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Presentacion

Sefor presidente
Sefiores miembros del jurado

Presentamos la Tesis titulada: “Percepcion de la calidad de servicios del evento
gastrondmico internacional mistura 2014”, en cumplimiento del Reglamento de
Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo para optar el grado académico
de Magister en Gestion Publica

Esperamos que nuestros modestos aportes contribuyan con algo en la
solucién de la problematica de la gestion empresarial en especial en el aspecto
relacionado con la calidad de servicios, y particularmente en el evento

gastronémico internacional mistura 2014.

La informacion se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta

el esquema de investigacion sugerido por la universidad.

En el primer capitulo se expone la introduccion. En el segundo capitulo
se presenta el marco metodologico. En el tercer capitulo se muestran los
resultados. En el cuarto capitulo abordamos la discusion de los resultados. En
el quinto se precisan las conclusiones. En el sexto capitulo se adjuntan las
recomendaciones que hemos planteado, luego del analisis de los datos de las
variables en estudio. Finalmente en el séptimo capitulo presentamos las

referencias bibliograficas y anexos de la presente investigacion.

Las autoras.
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Resumen

Hoy en dia la calidad de servicio es un elemento fundamental en la gestacion
de las empresas, Es asi que la calidad de servicio esta conformado por los
elementos tangibles e intangibles que perciben los consumidores al recibir un
servicio. Si en las organizaciones, todos estuvieran conscientes que la calidad
es un progreso que de alguna manera asegura la permanencia en el mercado e
incrementa las utilidades, pueda lograrse que todos conviertan a esta en un
estilo de vida, que conlleva en familiarizarse y conocer a los clientes en sus
gustos, comodidades, preferencias y lo mas importante poder obtener una
opinion de ellos para lograr mejoras continuas en la empresa. Por tal motivo la
presente investigacion desarrolla un estudio sobre como los usuarios perciben

calidad de servicio en el evento gastronémico Mistura 2014.

El disefio de estudio es descriptiva simple y la muestra se constituy6 por
114 asistentes a este evento, donde las edades oscilan entre 23 a 64 afios de
edad; asimismo se evaluaron a 49 varones y 65 mujeres. A quienes se les
aplico el Cuestionario de percepcion de calidad de servicio Servqual de

Parasuraman, Zeithmahl y Berry (1991).

El instrumento compara las expectativas frente a las percepciones del
consumidor y se encuentra representado por un cuestionario de 22 preguntas
gque mide la calidad de un servicio y que se basa en las percepciones y
expectativas del consumidor. Los resultados de la investigacion mostraron que

existe una predominancia del nivel bajo (46.5%) de la calidad de servicio.

Palabras claves: Calidad de servicio, Mistura, percepcion.
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Abstract

Today the quality of service is a fundamental element in the gestation of the
companies, is that the quality of service is conformed by the tangible and
intangible elements that perceive the consumers when receiving a service. If, in
the organizations, everyone is aware that quality is progress that somehow
ensures permanence in the market and increases profits, can be achieved that
all make this a lifestyle, which involves getting to know and know the Customers
in their tastes, comforts, preferences and most importantly get an opinion of
them to achieve continuous improvement in the company. For this reason the
present research develops a study on how the users perceive quality of service

in the gastronomic event Mistura 2014.

The study design is descriptive simple and the sample was constituted
by 114 attendees to this event, where the ages oscillate between 23 to 64 years
of age; 49 men and 65 women were also evaluated. To whom the SERVQUAL
Perception Questionnaire of Parasuraman, Zeithmahl and Berry (1991) was

applied.

This instrument compares expectations against consumer perceptions
and is represented by a 22-question questionnaire that measures the quality of
a service and is based on consumer perceptions and expectations. The results
of the investigation showed that there is a predominance of the low level
(46.5%) of the quality of service.

Key words: Quality of service, Mixture, perception.
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Antecedentes
Antecedentes internacionales.

Duque y Chaparro (2012) ejecutaron un estudio sobre la percepcion
de la calidad de servicio de educacion por parte de los alumnos de la
UTPTC Duitama. Se concluye que la escala construida posee las
evidencias psicométricas adecuadas correspondientes a la validez y
confiabilidad para la medicion de la calidad percibida en el servicio de
educacion. Ademas, mediante este estudio se determind los factores
gue se caracterizan en el constructo de percepciéon de la calidad de
servicio; indicando que ello se mede mediante un dominio

multidimensional.

