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RESUMEN

En los clientes de la quinta restaurant y complejo deportivo el Bosque E.I.R.L
de la ciudad de Juliaca frecuentemente se ha podido observar frustracion
amargura y descontento en cuanto al servicio que recibian. El presente trabajo
de investigacién, tuvo como objetivo el evaluar la calidad en el servicio para
determinar el grado de satisfaccion del cliente. y con estos resultados llegar a

la mejora del servicio de la calidad de esta quinta.

Para realizar esta investigacion se consider6 como poblacion a los clientes
mayores de edad que acudieron a la quinta restaurant y la muestra estuvo
constituida por 161 clientes que se encuestaron durante 2 dias. Se utiliz6 un
muestreo aleatorio simple. Para medir la satisfaccion se utilizé6 un cuestionario
elaborado con la escala de Likert con 35 preguntas apoyado bajo la
metodologia SERVQUAL (Service of Quality) creado por Zeithaml,
Parasuraman, (ver pag. 12), que determina 5 dimensiones para el estudio
como son: Producto, Servicio, Ambiente, Accesibilidad, Seguridad. La variable

en estudio fue la satisfaccion del cliente.

Del analisis de los cuestionarios se obtuvo que un 46.55% estuvieron
satisfechos y un 53.45% estuvieron insatisfechos en cuanto al servicio que
recibieron y el grado de satisfaccion segin SERVQUAL dio como resultado de
-0.614 esto quiere decir que la percepcion del cliente esta por debajo de las
expectativas que significa existe insatisfaccion en cuanto al servicio que
brinda.

Palabras claves: cliente, satisfecho, calidad y servicio.

Vii
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ABSTRACT

In the fifth restaurant clients and sporting complex E.I.R.L Forest Juliaca has
been observed frequently bitter frustration and dissatisfaction about the service
they received. This research work aimed to evaluate the quality of service to
determine the degree of customer satisfaction. and these results get improved

service quality of this villa.

To conduct this research was considered the largest population age customers
who attended the fifth restaurant and the sample consisted of 161 clients were
surveyed for 2 days. Simple random sampling was used. To measure
satisfaction with a questionnaire developed 35 Likert scale questions supported
under the SERVQUAL (Service of Quality) created by Zeithaml, Parasuraman
methodology was used (see page 12), Which determines five dimensions for the
study such as: Product, Service, Environment, Accessibility, Safety. The study

variable was customer satisfaction.

The analysis of the questionnaires was obtained a 46.55% were satisfied and
53.45% were dissatisfied about the service they received and satisfaction as
SERVQUAL resulted from -0.614 meaning that customer perception is below

expectations which means there was dissatisfaction with the service provided.

Keywords: customer satisfaction, quality and service.

viii
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INTRODUCCION

Hoy en dia se vive una época en donde las empresas se encuentran en una
continua lucha por estar siempre un paso mas alla que la competencia. Cada
empresa se preocupa en conocer a sus clientes y es, en esto en donde radica
el éxito o el fracaso de las empresas. Cada una de ellas hace lo posible por
conocer sus actitudes preferencias para procurar mantenerlos satisfechos, de

lo contrario quebrarian.

Es por ello, se presenta a consideracion el presente trabajo de tesis, titulado
"grado de satisfaccion del cliente frente a los servicios que brinda la quinta
restaurant y complejo deportivo el Bosque E.I.R.L de la ciudad de Juliaca” que
se realiz6 durante el afio 2011. Esta investigacion tiene como principal
propésito de estudio la determinacion del grado de satisfaccion del cliente
frente a los servicios que brinda la quinta restaurant y complejo deportivo el
Bosque E.I.LR.L. De este modo, todo el planteamiento y desarrollo de esta tesis
de investigacion se fundamente en una interrogante fundamental que da
sentido y forma .este interrogante es el siguiente ¢cual es el grado de
satisfaccion del cliente frente a los servicios que brinda la quinta restaurant y

complejo deportivo el Bosque E.I.R.L.?

Esta pregunta presenta mdltiples respuestas cabe destacar que para el
tratamiento de esta informacién se utilizé las metodologia SERVQUAL el
modelo de las 5 brechas que mide la calidad de servicio, modelo de la
diferencia de expectativas y percepciones que consiste en la medicion de
expectativas del cliente y la percepcion del cliente respecto a las dimensiones

determinantes de la calidad del servicio (tangibilidad, respuesta e empatia,

iX
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seguridad o accesibilidad, producto) a partir de una serie de preguntas sobre

cada dimension.

El estudio, cuyo tipo de investigacion es descriptivo, consta de cuatro capitulos:
a saber, el capitulo uno estd referido al planteamiento del problema, que
involucra la situacion problematica, formulacién del problema, justificacion y

con objetivos que orienta la investigacion.

El segundo capitulo, conformado por el marco teérico donde se aborda los
antecedentes del problema, asi mismo se espera la base tedrica y definicion de

términos, asi como de las variables de estudio.

El tercer capitulo, contiene la metodologia de investigacion, en el que se
especifica el tipo y disefio de investigacion, la poblacion de estudio, técnicas de
recoleccion e instrumento de informacion, plan de tratamiento de datos, plan

de analisis e interpretacion.

En el cuarto capitulo, se presenta el analisis y la interpretacion de los

resultados alcanzados en la investigacion.

Finalmente se menciona las conclusiones a las que se arribaron después de
realizar la investigacion, las sugerencias, bibliografia y los anexos

correspondientes.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La ciudad de Juliaca del departamento de puno, constituye una localidad
gue en los dltimos afios viene mostrando gran dindmica en su poblacion,
como tal, viene experimentando un proceso de expansién urbana este
proceso de crecimiento ha generado ingresos en las ventas de negocio
empresariales como también ha generado competencia entre las
empresas, por eso. Ha convertido a la variable satisfaccion del cliente
como objetivo principal de cualquier empresa que desea generar mayores

INgresos.

En los Ultimos afios las empresas han tomado una actitud competitiva
tratando de diversas formas valiéndose de diferentes factores y diferentes
finalidades entre ellas una de las mas importantes la de llamar la atencién

de los clientes y convertirse en su proveedor favorito.

La calidad de atencion al cliente es un compromiso, que requiere recurrir a
todo los elementos existentes para alcanzarla. Respecto a la misma, existe
la percepcion de que hoy las empresas estan buscando profesionales que
actuen en forma humana deseando para ello una buena atencion.

1
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Realizar encuestas de satisfaccion de clientes, o que permitira medir y

detectar la percepcion.

En la actualidad en la ciudad de Juliaca las empresas que brindan
servicios turisticos en gastronomia, complejos deportivos y otros servicios
multiples han tenido mas concurrencia de clientes. Frecuentemente se ha
podido observar en los clientes en cuanto al servicio que brinda las
empresas 0 pequefios establecimientos diversas reacciones como:

incertidumbres, frustracion, amargura y descontento.

Es sumamente importante la satisfaccion del cliente que pueda brindar
una empresa, porque la idea central de un servicio gira alrededor de
satisfacer a los clientes y hacerles sentir emociones que motiven al
cliente a regresar y convirtiéndole en uno de sus lugares preferidos. Por
ello, mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales produccion, finanzas

y recursos humanos de las empresas exitosas.

Se ha observado que en la quinta restaurant y complejo deportivo el
Bosque E.ILR.L de la ciudad de Juliaca, existia una insatisfaccion de
parte de los clientes, debido en su gran mayoria a la inadecuada calidad
en el servicio, lo que llevo a que las ventas no tengan un mayor

crecimiento. Es por esta razén que se plantea el siguiente problema.
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1.2. DEFINICION DEL PROBLEMA

¢Cudl es el grado de satisfaccion del cliente frente a los servicios que
brinda la quinta restaurant y complejo deportivo el Bosque E.l.LR.L de la

ciudad de Juliaca - 20112.

1.3. JUSTIFICACION

El presente estudio pretende determinar el grado de satisfaccion del
cliente al recibir una atencion ofrecida por la quinta restaurant y complejo
deportivo el bosque siendo importante determinar y poder identificar donde
se genera la satisfaccion del cliente. Para asi controlar los servicios

ofrecidos y corregirlos.

Existen estudios relacionados al tema que se han analizado pero tomando
en cuenta otros tipos de factores también asociados a la satisfaccion
siendo esto poco estudiados e incluso no estudiado en algunos casos en
nuestra realidad representan un aporte nuevo y necesario en el campo

gastronémico.

Se cree también, que la medicién de la satisfaccion del cliente debe ser
vista como un proceso permanente de las actividades de gestion, por
cuanto les permitira: Identificar las necesidades y expectativas del cliente;
y detectar inmediatamente los cambios que se produzcan, recopilar los
datos mediante mediciones cualitativas y Cuantitativas. Procesar los datos
y obtener informacion primaria del mercado. Integrar los resultados
obtenidos en la mejora continua de la gestion de las areas clave de la

empresa.
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1.4.

El estudio se justifica porque va a proporcionar a la empresa datos que
permitirAin mejorar y generar cambios en la labor de generar ingresos
enfocando la atencion de personal hacia la completa satisfaccion del
cliente teniendo en cuenta sus expectativas, necesidades y percepciones,
identificando las posibles deficiencias de la atencién del personal
percibidas por el cliente. Asimismo sirve como referencia bibliografica para
la realizacién de futuros trabajos sobre el tema, ya que en la actualidad no
se encuentra una investigacion similar en quinta restaurantes y complejo

deportivo.

Es por ello que el presente trabajo pretende contribuir en alguna medida a
la solucion de un problema relacionado a la atencion al cliente que brindan

las empresas gastronémicas.

OBJETIVOS

1.4.1. OBJETIVOS GENERALES

Evaluar la calidad en el servicio para determinar el grado de
satisfaccion del cliente frente a los servicios que brinda la quinta

restaurant y complejo deportivo el Bosque E.I.R.L. Juliaca — 2011.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a los

servicios en general.

e Determinar el grado de insatisfaccion del cliente en cuanto a los

servicios en general
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e Determinar las expectativas del cliente.

¢ Identificar en las 5 dimensiones que se aplica en el estudio donde

se genera la satisfaccion o insatisfaccion del cliente.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. MARCO REFERENCIAL

e GIL S.F.D (2003) en su tesis analisis de la calidad de servicios y su
influencia en su rentabilidad empresarial de los restaurantes turisticos de
tres tenedores de la ciudad de puno concluye que la calidad de los
servicios que ofrecen las empresas de restaurantes turisticos de tres
tenedores es buena alcanzando un promedio de 68,67% de satisfaccion
del cliente el mismo que sustenta en factores determinantes e
importantes de la calidad de servicios esto ha sido significativo dentro de
la rentabilidad empresarial que en un promedio ha alcanzado un
16,47% el cual se considera regular debido a una buena politica de
compras sin embargo, un inadecuado control de gastos administrativos y
de ventas estando en posibilidades de lograr una mejor rentabilidad si se
optimizan el control de sus gastos lo que haria mas atractivo la gestion
econOmica de este sector de restaurantes. el nivel de satisfaccion y
servicio al cliente que presentan las empresas de restaurantes turisticos

de tres tenedores es del 6,91% lo que se considera aceptable.
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e POZO R.J.T(2003) en su tesis analisis de la calidad de los servicios al
cliente y su incidencia en los recursos directamente recaudados del
terminal terrestre de puno concluye que los usuarios finales no estan
conformes con los servicios que brinda el terminal terrestre de puno en
tal sentido el 60% opina que no se brinda un buen servicio esta
respuesta se debe a que no se cuenta con personal idéneo que pueda
traducir la escasez de apoyo logistico en servicios 6ptimos, la calidad del
servicio que brinda para el uso del terminal tiene aceptacion del 68%, el
cual se encuentra entre el intervalo de regular a malo, gran parte de los
recursos directamente recaudados se destinan directamente a los
gastos corrientes, descuidando mayores inversiones en aplicaciones
infraestructura, capacitacion y desarrollo de los bienes de capital no se
ha logrado brindar servicios de calidad a los usuarios se presenta
descoordinacion entre el personal de trafico del terminal terrestre con los
propietarios y el personal de la empresa de transportes, ademas no
existe personal adecuado y capas para formular los diferentes

instrumentos de gestién con lo que no cuenta el terminal terrestre.
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2.2. SERVICIO

2.2.1. CONCEPTO DE SERVICIO

Los servicios son como actividades identificables e intangibles que
son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los
clientes satisfaccion de deseos o necesidades. (Stanton W.; Etzel

M.; 2004).

Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se
ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y

no dan como resultado la propiedad de algo”. (Sandhusen |.; 2002).

Un servicio es el resultado de la aplicacién de esfuerzos humanos o
mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un
hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer

fisicamente.

2.2.2. TRIANGULO DE SERVICIO

Este triangulo de servicio marketing es como un todo, que se
encadena y que actlta alrededor del cliente, manteniendo relaciones
simbidticas entre los diversos elementos del llamado triangulo del

servicio: la estrategia del servicio, el personal y los sistemas.

Resulta evidente que si no existe una Estrategia del Servicio,
diseflada para cada empresa en particular, y atendiendo las
necesidades concretas de los clientes de la misma, es muy dificil

que el todo funcione. Las empresas son muy diferentes en su
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naturaleza y al igual que los humanos que la componen son

peculiares, (es.scribd.com).

Lo particular de este concepto es concebir el servicio como un todo,
que se encadena y que actua alrededor del cliente, manteniendo
relaciones simbioticas entre los diversos elementos del llamado
triangulo del servicio: la estrategia del servicio, el personal y los

sistemas.

Estrategia del
Servicio

\_/

DIAGRAMA N°1 triangulo del servicio
FUENTE: PICAZO L.R MARTINEZ F (1991)

Resulta evidente que si no existe una Estrategia del Servicio,
disefilada para cada empresa en particular, y atendiendo las
necesidades concretas de los clientes de la misma, es muy dificil
que todo funcione. Las empresas son muy diferentes en su
naturaleza y al igual que los humanos que la componen son

peculiares. (Jan Carlson ;1956).

Una estrategia debe considerar objetivos y metas concretas para el
servicio de cada organizacion, y definir la logistica para dar soporte

al personal y los sistemas que dan el servicio al cliente.
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Por sistemas en este caso se entienden todos los elementos no
humanos que interactdan con el cliente, tales como sistemas de
comunicacién, sistemas informaticos, maquinas vendedoras
autométicas, .sistemas de audio o video, ascensores, escaleras
mecanicas y otros muchos. Como conocemos muy bien, cada dia
se incorporan nuevos artefactos digitalizados inteligentes y dada la

constante reduccion de costo de las tecnologias.

El personal, esto es las personas que tradicionalmente han prestado
el servicio, estan teniendo una labor periférica y oficial, dependiendo

de los sistemas para sus labores. (Jan Carlson ;1956).

2.2.3. IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento
promocional para las ventas tan poderosas como los descuentos, la

publicidad o la venta personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro
que mantener uno. Por lo que las compafias han optado por poner

por escrito la actuacion de la empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que
reciben de sus suministradores, ya que significa que el cliente
obtendra a las finales menores costos de inventario. (Lépez C.;

2002).
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2.3. CALIDAD DE SERVICIO

2.3.1. DEFINICION DE CALIDAD EN EL SERVICIO

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente,
las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contratd. La
calidad se logra a través de todo el proceso de compra, operacion y
evaluacion de los servicios que entregamos. ElI grado de
satisfaccion que experimenta el cliente por todas las acciones en las

gue consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances.

La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra
evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el
servicio y sorprendiendo favorablemente a los clientes cuando una
situacion imprevista exija nuestra intervencion para rebasar sus

expectativas. (Bolafios R.; 2005).

2.3.2. MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

2.3.3. METODOLOGIA SERVQUAL

La cuantificacion sisteméatica de la calidad que el cliente percibe de
un servicio no es tarea facil. Se requiere de herramientas que
ayuden a las empresas a comprender mejor el significado de valor
para el cliente, asi como el grado en que sus esfuerzos estan

cumpliendo con las necesidades y expectativas de los mismos.

Esta necesidad llevo al desarrollo de varias técnicas y metodologias
para la medicion para la medicion de la satisfaccion de los clientes.

Una de las mas aplicadas en la actualidad, especialmente en
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empresas norteamericanas, es la metodologia SERVQUAL,
desarrollada por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988 en sus
estudios realizados para su trabajo “Delivering Quality Service”.

(Spg-consulting.com).

Con SERVQUAL, los autores desarrollaron un modelo que identifica
las cinco dimensiones basicas que caracterizan a un servicio, las
cuales son representadas en un cuestionario de 22 preguntas. Los
datos obtenidos de dicha fuente permiten identificar y cuantificar las
5 brechas mas importantes que determinan el grado de satisfaccion

en los Clientes, y por lo tanto, la calidad de un servicio.

2.3.4. NECESIDADES, EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES DEL

LIENTE

El usuario o cliente tiene ciertas necesidades y deseos, de los
cuales a veces incluso no estad consciente. Estas necesidades y
deseos deben ser recogidos por la organizacion para disefiar y

prestar (entregar) servicios que logren su satisfaccion.

Algunos sistemas son capaces de identificar las necesidades reales
del cliente, mientras que otros sélo perciben las necesidades de las
cuales el cliente esta consciente. Ambas perspectivas son Utiles
para mejorar la calidad de servicio y tender a una mayor
satisfaccion de quien recibe el servicio. La escala multidimensional
SERVQUAL mide y relaciona percepcion del cliente y Expectativas

respecto de calidad de servicio.
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PERCEPCION DEL CLIENTE

La percepcion del cliente o usuario se refiere a como éste estima
que la organizacion esta cumpliendo con la entrega del servicio, de

acuerdo a como €l valora lo que recibe.

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Las expectativas del cliente definen lo que espera que sea el
servicio que entrega la organizacion. Esta expectativa se forma
basicamente por sus experiencias pasadas, sus necesidades
conscientes, comunicacion de boca a boca e informacién externa. A
partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el sistema

cuando el cliente emite un juicio.

La brecha que existe entre percepcion y expectativas, establece
segun este modelo, la medicién de calidad. Como las necesidades
son dindmicas y dependen de un conjunto de factores internos y
externos, en definitiva esta medicién expone el déficit de calidad de
servicio, indicando ciertas dimensiones en las cuales la

organizacion debe trabajar.

Como esta herramienta considera también las opiniones de los
clientes respecto de la importancia relativa de la las cualidades del

servicio, SERVQUAL resulta atil para conocer:

¢ Una calificacion global de la calidad del establecimiento.
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2.3.5.

Lo que desean los clientes de la organizacion (Beneficios

Ideales).

Lo que perciben encontrar los clientes (Beneficios Descriptivos).

Las brechas de insatisfaccion especificas.

El orden de los vacios de calidad, desde el mas grave y urgente.

Hasta el menos grave. (Morales E.; 2005).

DIMENSION DE SERVQUAL

Desde que fue creada hasta ahora, esta escala multidimensional ha
sido aplicada a diversas organizaciones sociales, tanto publicas
como privadas y desde entidades gubernamentales, educacionales,
de salud, de administracion comunal, hasta empresas de los mas
diversos sectores de actividad econOmica. Esta diversidad ha
permitido su revision y validacion como instrumento de medicion de

calidad de servicio, incorporando constantes mejoras.

En la actualidad, la escala consta de cinco dimensiones que se

utilizan para juzgar la calidad de los servicios de una organizacion:

e Confiabilidad, Entendida como la habilidad de desarrollar el

servicio prometido precisamente como se pacto y con exactitud.

e Responsabilidad, Como la buena voluntad de ayudar a sus

clientes y brindar un servicio rapido.
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e Seguridad, Como el conocimiento de los empleados sobre lo que

hacen, su cortesia y su capacidad de transmitir confianza.

e Empatia, La capacidad de brindar cuidado y atencion a sus

clientes en forma personalizada.

e Bienes materiales o tangibles, Relacionada con la apariencia de
las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de
comunicacioén, son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la
organizacién, cuestiones tales como limpieza y modernidad son
evaluadas en los elementos personas, infraestructura y objetos.

(Morales E.; 2005).

2.3.6. LAS BRECHAS DEL MODELO SERVQUAL

Las brechas que proponen los autores del SERVQUAL indican
diferencias entre los aspectos importantes de un servicio, como los
son las necesidades de los clientes, la experiencia misma del
servicio y las percepciones que tienen los empleados de la
empresa con respecto a los requerimientos de los clientes. A
continuacion se presentan las cinco brechas principales en la

calidad de los servicios:

Brecha 1.- Evalia las diferencias entre las expectativas del
cliente y la percepcion que el personal (generalmente el gerente)
tiene de éstas. Es importante analizar esta brecha, ya que
generalmente los gerentes consideran el grado de satisfaccion o

insatisfaccion de sus clientes en base a las quejas que reciben.
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Sin embargo, ese es un pésimo indicador, ya que se ha estudiado
que la relacién entre los clientes que se quejan Yy los clientes
insatisfechos es minima. Por eso se recomienda a las empresas
tener una buena comunicacién con el personal que estéd en contacto

directo el cliente.

Brecha 2.- Ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las
expectativas del cliente, las normas y los procedimientos de la
empresa. Se estudia esta brecha debido a que en muchos casos las
normas no son claras para el personal, lo cual crea cierta

incongruencia con los objetivos del servicio.

Brecha 3.- Se presenta entre lo especificado en las normas del
servicio y el servicio prestado. La principal causa de esta brecha es
la falta de orientacion de las normas hacia las necesidades del
cliente, lo cual se ve reflejado directamente en un servicio pobre

y de mala calidad.

Brecha 4.- Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y
se le entrega otra. Esto ocurre principalmente como resultado de
una mala promocién y publicidad, en la que el mensaje que se

transmite al consumidor no es el correcto.

Brecha 5.- Esta brecha representa la diferencia entre las
expectativas que se generan los clientes antes de recibir el servicio,

y la percepcion que obtienendel mismo una vez recibido.
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Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las ineficiencias
en la gestion de los servicios. Cada empresa debe orientar sus
estudios hacia donde los principales “sintomas” lo indiquen. Sin
embargo, una brecha que se debe analizar y tomar en
consideracion en todos los casos es la brecha 5, ya que permite
determinar los niveles de satisfaccibn de los clientes.

(www.gestiopolis.com/marketing).

