativas generadas en los clientes.

TABLA 2: PROMEDIOS DE CADA DIMENSION SEGUN LAS

EXPECTATIVAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL RESTAURANTE

"LA HUERTA"

PROMEDIOS DIMENSIONES SERVQUAL

ELEMENTOS TANGIBLES 4,020
FIABILIDAD 4,03

CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,016
SEGURIDAD 4,025
EMPATIA 4,023
PROMEDIO TOTAL 4,022

FUENTE: Elaboracién propia.

De acuerdo a la informacion segun las expectativas de los encuestados de
acuerdo al modelo SERVQUAL que consta de 22 items y esta disefiada en 5
dimensiones se obtuvo el promedio de las dimensiones evaluadas en el
Restaurante “La Huerta”. En donde se muestra el comportamiento de cada
dimension por medio de una serie de graficas de barra. La dimension en la
que los encuestados tuvieron mayor expectativa fue en la de Fiabilidad, esta
dimension mide la efectividad es decir obtener el servicio mediante un proceso

correcto que cumpla las expectativas para el que fue disefiado, con una
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calificacion promedio de 4.03 (satisfactorio), lo que significa que los clientes
desean que se les ofrezca un servicio efectivo, un servicio que la empresa
promete ofrecer, para satisfacer las necesidades de los clientes. En cambio
en cuanto a la dimension de Capacidad de respuesta, no tienen muchas
expectativas porque consideran que no es de relevancia pero si importante
para un servicio de calidad. Y en promedio segun las expectativas de los
clientes ellos quedarian satisfechos con el servicio que ofrece el Restaurante
“La Huerta”.

TABLA 3: PROMEDIOS DE CADA DIMENSION SEGUN LAS

PERCEPCIONES DE LOS CLIENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL

RESTAURANTE “LA HUERTA”

PROMEDIOS DIMENSIONES
SERVQUAL

ELEMENTOS TANGIBLES 3,000
FIABILIDAD 3,26
CAPACIDAD DE 2,928
RESPUESTA

SEGURIDAD 2,790625
EMPATIA 3,133
PROMEDIO TOTAL 3,022

FUENTE: Elaboracion propia.

De acuerdo a la informacién segun las percepciones de los encuestados de
acuerdo al modelo SERVQUAL que consta de 22 items y esta disefiada en 5
dimensiones se obtuvo el promedio de las dimensiones evaluadas en el
Restaurante “La Huerta”. En donde se muestra el comportamiento de cada
dimension por medio de una serie de graficas de barra. La dimension en la

gue los encuestados tuvieron mejor percepcion de servicio fue en la Fiabilidad
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(3,26), seguida de Empatia (3,133) y elementos tangibles (3,0) haciendo
referencia que los clientes no quedaron ni satisfecho ni insatisfecho), pero si
aceptaron el servicio por encontrarse en la zona de tolerancia. En cambio en
cuanto a las dimensiones de Capacidad de respuesta (2,928) y seguridad
(2,7906) las valoraciones no se alejan a la escala 3 (Ni satisfecho ni
satisfecho), lo que significaria la existencia de una proximidad de mejorar el
servicio que se brinda. Y en promedio segun las percepciones de los clientes
ellos aceptan el servicio, pero no quedaron ni insatisfechos ni satisfechos con
el servicio que ofrece el Restaurante “La Huerta”. Se ha elaborado una
propuesta de lineamientos, que serviran para mejorar el nivel del servicio del
restaurante “La huerta”, que permitira orientar las acciones, decisiones e
iniciativas que se deban tomar en cuenta, los lineamientos son los siguientes:

- Recibirlo bien.

- Desarrolle una actitud amistosa

- Estar pendiente del cliente.

- Comunicar el mensaje.

- Tratar al cliente con el respeto y la importancia que merece.
- Mantener la relacion fresca con el cliente.