Daza (2013) realiz6 un estudio donde analizé la la percepcion de
calidad en los consumidores de la industria hotelera; esta tematica
ha despertado gran interés al marketing; ya que este tipo de servicio
posee un grado de relevancia importante en la satisfaccion del
cliente para la ejecucion de sus visitas y el consumo de productos
turisticos correspondientes a la zona. De esta manera, hace una
revision de algunos conceptos sobre la calidad de servicio hotelero
basado en investigaciones empiricas por autores expertos en el
tema. Asimismo, se evidencia la gran variedad de instrumentos que
existen para medir satisfaccién a partir de la percepciéon del cliente;
recolectando datos que puedan contribuir con la conformidad o

inconformidad del cliente sobre el servicio que desea tomar.

Droguett (2012) ejecutd un estudio, donde relacioné la calidad y
satisfaccion en clientes de una industria automotriz. Se concluye que
la evaluacion que efectuan los clientes en el desempefio de los
servicios posee factores comunes. Las causas principales de la
insatisfaccion parten en que las marcas mantienen una interaccion
con los clientes no muy adecuados; estos problemas son: los

problemas de lentitud en la entrega de vehiculos y la burocracia
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existente. De esta manera la satisfaccion del cliente no se ajusta a
los desempleos que ejerce la industria, generando inconformidad por
el modo de solucionar los problemas por parte de la empresa.

Diaz y Pons (2015) ejecutaron un estudio donde resuelven los
problemas que existen en el sistema bancario del Banco Popular de
Ahorro de la provincia de Villa Clara en relacion a la evaluacion de la
calidad de servicio que perciben los clientes que pertenecen a esta
institucion bancaria. El estudio tiene como objetivo determinar el nivel
de la calidad de servicio percibida por los clientes. De esta forma
resulta importante el conocimiento de los requisitos que necesita el
cliente para la entrega del servicio; asi como, el que se desea; a

partir de ello es que se determina el servicio de calidad.

Antecedentes nacionales.

Suarez (2015) ejecutdé un estudio, el cual, tuvo como objetivo
determinar el nivel de calidad de servicio de un centro de idiomas
aplicando el modelo SERVQUAL en la Universidad Nacional del
Callao, periodo 2011 — 2012. Se concluye que la evaluacion de
SERVQUAL demuestra un adecuado nivel de calidad de servico por
parte del Centro de Idiomas de la Universidad del Callao, obteniendo
un promedio de 3.39 en relacidén a las percepciones y expectativas

del consumidor.

Arrué (2014) realiz6 un estudio que tuvo como objetivo principal
el andlisis de calidad del servicio de atencion de la oficina
desconcentrada de OSIPTEL Loreto, desde la percepcién del cliente
en el periodo de junio — septiembre 2014. Los hallazgos concluyen
gue existe una predominancia baja (62%) en relacion a la percepcion
de la calidad de servicio. Estos resultados indican que la conformidad
del usuario es baja en relacion al servicio recibido por la oficina
desconcertada OSIPTE de Loreto
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Vela y Zavaleta (2014) efecturaron un estudio que tuvo como
objetivo determinar la influencia de la calidad de servicio al cliente en
el area de ventas de tiendas de cadenas claro en Tottus-Mall en la
ciudad de Trujillo. La muestra se constituyd por 340 clientes y se
concluye que el servicio brindado por las tiendas claro influye
directamente en las ventas; determinando que a mejor atencién al

cliente mayor sera la produccion en ventas.

Pérez (2014) realiz6 un estudio que tuvo como objetivo principal
determinar la calidad de servicio al cliente y su influencia en los
resultados econdmicos y financieros del restaurante campestre SAC
Chiclayo. Los hallazgos arrojan que la calidad de servicio que se
ofrece en el restaurante es bueno; ya que la percepcién de la calidad
del servicio arroja que se ofrece una moderada calidad de servicio
ante las necesidades de los clientes; ademas, se evidencia que la
infraestructura repercute visualmente en la satisfaccion del cliente;

generando un clima positivo entre la empresa y sus clientes.

Fernandez (2012) realiz6 una investigacion sobre las redes
moviles en el Perd; donde, se concluye la necesidad de proteccion
de los intereses de los wusuarios en el servicio de las
telecomunicaciones; asimismo, la promocion de la competencia sana
y la busqueda del equilibro leal de las inversiones que los operadores

efectlan para la satisfaccion de los clientes.

Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica

Bases tedricas de Calidad de Servicio.

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) la calidad de un servicio
superior genera una reaccion de las personas que se benefician;

estos suelen ser, los consumidores, empleados, accionistas y
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gerentes. Esto propicia un gran ambiente a nivel de empresa y el

consumidor.