2.4. COMPONENTES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

e SEGURIDAD.- So6lo esta bien cubierta cuando podemos decir que
brindamos al cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el

servicio.

e CREDIBILIDAD.- Va de la mano de la seguridad, hay que demostrar
seguridad absoluta para crear un ambiente de confianza, ademas hay
que ser veraces y honestos, no sobre prometer o mentir con tal de

realizar la venta.

e COMUNICACION.- Se debe mantener bien informado al cliente
utilizando un lenguaje oral y corporal sencillo que pueda entender, si ya
hemos cubierto los aspectos de seguridad y credibilidad, seguramente
sera mas sencillo mantener abierto el canal de comunicacién cliente-

empresa.

e COMPRENSION DEL CLIENTE.- No se trata de sonreirles en todo

momento a los clientes sino de mantener una buena comunicacién que
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permita saber qué desea, cuando lo desea y cémo lo desea en un

esfuerzo por ponernos en su lugar.

e ACCESIBILIDAD.- Para dar un excelente servicio debemos tener varias
vias de contacto con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y
reclamos, tanto fisicamente como en el sitio Web (si se cuenta con él),
linea 800, ademas hay que establecer un conducto regular dentro de la
organizacion para este tipo de observaciones, no se trata de crear
burocracia sino de establecer acciones reales que permitan sacarles

provecho a las fallas que nuestros clientes han detectado.

e CORTESIA.- Atencion, simpatia, respeto y amabilidad del personal,
como dicen por ahi, la educacién y las buenas maneras no pelean con
nadie. Es mas facil cautivar a nuestros clientes si les damos un

excelente trato y brindamos una gran atencion.

e PROFESIONALISMO.- Posesion de las destrezas necesarias Yy
conocimiento de la ejecucion del servicio, de parte de todos los
miembros de la organizacion, recuerda que no sélo las personas que se

encuentran en el hacen el servicio.

e CAPACIDAD DE RESPUESTA.- Disposicion de ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido y oportuno. Nuestros clientes no tienen
por qué rogarnos para ser atendidos, ni para que sus dificultades o
problemas sean solucionados, debemos estar al tanto de las dificultades,
para estar un paso adelante de ellas y una buena forma de hacerlo es

retroalimentandonos con las observaciones nuestros clientes.
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e FIABILIDAD.- Es la capacidad de nuestra organizacion de ejecutar el
servicio de forma fiable, sin contratiempos ni problemas, este

componente se ata directamente a la seguridad y a la credibilidad.

e ELEMENTOS TANGIBLES.- Se trata de mantener en buenas
condiciones las instalaciones fisicas, los equipos, contar con el personal
adecuado y los materiales de comunicacion que permitan acercarnos al
cliente.

Una vez cumplamos con estos componentes basicos, podremos
adicionar detalles extras que permitan agregar a un mas valor y mayores

niveles de satisfaccion para nuestros clientes. (Lépez C.; 2005).

2.5. LA SATISFACCION DEL CLIENTE

2.5.1. DEFINICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas.

2.5.2. BENEFICIOS DE LOGRAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Si  bien, existen diversos beneficios que toda empresa u
organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes,
estos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan
una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del

cliente:
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- Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a
comprar. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad
y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos

adicionales en el futuro. ( Kotler y Armstrong;2005;10;11).

- Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio®. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio una difusién gratuita que el

cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

- Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la
competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un

determinado lugar (participacion) en el mercado. (Philip K.; 2005;

40).

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente
obtendra como beneficios: La lealtad del cliente que se traduce en
futuras ventas, difusidn gratuita que se traduce en nuevos clientes y

una determinada participacion en el mercado.

2.5.3. ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA SATISFACCION DEL

CLIENTE

Como se vio en la anterior definicién, la satisfaccion del cliente esta

conformada por tres elementos:

e EL RENDIMIENTO PERCIBIDO.- Se refiere al desempefio (en

cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber
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obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro
modo, es el resultado que el cliente "percibe" que obtuvo en el

producto o servicio que adquirié.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

- Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la

empresa.

- Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto

0 servicio.

- Estd basado en las percepciones del cliente, no

necesariamente en la realidad.

- Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que

influyen en el cliente.

- Depende del estado de &animo del cliente y de sus
razonamientos. Dada su complejidad, el rendimiento percibido
puede ser determinado luego de una exhaustiva investigacion

gue comienza y termina en el cliente.

e LAS EXPECTATIVAS

Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por

el efecto de una o0 mas de estas cuatro situaciones:
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- Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios

gue brinda el producto o servicio.

- Experiencias de compras anteriores.

- Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de

opinion.

- Promesas que ofrecen los competidores.

Es la parte que depende de la empresa, esta debe tener cuidado
de establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo si las
expectativas son demasiado bajas no se atraerdn suficientes

clientes pero si son altas, los clientes se sentirdn decepcionados.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la
disminucién en los indices de satisfaccion del cliente no siempre
significa una disminucién en la calidad de los productos o
servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del cliente situacion que es atribuible a las
actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las

ventas personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear regularmente las

expectativas de los clientes para determinar lo siguiente:

- Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

- Siestan a la par, por debajo o encima de las expectativas que

genera la competencia.
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- Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para

animarse a comprar. (Philip K.; 2005; 41).

e LOS NIVELES DE SATISFACCION

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o
servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:

- Insatisfaccion.- Se produce cuando el desempefio percibido

del producto no alcanza las expectativas del cliente.

- Satisfaccion.- Se produce cuando el desempefio percibido del

producto coincide con las expectativas del cliente.

- Complacencia.- Se produce cuando el desempefio percibido

excede a las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede
conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa, por
ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiard de marca o proveedor
de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma
empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal;
pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una
oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una
afinidad emocional que supera ampliamente a una simple
preferencia racional (lealtad incondicional). Por ese motivo,

las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes
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mediante, prometer solo lo que pueden entregar, y entregar

después mas de lo que prometieron.

2.5.4. FORMULA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION

DEL CLIENTE:

Para darle una aplicacion préactica a todo lo visto anteriormente, se

puede utilizar la siguiente formula:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccién

Para aplicarla, se necesita primero obtener informacién mediante

una investigacion de mercado.

- Rendimiento Percibido.- Lo que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un producto o servicio o el resultado
qgue el cliente percibe u obtuvo con el producto o servicio que

adquirié.

- Las Expectativas.- Como las esperanzas que los clientes tienen
por conseguir algo. Ej. Promesas de la empresa en donde compra

o presta el servicio.

- Nivel de satisfaccién.- Como el resultado entre rendimiento y las

expectativas. (Philip K.; 2005;40).

2.5.5. SATISFACCION DEL CLIENTE VERSUS RENTABILIDAD

Luego de conocer en qué consiste y el como determinar la

satisfaccion del cliente, surge una pregunta muy légica, ¢Hasta qué
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punto una empresa debe invertir para lograr la satisfaccion de sus

clientes?.

Esta pregunta es muy usual, porque en muchas ocasiones los
responsables de mercadotecnia sugieren incrementar los niveles de
satisfaccion de los clientes disminuyendo precios o incrementando
servicios. Ambas situaciones pueden mejorar los indices de

satisfaccion, pero a costa de disminuir las utilidades de la empresa.

En todo caso, no se debe olvidar que el reto de todo mercadélogo
es el de generar satisfaccion en sus clientes pero de manera
rentable. Esto exige el encontrar un equilibrio muy delicado entre
seguir generando mas valor para lograr la satisfaccion del cliente,

pero sin que ello signifique.

2.6. CLIENTE

2.6.1. CONCEPTO DEL CLIENTE

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o
desea para si mismo, para otra persona 0 para una empresa Uu
organizacioén; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

Es una persona con necesidades y preocupaciones, que
seguramente no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que
estar en primer lugar si un negocio quiere distinguirse por la calidad

de su servicio.
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2.6.2.

2.6.3.

LA IMPORTANCIA DEL CLIENTE

El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones,
tomando en cuenta que no siempre tiene la razén, pero que siempre
tiene que estar en primer lugar si una empresa quiere distinguirse

por la calidad del servicio.

Podemos concluir que el cliente es pieza clave para cualquier
organizacion, porque gracias a él, depende la existencia del negocio
y también de todas aquellas personas que laboran en la empresa.
Por esta razén, hay que hacer conciencia a toda la empresa que
gracias al pago que hace el cliente por nuestro servicio o producto,

contamos con trabajo, salarios, educacion, hogar y recreacion.

TIPOS DE CLIENTE

Dentro de la empresa u organizacion Robert L. Desatnick nos habla

de dos tipos de clientes, los internos y los externos.

- EL CLIENTE INTERNO

Es aquél que pertenece a la organizacion, y que no por estar en
ella, deja de requerir de la prestacion del servicio por parte de los

demas empleados.

- EL CLIENTE EXTERNO

Es aquella persona que no pertenece a la empresa, mas sin

embargo son a quienes la atencion esta dirigida, ofreciéndoles un
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producto y/o servicio. Como podemos observar, al tener dos tipos
de clientes, debemos estar conscientes de que tenemos que
satisfacer las necesidades que cada uno tenga, sin descuidar uno

u otro.(Wikilearning.com/curso. Gratis).

2.7. ESCALAS DE MEDICION

2.7.1. CONCEPTO DE MEDICION

Todo problema de investigacién cientifica, aun el mas abstracto,
implica de algin modo una tarea de medicion de los conceptos que
intervienen en el mismo. Porque si tratamos con objetos como una
especie vegetal o un comportamiento humano nos veremos
obligados ya sea a describir sus caracteristicas o a relacionarse
éstas con otras con las que pueden estar conectadas, en todo caso
tendremos que utilizar determinadas variables tamafio, tipo de flor,
semilla, o las variables que definan el comportamiento de estudio, y
tendremos que encontrar el valor que éstas asumen en el caso
estudiado. En eso consiste, desde el punto de vista l6gico mas

general, la tares de medir.

La idea de medicion, de medida, es intrinsecamente comparativa.
Medir algo, en el caso mas sencillo, es determinar cuantas veces
una cierta unidad o patron de medida, cabe en el objeto a medir.
Para medir la longitud de un objeto fisico nosotros desplazamos una
regla o cinta graduada sobre el mismo, observando cuantas
unidades (en este caso centimetros o metros) abarca el objeto en

cuestidon. Es decir que comparamos el objeto con nuestro patron de
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medicion para determinar cuantas unidades y fracciones del mismo

incluye.

2.7.2. ESCALA DE LIKERT

Es un método que fue desarrollado por Rensis Likert a principios de
los afios treinta. El fue un educador estadounidense y psicélogo
organizacional. También fundo el Instituto de Investigacion Social de
la Universidad de Michigan y fue su director desde su creacién en

1946 hasta 1970.

La escala de Likert consiste en un conjunto de items presentados
en forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la
reaccion de los sujetos. Es decir, se presenta cada afirmacién y se
pide al sujeto que externe su reaccion eligiendo uno de los cinco
puntos de la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico.
Asi, el sujeto obtiene una puntuacion respecto a la afirmacion y al
final se obtiene su puntuacion total sumando las puntuaciones
obtenidas en relacién a todas las afirmaciones. Las afirmaciones
califican al objeto de actitud que se esta midiendo y deben expresar
s6lo una relacién logica, ademas es muy recomendable que no

excedan de 20 palabras.

Las alternativas de respuesta o puntos de la escala son cinco e
indican cuanto se estd de acuerdo con la afirmacion
correspondiente. Debe recordarse que a cada una de ellas se le

asigna un valor numérico y so6lo puede marcarse una opcion. Se
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2.7.3.

2.7.4.

considera un dato invalido a quien marque dos o mas opciones.

(HERNANDEZ, Sampieri; 1991).

CONSTRUCCION DE UNA ESCALA DE LIKERT

En términos generales, una escala Likert se construye generando
un elevado numero de afirmaciones que califiguen al objeto de
actitud y se administran a un grupo piloto para obtener las
puntuaciones del grupo en cada afirmacion. Estas puntuaciones se
correlacionan con las puntuaciones del grupo a toda la escala (la
suma de las puntuaciones de todas las afirmaciones), y las
afirmaciones cuyas puntuaciones se correlacionen
significativamente con las puntuaciones de toda la escala, se
selecciona para integrar el instrumento de mediciéon. Asimismo,

debe calcularse la confiabilidad y validez de la escala.

FORMAS DE APLICAR LA ESCALA DE LIKERT

Existen dos formas basicas de aplicar una escala Likert. La primera
es de manera auto administrado: se le entrega la escala al
respondiente y éste marca respecto a cada afirmacion, la categoria
qgue mejor describe su reaccion o respuesta. Es decir, marcan
respuestas, la segunda forma es la entrevista; un entrevistador lee
las afirmaciones y alternativas de respuesta al sujeto y anota lo que
éste conteste. Cuando se aplica via entrevista, es necesario que se
le entregue al entrevistador una tarjeta donde se muestran las

alternativas de respuesta o categorias.
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Al construir una escala Likert debemos asegurar que las
afirmaciones y alternativas de respuesta serdn comprendidas por
los sujetos a los que se les aplicara y que éstos tendran la

capacidad de discriminacion requerida.