- Tiempo de atencion eficiente

TABLA 4: NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL RESTAURANTE “LA

HUERTA”
Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
Tangibles de
Respuesta
Percepciones 3 3,26 2,928 2,79063 3,133
Expectativas 4,02 4,030 4,016 4,025 4,023
Diferencia -1,020 -0,770 -1,088 -1,234 -0,890
ICS General -1,000

FUENTE: Elaboracion propia.
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De acuerdo al resultado del ICS (- 1,0 ) se observa que todos los indices de
calidad en el servicio son negativos, lo que indica que la percepcion del cliente
esta por debajo de las expectativas, por lo tanto los clientes obtienen menos
de lo que esperan del servicio; asi mismo se puede observar que la dimension
mas cercana a cero, es fiabilidad, esto quiere decir que los clientes se
encuentran satisfechos con el trato de los empleados, por lo tanto entre mas
se acergue a cero hay mayor calidad en el servicio y la satisfaccion de los
clientes también es mayor. Este indicador sefiala que el restaurante “La
Huerta” ofrece un servicio, no de baja calidad necesariamente, sino que aun
no cubre satisfactoriamente con las expectativas de los clientes, para poder

brindar un servicio de alta calidad.

DISCUSION

Esta investigacion se realiz6 atendiendo la necesidad que tiene el
Restaurante “La huerta”, se debe saber cuéles son los aspectos del servicio
gue mas les importan a sus clientes utilizando las cinco dimensiones de
evaluaciéon de calidad del modelo SERVQUAL, de manera que se puedan
corregir aquellos puntos en los cuales no se ha logrado satisfacerlos. Ello le
permitird mantener la posicion que ocupa en el mercado y ademas mejorar la
calidad de servicio. Con este trabajo la duefia del negocio podra estar
preparada ante un entorno sumamente cambiante. Estos resultados podrian
utilizarse en un proceso de planeacion para mejorar la calidad del Restaurante
“La huerta”. Asimismo, el estudio tiene una serie de importantes implicaciones

para este negocio, sobre todo porque se reflejo una percepcion de la calidad
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por debajo de las expectativas. De acuerdo al resultado del ICS del
Restaurante “La Huerta”, se observa que todos los indices de calidad de
servicio son negativos, lo que indica que la percepcion (3,022) del cliente esta
por debajo de las expectativas (4,022), por lo tanto los clientes reciben menos
de lo que esperaban del servicio.

En cuanto al nivel de satisfaccion al cliente y lo corroborado por Moreno
A. (2012). Los resultados obtenidos dan evidencia empirica de que es posible
medir la calidad haciendo uso de las dimensiones planteadas por
SERVQUAL, por lo que se concluy6é que los clientes del restaurante estan
satisfechos con el servicio brindado por este. Esto se evidencia en que el
promedio de las dimensiones de calidad respecto a la percepcion (4,017)
frente a las expectativas que fueron calificadas como excelentes. Asimismo,
respecto a la calidad de servicio para aumentar la satisfaccion del cliente,
segun Reyes H. (2014), comprueba su hipétesis la cual afirma que la calidad
del servicio si aumenta la satisfaccién del cliente, lo cual ayuda el crecimiento
integral de la misma y también determina que el nivel de satisfaccién de los
clientes en relacion a la calidad del servicio es del 72% que la califica como
buena. Por otro lado, Castillo R. (2014), manifiesta que la calificacién de
satisfaccion es de 2, 3176; es decir haciendo un redondeo a este valor diremos
que la satisfaccién general respecto al respecto al servicio recibido en el
Frigorifico es regular. Conjuntamente con Medicion de la calidad de servicios
Weil G. (2003) concluye que la aplicacion practica del modelo de SERVQUAL
le permitié captar informacion representativa, acerca de las diferencias en la

percepcion de la calidad y la satisfaccion de cliente entre los distintos tipos
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de huéspedes, determinando que aspectos consideran importantes y

representativos en la calidad de servicio.

Considero que se logro los objetivos establecidos en el trabajo de
investigacion la primera por que segun el modelo de SERVQUAL pude
calcular el indice de calidad de servicio (ICS) para determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes del restaurante que me ayudaron a poder plantear
mejoras para ambos restaurantes, ademas de poder identificar aspectos
importantes claves para el éxito del Restaurante “La huerta”., coincidiendo
satisfactoriamente con los planteamientos de hipétesis y contrastacion de los

autores referidos.
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