Para Horovitz (1991) el cliente que desea una buena calidad de
servicio asocia la accion de compra con lo que recibe; es decir, el
cliente suele comparar la calidad de servicio con su estado
emocional, asociandolo con la felicidad y alegria. Por otro lado, las
caracteristicas mencionadas de la calidad de servicio son validadas
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), quienes presentan los

siguientes elementos a continuacion:

La intangibilidad.

La mayoria de los servicios que utiliza el consumidor por lo general
son intagibles (Lovelock, 1983). Estos no se caracterizan por ser
objetivos, sino resultados; es decir, que en su mayoria los
consumidores no pueden verificar el servicio para asegurar su
calidad y tampoco se puede otorgar inferencias especificas sobre la
calidad del servicio.Por ello, debido a las propiedades intangibles del
servicio, la empresa suele tener problemas para llegar a comprender
al consumidor ya que no se puede tener un conocimiento general
sobre la calidad de los servicios que presta al consumidor (Zeithaml,
1981).

La combinacion de las interrogantes que manifieste el consumidor
sobre la percepcién del servicio determinara la imagen de la empresa

y este jucio tendra efectos posteriores (Cantu 2011).

Heterogeneidad.

Se conoce como heterogeneidad a los servicios que posean un alto
contenido de trabajo; ya que, los resultados que existan por la
prestacion de un servicio son variables, ello por el dia a dia. Por

tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme, porque lo que la
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empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que el cliente

percibe que recibe de ella.

La inseparabilidad.

En relacion a los servicios intensivos en el talento humano, existe
una interaccion entre el cliente y la persona que es el contacto de la
empresa. La calidad y la limitacién repercuten en cierta forma en la

evaluacion y la calidad del servicio.

Kotler (2013) sostiene que la mejor forma de comprender la
diferencia entre el producto y el servicio es conociendo las
propiedades de cada una, estas pueden ser. a) El servicio es
intangible, porque no pueden percibirse por los sentidos; es decir, no
pueden visualizarse, tocarse, probarse, oirse, olerse ni sentirse
antes de adquirirlos; b) El servicio es Merecedores, porque del
servicio no se almacenan, no se devuelven y no se inventan; son
momentaneos; c) El servicio es Heterogéneos, por la razén que
estos se realizan al momento en que el cliente adquiere el servicio;
por lo que, se genera una variacioén en la transaccién de un servicio
a otro. Por ello, no existe una consistencia en la manufactura de los
productos, y finalmente

d) Inseparables, por lo que el cliente es participe en la ejecucion y
formulacion de la entrega del servicio. Es decir, existe un vinculo

entre el contacto que presenta los servicios y el cliente.

Modelo de calidad de servicio.

El modelo de calidad de servicio se construye a partir de los aportes
de Parasumaran, Zeithaml y Berry (1985), donde lo conceptualizaron
Servqual. Este instrumento permitié la medicion de la percepcion de

la calidad de servicio.
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El instrumento mide la calidad de servicios en base a dos
dimensiones en el marco del cliente; primero se encuentra la
dimension de expectativas; donde explica el interés sobre las
propiedades del servicio; por otra parte, estd la dimension de
percepciones; el cual, explica las apreciaciones que posee el

servicio de una forma descriptiva.

El instrumento Servqual se compone por 5 escalas que miden la

percepcion de calidad de servicio; estas son:

a) Confianza o empatia: El interés y atencion que demuestra la
empresa por su cliente.

b) Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de realizar el servicio
prometido de forma cuidadosa y fiable.

c) Responsabilidad: Es el conocimiento y atencion a los empleados y
su capacidad para generar confianza y credibilidad.

d) Capacidad de respuesta: Es la disposicion para ayudar a los
clientes y para prestarles un servicio rapido.

e) Tangibilidad: Se encuentra conformado por la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal, y materiales de

comunicacion.

De esta manera Parasumaran y colaboradores plantean estas
dimensiones y definen que dicha percepcion es consecuencia de la

diferencia para el consumidor entre lo esperado y lo percibido.

Evolucidn historica del concepto de calidad.
La evolucion de la humanidad, la calidad se asocia de forma
intrinseca al ser humano. A partir de esta premisa la calidad se
concibié como la aptitud que debe tener un servicio; es decir, que el
servicio cumpla las necesidades del sujeto que se plante6 desde un
inicio. Un ejemplo arcaico seria la lanza; ya que, su utilidad era
importante para las actividades de caza que realizaba el hombre

durante esa época (Lascurain 2012).
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Mientras el tiempo transcurridé, la humanidad buscé la claidad
artesanal; donde, los objetos manufacturados cumplieron dos
vertientes muy importantes, su utilidad estética y el ser apto para su
uso (Lascurain 2012).