CODIFICACION

El objetivo de este procedimiento es agrupar numéricamente los
datos que se expresen en forma verbal para poder luego operar con
ellos como si se tratara, simplemente, de datos cuantitativos. Para
lograrlo se habra de partir de un conjunto de informaciones que
tengan una minima homogeneidad, lo cual es necesario para poder
integrarlas. Pueden tratarse de cientos de respuestas a una misma
pregunta o de una variedad de posibles situaciones observadas
mediante un mismo item de una pauta de observacién: en ambos
casos existirA una determinada variedad de respuesta o de
observaciones que presenten las elecciones o los comportamientos

de los objetos de estudio.

1. Muy malo equivalente a insatisfecho

2. Malo equivalente a poco satisfecho

3. Regular equivalente a parcialmente satisfecho
4. Bueno equivalente a satisfecho

5. Muy bueno equivalente a totalmente satisfecho
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2.7.6. FORMA DE OBTENER LAS PUNTUACIONES

Las puntuaciones de las escalas Likert se obtienen sumando los
valores obtenidos respecto a cada frase. Por ello se le denomina

escala aditiva.

EJEMPLO DE COMO CALIFICAR UNA ESCALA LIKERT

1. El perzonal de la direccién general de impueesios nacionales s groseno al alender

all paslios,
%] Muy de acuerdo 3) Mi de acuards, ni en desacuerdo
2) De acuarda 4) En dasacuerdo 5) Muy an dasacuardo

2. La direccidn general de impuesios neckonales se caractoriza por la deshonestidad
dea sus funcionarios,
1) Muy e acusndo 3) Mi de acuerdo, nil en desacuwerdos
] De acuerdo 4) En desacuerdo 5} Muy en desacuerde

Una puntuacion se considera alta o baja segun el nimero de items
o afirmaciones. Por ejemplo, en la escala para evaluar la actitud
hacia el organismo tributario la puntuacién minima posible es de 8
(1+1+1+1+1 +1+1+1) y la méxima es de 40
(5+5+5+5+5+5+5+5), porque hay ocho afirmaciones. La persona del
ejemplo obtuvo “12”, su actitud hacia el organismo tributario es mas

bien sumamente desfavorable, vedmoslo graficamente:

| | | | |

| i |G |24 [a=z |

Asctitud  muy AU Fauy
dasfavorabls Favorable

Si alguien hubiera tenido una puntuacion de (5+5+4+5+5+4+4+5)
su actitud puede calificarse como sumamente favorable. En las
escalas Likert a veces se califica el promedio obtenido en la escala
mediante la sencilla formula PT/NT (donde PT es la puntuacion

total en la escala y NT es el nUmero de afirmaciones), y entonces
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una puntuacion se analiza en el continuo 1-5 de la siguiente

manera, con el ejemplo de quien obtuvo 12 en la escala (12/8=1.5).

e ot |
1 1.5 2 a 4 5
Actitud Moy Actitud muy
clelmuorabie Earerr m bilas

La escala Likert es, en estricto sentido, una medicion ordinal sin
embargo, es comun que se le trabaje como si fuera de intervalo.
Asimismo, a veces se utiliza un rango de 0 a4 o de -2 a + 2 en lugar

de 1 ab5.Pero esto no importa porque se cambia el marco de

referencia de la interpretacion. Veamoslo graficamente.

4y Totalments de acusrdo (3} De acweerdo (2) Mi de sceerdo, m an
desacuarda

{1} Em desacuerdo () Todalmenie en desacuerdo

- 1 | . I |
o B I I3 al
{2) Tolakmente de aceerdo (1) De acuardo [y Mide acuerdo,

ni an desacuerdo
{=1) En desascusado (—2) Tetalmenie en desacuardas

b 4 =

—2 +1 -2

Simplemente se ajusta el marco de referencia, pero el rango se
mantiene y las categorias contindan siendo cinco.( tecnicas-de-

estudio.org).

2.8. MUESTREO ALEATORIO SIMPLE

Se asigna un nimero a cada uno de los individuos de la poblacion, y
seguidamente se van eligiendo al azar los componentes de la muestra. La
eleccion de un individuo no debe afectar a la del siguiente, por tanto debe

reemplazarse el n°, una vez extraido. (COCHRAN, William;1997).

En donde se conoce la férmula correspondiente para hallar la muestra:
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Formula 1 =g
..
R
Formula 2 /N
Dénde:
n.. : Cantidad teorica de elementos de la muestra.
n : Cantidad real de elementos de la muestra a partir de la
poblacion asumida.
N : Numero total de elementos que conforman la poblacién.
Z : Valor estandarizado en funcion del grado confiabilidad de
la muestra calculada.
E : Error asumido en el calculo
Q : Probabilidad de la poblacién que no se presenta las
caracteristicas.
P : Probabilidad de la poblacién que presenta las

caracteristicas.

2.9. MARCO CONCEPTUAL

2.9.1. BENEFICIO.- Aunque en un sentido beneficio significa utilidad o
provecho, en economia la palabra adquiere un sentido mas preciso:
ella es equivalente a la diferencia entre los ingresos y los egresos
de una empresa, ya sea en una operacion particular o mas
usualmente durante el curso de un ejercicio; en este sentido

beneficio es sinbnimo de ganancia.

2.9.2. CALIDAD.- Conjunto de caracteristicas y propiedades que tiene un
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producto o servicio que le confieren la capacidad de satisfacer

necesidades, tanto del usuario como del consumidor.

2.9.3. CENTRO DEPORTIVO.- Es un complejo de recreacion que el

hombre utiliza para estimulos.

2.9.4. DIMENSION.- Longitud, extension o volumen de una linea, una

superficie o un cuerpo respectivamente.

2.9.5. ENCUESTA.- Una encuesta es un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa de la poblacion
o instituciones, con el fin de conocer estados de opinion o hechos

especificos.

2.9.6. ESCALA.- Definimos una escala como una serie de items o frases
que han sido cuidadosamente seleccionados, de forma que
constituyan un criterio valido, fiable y preciso para medir de alguna
forma los fenbmenos sociales. En nuestro caso, este fenbmeno sera

una actitud cuya intensidad queremos medir.

2.9.7. EXPECTATIVAS.- Se refiere a los resultados obtenidos de lo
gue espera el cliente en cuanto a los servicio recibidos por

parte de la empresa.

2.9.8. INSATISFECHO.- Un consumidor, segun Kotler se encuentra
insatisfecho cuando el desempefio del producto o servicio, no

alcanza las expectativas esperadas.
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2.9.9. INDICE.- Un indice es una lista de palabras o frases (encabezados)
e indicadores asociados que permite la ubicacion de material al

interior de un libro o una publicacion.

2.9.10. INDICE DE LA CALIDAD DE SERVICIO.-Indicador independiente
gue mide de forma comparativa la calidad del servicio que ofrecen
a los consumidores los diferentes formatos de la distribucidn

comercial.

2.9.11. RESTAURANTE.- Establecimiento donde se preparan y venden
alimentos y bebidas para consumirse ahi mismo en el que se

cobra por el servicio prestado.

2.9.12. PERCEPCIONES.- Son las ideas propias del cliente que se forma
a partir de la atencién, que recibe del restaurante respecto a la

capacidad de atencion al cliente.

2.9.13. PUNTUACION.- Conjunto de puntos que se le dan a una persona

por hacer un ejercicio.
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CAPITULO Il

MATERIAL Y METODO
3.1. MATERIAL
3.1.1. POBLACION

Para este estudio, se consideré como poblacion a todos los clientes
0 consumidores que acudieron a la quinta recreacional el bosque
E.l.LR.L los cuales corresponden a un promedio de 400 clientes por
dia segun informacién que maneja la base de datos de la entidad

tomandose en cuenta la cantidad de venta de tickets de entradas.
3.1.2. MUESTRA

Se ejecutd una muestra probabilistica aleatoria simple ya que todo
los clientes o consumidores tienen la misma probabilidad de integrar

a la muestra.

Se tomo en cuenta un grado de confianza al 95% y un margen de
error del 5%.

Donde Z = 1.96 se considera Q=50% y P=50% (ver, anexo N°4)
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La muestra esta constituida por 161 clientes.

Criterios de Inclusion:

- A clientes mayores de 18

Criterios de Exclusion:

- A clientes menores de 18

3.2. METODO

3.2.1. TIPO DE INVESTIGACION

El caracter de esta investigacion es de tipo descriptiva, y de corte
transversal debido a que el alcance del estudio tiene el propdsito de
determinar el grado de satisfaccién del cliente frente a los servicios

que brinda la empresa.

3.2.2. RECOLECCION DE LA INFORMACION

Después de haber seleccionado la muestra se procedid a
elaborar el instrumento de acuerdo a los parAmetros o una escala
de alternativas el que previo a la recoleccion de datos se aplico
una prueba piloto al 15% de la muestra en estudio (no estuvieron
incluidos las personas que son menores de edad ) que permitio
determinar las caracteristicas finales del instrumento.
posteriormente se aplicd la recoleccién de datos considerandose

a los clientes mayores de 18 afos.
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3.2.3. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

En el procesamiento de la informacién se utilizaron los siguientes

programas:

- SPSS version 17.00

- Microsoft Excel 2007

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la variable Independiente: gestion de servicios.

3.3.1. LA TECNICA DE LA ENCUESTA

Esta técnica nos ayuda a identificar el nivel de satisfaccion que
perciben los consumidores, a través de ciertos items. Esta técnica
es aplicada por cuestionarios que consiste en la estructuracion de
items, formulando en 36 preguntas cerradas con la finalidad de

obtener datos reales.

3.3.2. INSTRUMENTO

Cuestionario para determinar el grado de satisfaccion (ver, anexo
N°5).

Ficha de encuesta por cuestionario estructurado.- Se ha
preparado una ficha de cuestionario con alternativas tipo escala de
Likert referido a los servicios que brinda la quinta restaurant y
complejo deportivo en cuanto al ambiente, producto, servicio,

accesibilidad y seguridad de lo cual consta de las siguientes partes:
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Parte .  Encabezamiento, titulo del cuestionario, presentacion.
Parte Il.  Dividiendo en 5 partes como los servicios, Producto,

Ambiente, Accesibilidad. Seguridad.
Parte lll. Posteriormente se explicé el modo de llenado del

Cuestionario.

3.4. TRATAMIENTO DE LOS DATOS

Una vez obtenido los datos a través de los instrumentos de investigacion
respectivos, se procedid explicar los datos cualitativos y posteriormente

determinar el grado de satisfaccion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. ANALISIS DE LA INFORMACION GENERAL

Los datos obtenidos de la presente investigacion determinan el grado de
satisfaccion de los clientes en los servicios que brinda la empresa cuyo
nombre lleva el bosque empresa de servicios turisticos de la ciudad de

juliaca.

Los datos lo constituyen 161 personas que estan dispersa obteniéndose
asi que el 47% de los encuestados son del sexo femenino y el 53% son del
sexo masculino ver (cuadro N°13 en, anexo N°1) como la encuesta fue
aleatoria significa que la mayor parte de los clientes son varones. Y como
también muestra el (cuadro N°12 en, anexo N°1) que el 58% de los
encuestados tienen una edad que se encuentra en el segmento de 20-65
afos y el 27,3% de los encuestados tienen una edad que se encuentran en
el segmento de 65 afios a mas y 1,9% menores de edad y el 11% no

dieron sus edades.

En el (cuadro N°14, en anexo N°1) se observo que la mayoria de los
clientes que acudieron al restaurant son de la ciudad de Juliaca con

62,1% y 16,1% de Puno, 13,7% tienen otra procedencia. Como también se
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muestra en el (cuadro N°15, en anexo N°1) el 48% de los encuestados ya
conocia la quinta y 25% llegaron por curiosidad y el 11% por publicidad y

el 9% por recomendacion y el 7 % llegaron por otros motivos.

4.2. RESULTADO DEL RENDIMIENTO PERCIBIDO DEL CLIENTE

RESPUESTA E IMPATIA

Se considera en esta dimension o componente los items que pertenecen a

la calidad de atencion y el precio.

INTERPRETACION

De los servicios que brinda la quinta restaurant, en el (cuadro N°16 en,
anexo N°2) muestra el resumen de opiniones de los encuestados. Se
observé que en el item de servicios adicionales tiene mayor grado de
satisfaccion es areas verdes y parqueos con 63,4% y con una puntuacion
de 3.9 en la escala de Likert y también se observé que tiene un grado de
satisfaccion bueno es en plantas viveros con 55,9%con una puntuacion
segun escala de Likert de 3.7, que estaria de parcialmente satisfecho a
satisfecho. Sin embargo el 19% indicaron estar insatisfecho que no han
sido atendidos de manera adecuada. Y el 42% estén satisfechos en cuanto
al servicio en general, el promedio de puntuaciones segun escala de Likert
en los servicios que brinda la quinta recreacional es de 3.27 que se ubica

en el grado de parcialmente satisfecho.

DISCUSION

La calidad de atencion es la prioridad para las empresas que brindan

servicios, asi como la forma de atraer los clientes por parte del personal
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brindar la atencién a clientes, siendo estas necesidades mas importantes
de satisfacer para que el cliente pueda desear afrontar necesidades de
niveles superiores. En esta dimension se observo un grado de satisfaccion

parcialmente satisfecho (3.27).

PRECIO

INTERPRETACION

Se observo en el (cuadro N°17 en, anexo N°2) que el 51.6% considera que
el precio que pago por el producto consumido es justo esto significa que
los clientes aceptan el precio que se les da a los productos ofrecidos por la
empresa. Pero un 37,3% de los encuestados piensa que los precios son

caros de los productos ofrecidos.

DISCUSION

Uno de los puntos importantes en toda empresa es la de llegar a tener un
precio donde los clientes y empresarios lleguen a un equilibrio y estén
satisfechos en la (cuadro N°17, item 14, ver anexo N°2) se observé que el
porcentaje de los encuestados que opina que el precio es caro no tiene
variacion, la diferencia se da en el porcentaje que opina que el precio es
justo de un 51,6% con un promedio de puntuaciones segun escala de

Likert de 2.6.
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PRODUCTO

INTERPRETACION

Se entiende por tal el bien y/o servicio que recibe el cliente para su
consumo. En la presente tesis se investigo la calidad del producto que
brinda la quinta restaurant y complejo deportivo como se observé en el
(cuadro N°18 en, anexo N°2) que el 26,7% de los encuestados opinaron
que estan satisfechos con la variedad de platos y bebidas y un 37,3%
indicaron que estan insatisfechos con la variedad de platos y el 36%
indicaron que es regular y un 44,7% estan satisfechos con la elaboracion
de la comida y un 26% no estan y también se observo que el 38,5%
indicaron que la comida se sirve fria no estd a la temperatura. Los
resultados que se muestra en el (cuadro N°18 en, anexo N°2) indica que
el 37,2% de los encuestados opinan que el sabor del plato les agrado y el
48% de encuestados indicaron que fue regular el sabor y un 14% de los

encuestados opina que no le gusto la comida.

DISCUSION

De acuerdo a los resultados encontrados se puede decir que para tener un
producto de buena calidad en caso del restaurante el sabor es un factor
muy importante en este sentido .Y en el estudio se observé el promedio de
puntuaciones segun escala de Likert se encuentra 3.1, (cuadro N°23 en,
anexo N°3) esto indica que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos en cuanto al producto.
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TANGIBILIDAD

INTERPRETACION

En esta parte del estudio se observo las percepciones de los clientes en
cuanto a las instalaciones del restaurant que por parte es importante para
evaluar el grado de satisfaccion. El 61,5% de los encuestados
manifestaron que estan totalmente satisfechos en cuanto al ambiente del
restaurant (cuadro N°19, item 22 en, anexo N°2) y el 56,6% de los
encuestados manifestaron que estan satisfechos en cuanto a la musica y
el 33,5% se encuentran parcialmente satisfecho. Y un 10,6% de los
encuestados esta satisfecho en cuanto a los servicios higiénicos y un
52,2% esta insatisfecho con la presentacion de los servicios higiénicos, Yy
un 35.4% de los encuestados manifestaron estar insatisfechos en cuanto a

la limpieza del comedor.

DISCUSION

De acuerdo a los resultados encontrados se puede decir que para tener
una buena presentacion del local el empleador debera de considerar los
siguientes factores como la higiene y limpieza de los servicios higiénicos.
En el (cuadro N°24 en, anexo N°3) se evidenci6 el grado de satisfaccion de
50,3% con una puntuacion de 3.37 en la cual se encuentra en un grado

parcialmente satisfecho en cuanto a las instalaciones en general.
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ACCESIBILIDAD

INTERPRETACION:

En cuanto a la dimensién de accesibilidad el 50,3% de los encuestados
manifestaron que no estan satisfechos en el (cuadro N°20 en, anexo N°2)
se puede observar también que el 32,9% estan parcialmente satisfechos y
el 50,3% se encuentran insatisfechos en cuanto a la accesibilidad, con una
puntuacion de 2.7 en escala de Likert respondieron que la informacion que
se brinda en cartas de mend no cumplen en su mayoria con las

expectativas.

DISCUSION

La accesibilidad en cuanto a la presentacion de cartas menuds, buzén de
sugerencias son de prioridad en toda empresa dedicada a la gastronomia.
Siendo estas necesidades mas importantes de satisfacer. Aqui se pudo

observar que un grado de satisfaccién de poco satisfecho a insatisfecho.

CONFIABILIDAD SEGURIDAD

INTERPRETACION:

Como se puede apreciar en el (cuadro N°21 en, anexo N°2) que el 73,9%
de los encuestados se siente seguro al estar en la quinta restaurant y
complejo deportivo el bosque E.I.LR.L.Y el 24,8% se siente parcialmente
seguro, lo que determina que un importante esta sumatoria de opiniones

de satisfecho a muy satisfecho siente seguridad al estar en la quinta
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restaurant ya sea al ingerir alimentos etc. Con una puntuacion de 4.07

segun escala de Likert.

DISCUSION:

Asi mismo para llegar a satisfacer a los clientes de la quinta restaurant se
tiene que hacerles sentir seguros al ingerir los alimentos que ofrecen, libre
de enfermedades, limpio en un buen estado, cero riesgos, cero dudas en
el servicio generar confianza. En esta dimension de seguridad los clientes
superan sus expectativas. Como se muestra en el (cuadro N°26 en, anexo
N°3) con una puntuacién de 4.09 segun la escala de Likert se encuentra de

satisfecho a muy satisfecho.

4.3. RESULTADOS DE LAS EXPECTATIVAS.

EXPECTATIVAS DIMENSION SERVICIOS

CUADRO N°1

MUESTRA LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN CUANTO AL SERVICIO SEGUN LA
ESCALA Y SUS PORCENTAJES EL BOSQUE E.I.R.L 2011

N° DE PERSONAS
ESCALA ENCUESTADAS PORCENTAJES

EXPECTATIVA MUY BAJA 3 1,9
EXPECTATIVA BAJA 3 1,9
EXPECTATIVA MODERADA 24 14,9
EXPECTATIVA ELEVADA 74 46,0
EXPECTATIVA MUY ELEVADA 57 35,4

Total 161 100,0

FUENTE: datos procesados de la encuesta con salida SPSS 17
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GRAFICO N°1

MUESTRA EL PORCENTAJE DE EXPECTATIVAS QUE TIENEN LOS CLIENTES EN
CUANTO AL SERVICIO EL BOSQUE E.I.R.L 2011

EXPECTATIVA MUY ELEVADA
< EXPECTATIVA ELEVADA
% EXPECTATIVA MODERADA
EXPECTATIVA BAIA
EXPECTATIVA MUY BAJA
0 20 40 60 80
PORCENTAJES

FUENTE: datos procesados de la encuesta con salida EXCEL, version 2010

INTERPRETACION:

En el cuadro N°1 se observé que un 46% delos encuestados tenia una
expectativa buena en cuanto al servicio que se brinda en la quinta
restaurant mientras 35,4% tenia una expectativa muy elevada y 14% de los
encuestados su expectativa era moderada. Se observé que la mayoria de
los encuestados tenia una expectativa elevada con un promedio de
puntuaciones segun escala de likert de 4.11(cuadro N°22 en, anexo
N°3).Si las expectativas son demasiado bajas, no se atraera suficientes
clientes, pero si son muy altas, los clientes se sentiran desepcionados
luego de la compra.en este resultado donde se mide la expectativa del
cliente, es de elevada cabe indicar que en todo caso es de vital

importancia monitorear regularmente las expectativas de los clientes.
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EXPECTATIVAS DIMENSION PRODUCTO

CUADRO N°2

MUESTRA LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN CUANTO AL PRODUCTO SEGUN LA
ESCALA Y SUS PORCENTAJES, EL BOSQUE E.I.LR.L 2011

N° DE
ESCALA PERSONAS PORCENTAJES
ENCUESTADAS

EXPECTATIVA MUY BAJA 1 0,6
EXPECTATIVA BAJA 3 19
EXPECTATIVA MODERADA 44 27,3
EXPECTATIVA ELEVADA 72 44,7
EXPECTATIVA MUY ELEVADA 41 255

Total 161 100,0

FUENTE: datos procesados de la encuesta con salida SPSS 17

GRAFICO N°2

MUESTRA EL PORCENTAJE DE EXPECTATIVAS QUE TIENEN LOS CLIENTES EN
CUANTO AL PRODUCTO EL BOSQUE E.I.LR.L 2011

EXPECTATIVA MUY ELEVADA

EXPECTATIVA ELEVADA

EXPECTATIVA MODERADA

ESCALA

EXPECTATIVA BAJA

EXPECTATIVA MUY BAJA

.0 20.0 40.0 60.0
PORCENTAJES

FUENTE: datos procesados de la encuesta con salida EXCEL, version 2010

INTERPRETACION:

Del cuadro N°2 se observd que un 44,7% de los encuestados tenian una
expectativa elvada y mientras que 25,5% de los encuestados tenian una
expectativa muy elevada en cuanto al producto que se iba a ofrecer y
27,3% de los encuestados tienen una expectativa moderada lo que

significa que todo cliente espera un producto bueno.
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El producto es uno de los factores mas importantes de toda empresa la
expectativa en cuanto al producto la mayoria de los cliente tienen una
expectativa elvada pues piensan que antes de percibir el producto o
servicio creen que es buena en esta dimension se obtuvé una puntuacion
de 3.93 (ver cuadro N°23 en, anexo N°3) significa que las expectativas del

cliente es de elevada.

EXPECTATIVAS AMBIENTE

CUADRO N°3

MUESTRA LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN CUANTO AL AMBIENTE SEGUN LA
ESCALA Y SUS PORCENTAJES, EL BOSQUE E.I.R.L 2011

N° DE
ESCALA PERSONAS PORCENTAJES
ENCUESTADAS
EXPECTATIVA MUY BAJA 0 0
EXPECTATIVA BAJA 0 0
EXPECTATIVA MODERADA 47 29,2
EXPECTATIVA ELEVADA 74 46,0
EXPECTATIVA MUY ELEVADA 40 24,8
Total 161 100,0

FUENTE: datos procesados de la encuesta con salida SPSS 17

GRAFICO N°3

MUESTRA EL PORCENTAJE DE EXPECTATIVAS QUE TIENEN LOS CLIENTES EN
CUANTO AL AMBIENTE EL BOSQUE E.I.LR.L 2011

EXPECTATIVA MUY ELEVADA
EXPECTATIVA ELEVADA

EXPECTATIVA MODERADA
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EXPECTATIVA BAJA

EXPECTATIVA MUY BAJA
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FUENTE: datos procesados de la encuesta con salida EXCEL, version 2010
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INTERPRETACION:

Del cuadro N°3 se observo que el 46% de los encuestados tenian una
expectativa elevada y el 24% de los encuestados tienen una expectativa
muy elevada sobre la presentacion del local y personal. Y un 29% de los

encuestados tienen una expectativa moderada.

Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de uno o de
mas, de estas situaciones como experiencias de compras anteriores,
recomendaciones, opiniones en tal sentido el cliente tiene una expectativa
elevada en cuanto al ambiente con un promedio de puntuaciones segun
escala de Likert es de 3.96 (cuadro N°24 en, Anexo N°3) que se encuentra

entre la expectativa elevada a muy elevada.

EXPECTATIVAS ACCESIBILIDAD

CUADRO N°4

MUESTRA LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN CUANTO A LA ACCECIBILIDAD

SEGUN LA ESCALA Y SUS PORCENTAJES EL BOSQUE E.L.R.L 2011

N° DE
ESCALA PERSONAS PORCENTAJES
ENCUESTADAS
EXPECTATIVA MUY BAJA 0 0
EXPECTATIVA BAJA 0 0
EXPECTATIVA MODERADA 52 32,3
EXPECTATIVA ELEVADA 72 447
EXPECTATIVA MUY ELEVADA 37 22,9
Total 161 100,0

FUENTE: datos procesados de la encuesta con salida SPSS 17
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GRAFICO N°4

MUESTRA EL PORCENTAJE DE EXPECTATIVAS QUE TIENEN LOS CLIENTES EN

CUANTO A LA ACCESIBILIDAD EL BOSQUE E.I.LR.L 2011

EXPECTATIVA MUY ELEVADA
EXPECTATIVA ELEVADA

EXPECTATIVA MODERADA

ESCALA

EXPECTATIVA BAJA

EXPECTATIVA MUY BAJA
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PORCENTAIJES

FUENTE: datos procesados de la encuesta con salida EXCEL, version 2010

INTERPRETACION:

se observo del cuadro N°4, que 47,7% de los encuestados tienen una
expectativa elevada mientras el 21,7% de los encuestados tienen una
expectativa muy elevada y el 32,3% tienen una expectativa moderada lo

que significa que la expectativa en cuanto a la accesibilidad es elevada.

Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de uno o de mas
de estas situaciones como experiencias de compras anteriores,
recomendaciones, opiniones en tal sentido el cliente tiene una expectativa
elevada en cuanto a la accesibilidad con un promedio de puntuaciones
segun escala de Likert 3.87 (cuadro N°25 en, anexo N°3) que se

encuentra entre la expectativa elevada a muy elevada.
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EXPECTATIVAS SEGURIDAD

CUADRO N°5

MUESTRA LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN CUANTO A LA SEGURIDAD SEGUN

LA ESCALA Y SUS PORCENTAJES EL BOSQUE E.I.R.L 2011

N° DE
ESCALA PERSONAS PORCENTAJES
ENCUESTADAS
EXPECTATIVA MUY BAJA 0 0
EXPECTATIVA BAJA 0 0
EXPECTATIVA MODERADA 73 45.3
EXPECTATIVA ELEVADA 46 28.6
EXPECTATIVA MUY ELEVADA 42 26.1
Total 161 100.0

FUENTE: datos procesados de la encuesta con salida SPSS 17

GRAFICO N°5

MUESTRA EL PORCENTAJE DE EXPECTATIVAS QUE TIENEN LOS CLIENTES EN

CUANTO A LA SEGURIDAD EL BOSQUE E.I.LR.L 2011

EXPECTATIVA MUY ELEVADA
EXPECTATIVA ELEVADA

EXPECTATIVA MODERADA

ESCALA

EXPECTATIVA BAIJA

EXPECTATIVA MUY BAIJA

0 10 20 30 40 50
PORCENTAIJES

FUENTE: datos procesados de la encuesta con salida EXCEL, version 2010

INTERPRETACION:

Se observé en el cuadro N°5, que 45,3% de los encuestados tenian una
expectativa moderada en cuanto a la seguridad y un 26% tenia una
expectativa muy elevada y mientras que un 26.1% de los encuestados

opinaron que tenian una expectativa buena.
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En la parte que depende de la empresa, esta debe tener cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas, Si las expectativas son
demasiado bajas no se atraera suficientes clientes,pero si son muy altas,
los clientes se sentiran desepcionados luego de la compra.Un detalle muy
inportante sobre este punto es que la seguridad es uno de los items mas
inportantes en donde los clientes prefieren estar mas seguros el promedio
de puntuaciones segun escala de likert es es de 4.09 lo cual significa de

elevada a muy elevada.

4.3.1. DETERMINACION DEL GRADO SATISFACCION DEL CLIENTE
- Rendimiento percibido (percepcion del cliente al consumir)
- Expectativas (expectativa del cliente antes de consumir)

- Nivel de satisfaccion

4.3.2. RESULTADO DEL RENDIMIENTO PERCIBIDO DEL CLIENTE

Para la investigacion se tomaron en cuenta los siguientes

dimensiones:

Servicio (agrupado)

Calidad de producto (agrupado)

Ambiente (agrupado)

Accesibilidad

Seguridad
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4.4, PRESENTACION DE LOS RESULTADOS METODOLOGIA SERVQUAL

Para poder determinar los valores de las brechas entre la calidad
esperada y la percibida, para cada uno de los aspectos expuestos en el
cuestionario (anexo N°6), se realizo un sencillo analisis estadistico, en el
cual se calcularon los promedios de cada pregunta, con el programa
estadistico SPSS versidn 17 sus respectivas desviaciones estandar, para
cada momento de aplicacion del cuestionario. Los promedios se utilizaron
para calcular las brechas de cada pregunta, y posteriormente se
agruparon las preguntas para calcular las brechas generales por

dimension.

PARA LA DIMENSION RESPUESTA E EMPATIA

Para obtener el indice de Calidad en el Servicio de SERVQUAL, se
procedi6 a calcular la diferencia de los promedios de cada dimension

(percepcidon expectativa).

CUADRO N°6

MUESTRA EL INDICE GENERAL DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN CUANTO AL

SERVICIO EL BOSQUE, E.I.LR.L 2011

ESCALA
MUY PARC. MUY
MULTIDIMENCINAL SATISEECHO SATISFECHO SATISEECHO INSATISFECHO INSATISFECHO
SERVQUAL
PERCEPCIONES 0.81 1.02 1.17 0.35 0.02
EXPECTATIVAS 177 1.84 0.45 0.04 0.02
GRADO DE
SATISFACCION -0.96 -0.82 0.72 0.31 0.04
ICS GENERAL
SERVICIOS -0.75

FUENTE: datos obtenidos del cuadro N° 22 (ver ANEXO N°3) con salida de EXCEL 2010
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El cuadro N°6.- Muestra el indice de la calidad de los servicios que brinda
la quinta restaurant y se observd que el indice es negativo con — 0.75. Lo
que indica que la percepcion del cliente esta por debajo de las
expectativas, por lo tanto los clientes reciben menos de lo que esperaban
del servicio. Con la finalidad de realizar el analisis se asignaron valores a
las opiniones segun la escala de Likert multiplicando el valor por la
cantidad para proceder a realizarla diferencia entre el rendimiento
percibido y las expectativas cuyo resultado es el grado de satisfaccion del

cliente.

PARA LA DIMENSION DEL PRODUCTO

CUADRO N°7

MUESTRA EL INDICE GENERAL DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN CUANTO AL

PRODUCTO EL BOSQUE, E.I.LR.L 2011

ESCALA
MUY PARC. MUY

MULTIDIMENCINAL SATISEECHO SATISFECHO SATISEECHO INSATISFECHO INSATISEECHO

SERVQUAL
PERCEPCIONE

CEPCIONES 0.43 1.42 0.63 0.56 0.07
EXPECTATIVAS 197 1.79 0.82 0.04 0.01
GRADO DE
SATISFACCION 0.84 -0.37 -0.19 0.52 0.06
ICS GENERAL
SERVICIOS -0.81

FUENTE: datos obtenidos del cuadro N° 23 (ver ANEXO N°3) con salida de EXCEL 2010

El cuadro N°7.- Muestra el indice de satisfaccion de Calidad en el
producto por dimension del area de producto. Se observé que el indice es
negativo en cuanto a la satisfaccion, lo que indica que la percepcion del
cliente esta por debajo de las expectativas,(ver grafico N°9 en, anexo N°3)
por lo tanto los Clientes reciben menos de lo que esperaban del servicio;

asi mismo se puede observar que es de -0.81, que significa que los
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encuestados estan a parcialmente satisfecho a un punto de estar
insatisfecho que también se sabe que mientras el indice se acerca a cero
existe satisfaccion y si sobrepasa a cero se superan las expectativas del

cliente.

PARA LA DIMENSION DE TANGIBILIDAD

CUADRO N°8

MUESTRA EL INDICE GENERAL DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN CUANTO AL

AMBIENTE-TANGIBILIDAD EL BOSQUE, E.I.R.L 2011

ESCALA
MUY PARC. MUY

MULTIDIMENCINAL SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO INSATISFECHO

SERVQUAL
PERCEPCIONES 0.59 4.54 0.88 0.32 0.04
EXPECTATIVAS 1.24 1.84 0.88 0 0
GRADO DE -0.65 2.7 0 0.32 0.04
SATISFACCION
ICS GENERAL -0.58
SERVICIOS

FUENTE: datos obtenidos del cuadro N° 24 (ver ANEXO N°3) con salida de EXCEL 2010

Del cuadro N°8.- Se observé que el indice de satisfaccion de la calidad de
los ambientes para la dimension de tangibilidad es de -0.58. Lo que
significa que los clientes se encuentran parcialmente satisfechos como
esta brecha presenta signo negativo eso quiere decir que se debe mejorar
en la presentacion de instalaciones esta a punto de estar insatisfecho. Que

la percepcion de los clientes esta por debajo de sus expectativas.

En el otro extremo, se encuentran ciertas deficiencias relacionadas
a esta dimension. La pregunta 27 (ver cuadro N°15 en, anexo N°2)
acerca de los servicios higiénicos tuvo como resultado una brecha

negativa. A pesar de contar con una amplia gama de servicios y
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facilidades, hay algunas &reas del restaurant que no se encuentran en

buen estado.

PARA LA DIMENSION DE ACCESIBILIDAD

CUADRO N°9

MUESTRA EL INDICE GENERAL DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN CUANTO AL

ACCESIBILIDAD EL BOSQUE, E.l.R.L 2011

ESCALA
MUY PARC. MUY

MULTIDIMENCINAL | ¢ tierr 1 | SATISFECHO | o oo | INSATISFECHO | |\ o aisFEcHO

SERVQUAL
PERCEPCIONES 0.19 0.52 0.99 0.99 0.01
EXPECTATIVAS 1.15 1.79 0.97 0 0
GRADO DE -0.96 -1.27 0.02 0.99 0.01
SATISFACCION
ICS GENERAL 1.21
SERVICIOS

FUENTE: datos obtenidos del cuadro N° 25 (ver ANEXO N°3) con salida de EXCEL 2010

El cuadro N°9.- Muestra el indice de calidad de satisfacciéon para la
dimensién accesibilidad .Se observo que la percepcién de los clientes esta
por debajo de sus expectativas mientras mas se acerca a cero mayor la
satisfaccion, con un indice de -1.21 lo que significa que esta dimensién a
comparacion de otras dimensiones es la que presenta mas la

insatisfaccion de los clientes segun la metodologia SERVQUAL.