Las etapas de la historia universal como: la revolucién industrial que
se inici6 en Inglaterra a mediados del siglo XVIII, gener6 el mayor
cambio en el &rea de producciébn de bienes. La utilidad de las
maquinas para la produccién en masa tuvo un efecto negativo en la
calidad por parte de los clientes. Es asi, que en esta etapa, Taylor
disefia una propuesta de tener departamentos de inspeccion,
provocando en algunas empresas una proporcion de empleados para

inspeccion y trabajo en la manufactura.

Posteriormente la culminacion de la segunda guerra mundial, en
el siglo XX, se desencadenaron los primeros procesos de
manufacturas como: prevencion de defectos, control de calidad,
control estadistico de proceso, analisis de costo de calidad ingenieria
de confiabilidad, etc. Todo ello, permitié recaudar arsenales militares
a un bajo costo (Lascurain, 2012).

Posterior a ello, el pais japonés es el primero en provocar calidad
de alto impacto. Deming (1982) logr6 posicionar los productos
japoneses a los diferentes mercados internacionales, logrando la
exportacion de bienes; asimismo, disefiaron estrategias para mejorar

la calidad, el cual, se basa:

El compromiso por parte de la alta direccion para orientar los
cambios que necesita la empresa; la implementacion de las técnicas
en las diferencias areas y niveles de la empresa, Circulos de calidad

y mejora continua de la calidad.

De esta forma, las empresas estadounidenses crean comités de
alto nivel para el establecimiento de lineamientos, objetivos y

politicas para la proteccion y seguridad de su producto. Es asi, que
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para la garantizar la calidad del servicio se crearon instituciones
fiscalizadoras como ISO (International  Organization  for
Standarizacion) para la objetividad de la calidad (Lascurain 2012).

Origen y Desarrollo de la Calidad Total.

El origen del término calidad nace en Estados unidos. El uso de la
palabra calidad como Total Quality Control, donde se incluyen las

actividades que realiza la empresa (Feigenbaum, 1994)

De esta forma Feigenbaum (1994) considera que la adaptaciéon de
calidad realizada en Japon acrecentd el concepto de la empresa y el
conjunto, incluyendo:

- Procesos y actividades que ejecuta la empresa

- Las conexiones que posee con empresas externas

- Las personas que trabajan para la empresa.

Aparicién del concepto Calidad segun Feigenbaum.

El concepto de calidad se le atribuye a Feigenbaum (1994)
mediante el término de “Control de Calidad Total” (TQC o Total
Quality Control) que se desarroll6 alrededor de los afios 40. La
primera aparicién del término “calidad” aparecié en un articulo
publicado en el afio 1945 en el diario de Ingenieros eléctricos.
Este articulo evidencia las experiencias en torno a la calidad de la
empresa general electric. Ademas, en el afio de 1951 se publica

un libro titulado Total Quality Management.

Segun Feigenbaum (1994) podemos definir la calidad
desde una perspectiva sistémica, por medio de elementos
correlacionados entre si y estructurados para la obtencion de
metas y objetivos. Por otro lado, la conceptualizacion de calidad
total, orienta la responsabilidad de la calidad de servicio a todas

las personas trabajadoras y las funciones que poseen en la
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empresa. Es por ello, que la calidad total abarca las funciones y

operaciones que ejecuta la empresa.

La Calidad segun Deming.

Para Deming (1982) el concepto de calidad total posee sus efectos
en el conocimiento. Por otro lado, el érgano de control de calidad
persigue su concepto en las mejoras de objetivos en base al
desempefio que se obtenga en el proceso. De este modo, la calidad
de servicio total mantiene un riguroso programa para el desarrollo

Optimo del conocimiento, antes de iniciar la ejecucion.

La herramienta de control cientifico se desarroll6 en Estados Unidos;
asimismo, la calidad total posee sus origenes en Japén, por medio
de los aprendizajes de los pioneros en las tendencias de calidad

total; entre estos se encuentran Deming y Juran (1982).

Entre las aportaciones que posee Deming (1982) se menciona lo
siguiente:

- Programa defectos cero

- Los Cinco Absolutos de la Calidad.

- Los 14 Puntos del Programa de Calidad.

Definiciones de Calidad de servicio.
Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola
(2001), conceptualiza la calidad como la composicion de propiedades
de algo especifico que permite juzgar su valor. Por otra parte, se
refiere a la prestacion del servicio que satisface alguna necesidad de
quien la consume.