La accesibilidad implica la prontitud y habilidad que tienen los empleados
del restaurant para resolver tanto situaciones que se presentan en el
dia a dia, como casos extraordinarios. Los resultados muestran que el
personal logra responder de manera ineficiente a estos requerimientos,
sin embargo la percepcion del cliente estd por debajo de sus

expectativas.
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PARA LA DIMENSION DE SEGURIDAD

CUADRO N°10

MUESTRA EL INDICE GENERAL DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN CUANTO A L

SEGURIDAD EL BOSQUE, E.I.R.L 2011

ESCALA
MUY PARC. MUY

MULTIDIMENCINAL SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO INSATISEECHO

SERVQUAL
PERCEPCIONES 1.8 1.52 0.75 0.02 0
EXPECTATIVAS 13 1.14 1.36 0 0
GRADO DE 0.5 0.38 -0.61 0.02 0
SATISFACCION
ICS GENERAL 0.28
SERVICIOS

FUENTE: datos obtenidos del cuadro N° 26 (ver ANEXO N°3) con salida de EXCEL 2010

Del cuadro N°10.- Muestra el indice de la satisfacciébn en cuanto a la
seguridad para la dimension confiabilidad, Se observdé que en esta
dimension los clientes colmaron sus expectativas en cuanto a la seguridad
con un indice de 0.28 que se encuentran parcialmente satisfechos a

satisfecho.

La brecha de la dimensién seguridad resulté positiva mientras las cuatro
dimensiones presentan brechas negativa, pero muy cercanas a cero.es
una de las dimensiones que colmaron las expectativas del cliente que se
encuentran por encima de las expectativas (ver grafico N°8 en, anexo

N°3)

Por otra parte los resultados demuestran que los clientes se sienten
seguros al estar en la quinta restaurant ya sea al ingerir alimentos,

seguridad en cuidado de sus carros y otros.
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4.5. ANALISIS CONSOLIDADO DEL GRADO DE SATISFACCION DEL

CLIENTE

Para obtener el grado de satisfaccion en general de la calidad de servicio
que brinda la quinta restaurant y complejo deportivo el bosque E.l.LR.L
mediante la metodologia SERVQUAL, se procedi6 a calcular la diferencia
de los promedios de cada dimensién (percepcidén expectativas) ver cuadro

n°26.

CUADRO N°11

INDICE DE LA CALIDAD DE SATISFACCION GENERAL DE LOS SERVICIOS QUE BRINDA LA

QUINTA RESTAURANT Y COMPLEJO DEPORTIVO EL BOSQUE E.l.R.L. 2011

DIMENSION
RESPUESTA E
ESCALA A PRODUCTO | TANGIBILIDAD
SERVQUAL
EXPECTATIVAS 4.12 3.93 3.96 3.91 3.81
PERCEPCIONES 3.37 3.11 3.37 2.7 4.09
PROMEDIO -0.75 -0.81 -0.58 -1.21 0.28
1.C.S GENERAL
DE LOS -0.614
SERVICIOS

FUENTE: datos obtenidos de la encuesta procesados en programa estadistico SPSS 17

En éste cuadro N°11.- Se observan los resultados obtenidos del indice de

grado de satisfaccion del cliente en general. Con respecto al promedio

general de cada item por dimension por lo tanto quiere decir el nimero

negativo entre mas se acergue a cero es mayor la calidad en el servicio

(ver gréfico N°5).
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GRAFICO N°6

INDICE DE LA CALIDAD DE SERVICIO POR DIMENSION

0.4

02 SEGURIFAD
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0.4 /
RESPUESTA E N /
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1
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-1.4

—4—|.C.5 GENERAL

FUENTE: datos procesados de la encuesta con salida EXCEL, version 2010

En el gréfico N°6.- Se observé que 4 dimensiones 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 reciben menos de lo que
esperaban en cuanto al servicio, producto, ambiente, accesibilidad asi
mismo se puede observar que la dimensién que sobrepasa a cero, es la
seguridad, esto quiere decir que los clientes se encuentran satisfechos en
cuanto a la seguridad y confiabilidad , por lo tanto entre mas se acerque a

cero hay mayor calidad en el servicio.

Por ultimo se tomo el modelo SERVQUAL como base para hacer un andlisis
comparativo de como esta cada dimension en el indice de la calidad en el

servicio (ver grafico N°7).
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GRAFICO N°7
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todo.
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B .C.S GENERAL

FUENTE: datos procesados de la encuesta con salida EXCEL, version 2010

En el grafico N° 7 se observa que la dimension de accesibilidad, ambiente,
producto, servicio obtuvieron niameros negativos al momento de calcular el
ICS, esto indica que las cuatro areas se encuentran por debajo de las
expectativas del cliente. Entonces si el valor que se acerca mas a cero, el
cliente recibi6 lo que esperaba, y si el valor es positivo el cliente recibié mas
de lo que esperaba y si el valor es negativo, entonces el cliente recibié y
percibio menos de lo que esperaba., se obtuvo un indice de Calidad en la
dimension del Servicio de - 0.75, lo que indica que entre mas cercano
este al cero hay mayor calidad en el servicio. Se observa que el porcentaje
de satisfaccién de los clientes, corresponde al 41,6% en el area de servicio
y un 50,3 % en el area de tangibilidad ambiente con un indice de -0.58
segun la escala. Y también se observd que sobrepasa al cero es la

dimension de seguridad con un indice de 0.28 esto quiere decir que el

63
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cliente recibi6 més de lo que esperaba con un grado de satisfaccién de
73,9%.

Al analizar el grafico N°6, se concluyd que la importancia que los clientes
dan a cada una de las dimensiones de calidad de SERVQUAL, en la que
mMA&s se necesita poner atencion es la dimension de la accesibilidad, ya que
al cliente no le parecioé buena en cuanto a la presentaciéon de las cartas de
menu y faltas de informacion, por otra parte en la dimensién de producto el
cliente se encuentra insatisfecho con puntuacién de -0.81 indica que no hay

una buena presentacion del producto que ofrece.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. El grado de satisfaccion de los clientes en relacion a los servicios que
brinda la quinta restaurant y complejo deportivo el Bosque E.l.R.L obtuvo
un porcentaje de 46,55% segun la metodologia SERVQUAL con un
indice de -0.614. Se concluye que los clientes que perciben la atencion
en la quinta restaurant y complejo deportivo el Bosque E.ILR.L se

encuentran de parcialmente satisfecho a insatisfecho.

2. De los resultados en este estudio se obtuvo que el grado de
insatisfaccion en relacion a los servicios es de 53.45% esto quiere
decir que los clientes no superaron sus expectativas en cuanto al

servicio que recibieron.

3. Los clientes en esta investigacion obtuvieron una expectativa de
elevada a muy elevada con un porcentaje de 65.5% y un indice de 4.1
segun metodologia SERVQUAL, lo que significa que la empresa

promete pero no cumple con la expectativa del cliente.

4. Donde se genera la satisfaccién del cliente se da en la dimension de
seguridad con un indice de 0.28 que sobrepasa a cero con un grado de
satisfaccion de 73.9% vy en la dimensién de ambiente con un grado de
satisfaccion de 60.1% y un indice de 0.58 esto quiere decir que el cliente
recibi6 mas de lo que esperaba. otras dimensiones de servicios se
encuentran debajo de las expectativas del cliente Al analizar el grafico

N°8, se concluye que en la que mas se necesita poner atencion es la

65

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO & Nacional del
Altiplano

dimension de la accesibilidad, ya que al cliente no le parecié buena en
cuanto a la presentacion de las cartas de menu y faltas de informacion,
por otra parte en la dimension de producto el cliente se encuentra
insatisfecho con indice de -0.81 indica que no hay una buena

presentacion del producto que ofrece.
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RECOMENDACIONES

Antes de finalizar, deseamos sugerir algunas recomendaciones en base a

los resultados y las conclusiones a que se llegé luego del presente estudio.

1. Se recomienda que en este estudio la gerencia debe estar
comprometida en un 100%; ellos son los encargados de dar la vision del
sistema de calidad de servicio y asi llegar a la completa satisfaccioén del

cliente.

2. Para transformar la insatisfaccion de los cliente y convertirla en
satisfaccion se recomienda elevar la calidad de servicio con mayor
intensidad poniendo énfasis en la mejor atencion al cliente con
amabilidad respeto paciencia, disminucion del tiempo de espera
incremento y desarrollo en el servicio de accesibilidad y en el servicio de
seguridad, mejora la higiene y presentacion de los servicios higiénicos y
comedor, la presentacion e higiene del personal, con la finalidad que el
cliente se lleve una buena imagen de la empresas y se sienta conforme
con la calidad de servicio que se brinda, logrando de esta manera la

lealtad de los clientes.

3. Para satisfacer las expectativas del cliente se debe cumplir con lo que
promete la empresa en dar una buena atencion y conocer las
necesidades del cliente para hacer lo posible para alcanzarlas y

superarlas.
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4. Se recomienda que en este estudio sea comparado con otras
dimensiones de calidad de servicio como, credibilidad y otros que no han

sido incluidos en esta investigacion.
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ANEXO N° 1

CUADRO N°12

MUESTRA EL PORCENTAJE DE EDADES DE LOS CLIENTES

EDAD FRECUENCIA PORCENTAJE
1-20 3 1,9
20-65 96 59,6
65 a mas 44 27,3
NS/NO 18 11,2
Total 161 100,0

Fuente: datos procesados de la encuesta de la investigacién, con salida

CUADRO N°13

MUESTRA EL PORCENTAJE DE SEXO DE LOS CLIENTES

SEXO N° DE PERSONAS | PORCENTAJE

MASCULINO 86 53,4

FEMENINO 75 46,6
Total 161 100,0

Fuente: datos procesados de la encuesta de la investigacion, con salida

EXCEL, 2010

CUADRO N°14

MUESTRA EL PORCENTAJE DE RECIDENCIA DE LOS CLIENTES

RECIDENCIA N°.- DE PERSONAS PORCENTAJE
JULIACA 100 62,1
PUNO 26 16,1
AREQUIPA 13 8,1
OTRO 22 13,7
Total 161 100,0

Fuente: datos procesados de la encuesta de la investigacion, con salida

EXCEL, 2010

CUADRO N°15

MUESTRA EL PORCENTAJE DE COMO LLEGO DE LOS CLIENTES

COMO LLEGO PEI’:;([))EAS PORCENTAJE
RECOMENDACION 15 93
CONOCIA 7 47,8
CURIOSIDAD 40 24,8
PUBLICIDAD 18 11,2
OTROS 11 6,8

Total 161 100,0
Fuente: datos procesados de la encuesta de la investigacion, con salida
EXCEL, 2010
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ANEXO N°3

CUADRO N°22

MUESTRA EL PROCEDIMIENTO PARA OBTENCION DEL iNDICE DE SATISFACCION EN CUANTO AL SERVICIO

RENDIMIENTO PERCEBIDO DEL
LIENTE EN CUANTO A LOS SERVICIOS | =<7 ECTATIVAS DEL CLIENTE EN
VALOR CUANTO AL SERVICIO
ESCALA DE EN GENERAL GRADO DE
ESCALA N° DE ALOR [T N° DE ALoR PROMEDIO [SATISFACCION
PERSONAS | " bunTuacion | PERSONAS Lo DE
ENCUESTADAS ENCUESTADAS PUNTUACIO
MUY SATISFECHO 5 26 130 0.81 57 285 | 1.77 -0.96
SATISFECHO 4 41 164 1.02 74 296 | 1.84 -0.82
PARC. SATISFECHO 3 63 189 1.17 24 72 0.45 0.72
INSATISFECHO 2 28 56 0.35 3 6 0.04 0.31
MUY INSATISFECHO 1 3 3 0.02 3 3 0.02 0
TOTAL 161 542 3.37 161 662 [ 4.12 -0.75

Fuente: datos procesados de la encuesta de la investigacion, con salida SPSS version 17

CUADRO N°23

MUESTRA EL PROCEDIMIENTO PARA OBTENCION DEL INDICE DE SATISFACCION EN CUANTO AL PRODUCTO

RENDIMIENTO PERCEBIDO DEL EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN
CLIENTE EN CUANTO A LOS CUANTO AL PRODUCTO
VALOR PRODUCTOS EN GENERAL
ESCALA DE GRADO DE
Escata|  NDE |4 o | PROMEDIO N"DE | |x o | PROMEDIO | SATISFACCION
PERSONAS TOTAL DE PERSONAS TOTAL DE
ENCUESTADAS PUNTUACION | ENCUESTADAS PUNTUACIO
MUY SATISFECHO 5 14 70 0.43 41 205 | 1.27 -0.84
SATISFECHO 4 57 228 1.42 72 288 | 1.79 -0.37
PARC. SATISFECHO 3 34 102 0.63 44 132 | 0.82 -0.19
INSATISFECHO 2 45 90 0.56 3 6 0.04 0.52
MUY INSATISFECHO 1 11 11 0.07 1 1 0.01 0.06
TOTAL 161 501 3.11 161 632 | 3.93 -0.81

Fuente: datos procesados de la encuesta de la investigacion, con salida SPSS version 17
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CUADRO N°24

MUESTRA EL PROCEDIMIENTO PARA OBTENCION DEL INDICE DE SATISFACCION EN CUANTO AL AMBIENTE

RENDIMIENTO PERCEBIDO DEL
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN
CLIENTE EN CUANTO AL AMBIENTE EN CUANTO AL AMBIENTE
VALOR GENERAL
ESCALA DE GRADO DE
ESCALA N° DE VALOR PROMEDIO N° DE VALOR PROMEDIO | SATISFACCION
PERSONAS TOTAL DE PERSONAS TOTAL DE
ENCUESTADAS PUNTUACION | ENCUESTADAS PUNTUACIO
MUY SATISFECHO 5 19 95 0.59 40 200 1.24 -0.65
SATISFECHO 4 62 248 1.54 74 296 1.84 -0.30
PARC. SATISFECHO 3 47 141 0.88 47 141 0.88 0.00
INSATISFECHO 2 26 52 0.32 0 0 0.00 0.32
MUY INSATISFECHO 1 7 7 0.04 0 0 0.00 0.04
TOTAL 161 543 3.37 161 637 3.96 -0.58

Fuente: datos procesados de la encuesta de la investigacion, con salida SPSS version 17

CUADRO N°25

MUESTRA EL PROCEDIMIENTO PARA OBTENCION DEL INDICE DE SATISFACCION EN CUANTO A LA
ACCESIBILIDAD

RENDIMIENTO PERCEBIDO DEL EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN
CLIENTE EN CUANTO A LA CUANTO AL ACCECIBILIDAD
VALOR ACCESIBILIDAD EN GENERAL
ESCALA DE . . GRADO DE
ESCALA N° DE vALog | PROMEDIO N° DE VALOR | PROMEDIO | SATISFACCION
PERSONAS | — DE PERSONAS | — " DE
ENCUESTADAS PUNTUACION | ENCUESTADAS PUNTUACIO
MUY SATISFECHO 5 6 30 0.19 37 185 1.15 -0.96
SATISFECHO 4 21 84 0.52 72 288 1.79 -1.27
PARC. SATISFECHO 3 53 159 0.99 52 156 0.97 0.02
INSATISFECHO 2 80 160 0.99 0 0 0.00 0.99
MUY INSATISFECHO 1 1 1 0.01 0 0 0.00 0.01
TOTAL 161 434 2.70 161 629 3.91 -1.21

Fuente: datos procesados de la encuesta de la investigacién, con salida SPSS versién 17
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CUADRO N°26

MUESTRA EL PROCEDIMIENTO PARA OBTENCION DEL INDICE DE SATISFACCION EN CUANTO A LA

SEGURIDAD
RENDIMIENTO PERCEBIDO DEL
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN
CLIENTE EN CUANTO A LA SEGURIDAD CUANTO A LA SEGURIDAD
VALOR EN GENERAL
ESCALA DE GRADO DE
Escaia| NDE |1 .| PROMEDIO N"DE [\ 1 on | PROMEDIO | SATISFACCIGN
PERSONAS TOTAL DE PERSONAS TOTAL DE
ENCUESTADAS PUNTUACION | ENCUESTADAS PUNTUACIO
MUY SATISFECHO 5 58 290 1.80 42 210 | 1.30 0.50
SATISFECHO 4 61 244 1.52 46 184 | 114 0.37
PARC. SATISFECHO 3 40 120 0.75 73 219 | 1.36 -0.61
INSATISFECHO 2 2 4 0.02 0 0 0.00 0.02
MUY INSATISFECHO | 1 0 0 0.00 0 0 0.00 0.00
TOTAL 161 658 4.09 161 613 | 3.81 0.28

Fuente: datos procesados de la encuesta de la investigacion, con salida SPSS versién 17

GRAFICO N°8

MUESTRA DE DIFERENCIAS ENTRE EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES EL BOSQUE E.I.R.L, 2011

. —— e ——— 74,
3': e =
25 —

1.5

0.5

=4=EXPECTATIVAS  =fi=PERCEPCIONES
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PARA CALCULAR LOS INDICES DE CALIDAD DE SATISFACCION SE
CONSIDERARON LOS SIGUIENTE FORMAS DE ESCALA PARA LA

INTERPRETACION.

GRAFICO N°9

MUESTRA LAS FORMAS DE ESCALAS QUE SE UTILIZARON EN LA INVESTIGACION

MUY POCO PARCIALM. POCO MUY
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO

D TEr T T
-5 -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4
5
-100 -80 -60 -40 -20 1 20 -40 -60 -80 -
100 GRADO DE INSATISFACION GRADO DE SATISFACION

PARA EL CALCULO DE LAS PUNTUACIONES SE UTILIZO:

MUY POCO PARCIALM. POCO MUY
INSATISFECHO ~ INSATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO
(1) (2) (3) (4) (5)

0 1 2 3 4
-2 -1 0 1 2
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ANEXO N° 4

CALCULO DE LA MUESTRA

En donde se conoce la férmula correspondiente para hallar la muestra:

ZpQ
Formula N°1 -t
..
Formula N° 2 " 1+ /y
Donde:
n.. : Cantidad teorica de elementos de la muestra.
n : Cantidad real de elementos de la muestra a partir de la poblacién
asumida.
N : NUumero total de elementos que conforman la poblacion.
Z : Valor estandarizado en funcion del grado de confiabilidad de la
muestra calculada.
E : Error asumido en el calculo.
Q : Probabilidad de la poblacion que no presenta las caracteristicas.

: Probabilidad de la poblacién que presenta las caracteristicas.
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Reemplazando en la formula N°1

Se obtiene que:

n.= (1.65) 2(0.5)(0.5) =272.25

(0.05)2

Verificamos si n/N es mayor que el Error entonces: 0.6> 0.05
Se aplica la férmula N° 2

n= n.. 272/1.68
= =161

La muestra esta constituida por 161 clientes
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i ANEXO N°5

L ETRTERLY
&Lh EL BOSQUE empresa de servicios turisticos E.I.R.L

Estimado cliente: por favor dedique un momento a completar esta
encuesta la informacion que nos proporcione serd utilizada para
mejorar nuestro servicio jayudenos a mejorar!

DATOS GENERALES:
Edad () sexo () residencia:. ... eeeevereenn.
1.- éConoce UD los servicios que brinda complejo recreacional el bosque? Si() no ()

2.- ¢Cémo UD llego al complejo recreacional el bosque?

Recomendacion () conocia () curiosidad () publicidad () Otros especifique

DIMENSION SERVICIO:

3.- Anfitriona fue descortés o amable?
Muy malo () malo () regular () bueno () muy bueno ()
4.- $El mozo lo asesord bien y con claridad en su pedido?
Muy malo () malo () regular ( ) bueno () muy bueno ()
5.- ¢El mozo fue rapido o lento en la atencién ofrecida?
Muy malo () malo () regular () bueno () muy bueno ()
6.- ¢Coémo califica la higiene y presentacién del personal?
Muy malo () malo () regular () bueno () muy bueno ()
7.- éEsta Ud. de satisfecho con el tiempo de espera en la preparacion y servicios de los platos?
Muy malo () malo () regular () bueno () muy bueno ()

8.- ¢éComo califica usted los servicios adicionales que brinda la empresa de servicios turisticos el BOSQUE
E.I.R.L? en cuanto a:

Espectaculos

Areas verdes, parqueos

Restaurante

Juegos (chachi kart, botes canchas deportivas etc.)
Plantas viveros

1 2 3 4 5
Donde: 1=muy malo,2=malo, 3=regular, 4= bueno, 5 =muy bueno
14.- ¢El precio que pago por el servicio ofrecido por el complejo recreacional el bosque es?

Muy barato () barato () justo () caro () muy caro ()

15.- ¢Cudl es su expectativa que tenia Ud en cuanto a la servicio general que brinda la quinta restaurant y
complejo deportivo el BOSQUE E.I.R.L?

Muy baja () baja () moderada () elevada () muy elevada ()
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DIMENSION PRODUCTO:

16.- ¢esta UD satisfecho respecto a la variedad de platos bebidas?

Muy malo () malo () regular () bueno () muy bueno ()
17.- éesta UD conforme con la elaboracién de la comida?

Muy malo () malo () regular () bueno () muy bueno ()
18.- ¢los platos son servidos a la temperatura ideal?

Muy malo () malo ( ) regular () bueno () muy bueno ()
19.- (El sabor del plato le es agradable?

Muy malo () malo () regular () bueno () muy bueno ()
20.- ¢Qué opinidn le merece la presentacién de los platos?

Muy malo () malo () regular () bueno () muy bueno ()

21.- iCual es su expectativa que tenia Ud en cuanto al productol que brinda la quinta restaurant y complejo
deportivo el BOSQUE E.I.R.L?

Muy insatisfecho ( ) insatisfecho ( ) ni satisfecho ni insatisfecho ( ) satisfecho () satisfecho ()

DIMENSION TANGIBILIDAD

22.- éCudl es su opinidn acerca de la presentacién del complejo recreacional? en cuanto a:

Ambiente

Decoracion

Mdsica

Utensilios Ventilacion

Comodidad del mobiliario
Cuidado y limpieza de los SS.HH
Cuidado y limpieza del comedor

Calificacién marque con un aspa 1 2 3 4 5
Dénde: 1=muy malo, 2=malo, 3=regular, 4= nueno, 5 =muy bueno

29.- ¢Cual es su expectativa que tenia Ud en cuanto a | ambiente que brinda la quinta restaurant y complejo

deportivo el BOSQUE E.I.R.L?

Muy baja () baja () moderada () elevada () muy elevada ()

DIMENSION ACCESIBILIDAD

30.- ¢Esta satisfecho con la informacidon brindada en pizarra cartas de menu?
Muy malo () malo () regular () bueno () muy bueno ()

31.- éCudl es su expectativa que tenia Ud en cuanto a la accesibilidad que brinda la quinta restaurant y
complejo deportivo el BOSQUE E.I.LR.L?

Muy baja () baja () moderada () elevada () muy elevada ()

DIMENSION SEGURIDAD
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32.- ése siente Ud. seguro al estar en la quinta restaurante y complejo deportivo?
Muy malo () malo () regular () bueno () muy bueno ()

33.- ¢Cual es su expectativa que tenia Ud en cuanto a la seguridad que brinda la quinta restaurant y complejo
deportivo el BOSQUE E.I.R.L?

Muy baja () baja () moderada () elevada () muy elevada ()

34.- ésegun el servicio que lo brindaron volveria al complejo recreacional el bosque?

Si() no () POFQUE...vvveeevevererernne

35.- érecomendaria Ud. al complejo recreacional el bosque?

Si() no() POIQUE....veeeerriririrvaienes

36.- épara mejorar el servicio que recomendacion daria?

} Gracias por su colaboracién é
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