Por otra parte, Parasuraman,Zeithaml y Berry (1988), refieren que
la calidad de servicio es la resultante entre la percepcion que se

sostiene entre la percepcidn y expectativa del consumidor.
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Servicio.

Harovitz (1997) conceptualiza el servicio como el cumulo de
prestaciones que el cliente consume; asimismo, el servicio posee una
cotizacion, imagen y reputacion; el cual genera una expectativa en el

cliente.

De esta forma, los trabajadores son los principales protagonistas
de producir el servicio y la calidad se evalla a partir de la interaccion

entre el trabajador y el cliente.

De esta forma Zeithalm, Parasuraman y Berry (1991) consideran
que las empresas se interesan mucho por brindar un servicio de
excelencia; ya que, ello ayudaria en la mejora de la productividad,
fidelizacién al consumidor, para competir en el mercado y para
generar experiencias 0 sensaciones positivas en los clientes como

mecanismo publicitario.

Mistura.

El termino Mistura, viene de las mistureras antiguas, que combinaban
aromas y refleja un poco la tradicion peruana, una mezcla
maravillosa de razas. Es el evento gastronOmico que representa la
comida peruana tomando mucha importancia y fuerza en estos
altimos afios. Debido al boom gastronémico, Mistura es la feria
gastronébmica mas importante de América Latina, donde sin
distinciones miles de actores de la gastronomia nacional se reunen
para promover la tradicion culinaria y asombrosa biodiversidad, y
reafirmar asi el desarrollo sostenible e identidad -cultural (El
Comercio, 2010)
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El Comercio (2010) con la finalidad de proporcionar un aporte a
las investigaciones , se elige a Mistura como uso diverso de su
concepto para explicar dicha investigacion, presentandose a
continuacion diferentes definiciones por autores reconocidos de la
comida peruana, investigaciones e instituciones privadas y

explicando cada uno de estos con sus caracteristicas diferenciales.

Definicion de la Feria Gastrondmica Internacional de Lima.

El evento gastronédmico mas importante de la capital es conocido por
la variedad de presentaciones de la culinaria cocina peruana y de
talla mundial. Acurio (2010) pone en manifiesto que la Feria
Gastrondmica Internacional de Lima, es un evento anual realizada en
la capital del Per(, organizada por la Asociacidon Peruana de
Gastronomia que genera oportunidad de integracion entre los
peruanos con presencia cultural a nivel mundial, buscando que la
cocina peruana sea un aporte trascendental para el pais y tenga
presencia en el extranjero. A diferencia de Arellano (2010) que
considera que la gastronomia peruana es muy popular a nivel
internacional; en la localidad es considerada como una expresion de

belleza y deleite en todas sus formas.

Por otra parte, Mistura es conocida como eje visual de todas las
tendencias gastrondmicas del Perd, donde estan alli presentes, a
nivel regional, la costa, la sierra y la selva. También estan las
diversas expresiones de nuestro mestizaje cultural, pues junto a las
picanterias, encontramos chifas, salones japoneses, bistrots
franceses y restaurantes italianos, ademas de tascas espafiolas.
Aplicando estas definiciones Arellano (2010) ha precisado que en
Mistura se codean también empresas de tamafos y precios variados,
desde la pequefa carretilla de emoliente, hasta el restaurante de 5
tenedores como una belleza integral. De igual manera, se toma

lecciones de los afios anteriores para mejorar la version, y que logre
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que todos los que la visiten se lleven una experiencia integral de
sabores, aromas, crocancias, colores y texturas, mucho mas

placentera.

Alvarez (2013) manifiesta que el evento Mistura es una forma de
celebracion de la gastronomia peruana como motivo de identidad; asi

como, la promocién del pais para el turismo.

El tiempo en que se introduce un producto al mercado es la
principal causa de fracaso en la innovacion. Segun Raymond (2013)
mistura es una feria gastronémica pero que necesita ser mas que
una feria de comida, necesita ser un espacio de integracion hacia
otros sectores que sean apoyados por patrocinadores destacados,
donde la infraestructura de distribucion sera clave para que el evento
de la comida peruana traspase fronteras en el exterior y no sea

conocido solo por la comida.

El punto clave del concepto de la Feria Gastronomica es la
inclusién de diversos productores de las regiones del pais, que esta
organizada por la Asociacion Peruana de Gastronomia, de la
asociacion fundada por el chef Gastén Acurio y actualmente liderado

por su presidente Bernardo Roca Rey.

Mistura como potencial de la gastronomia Peruana.

La gastronomia Peruana.
La gastronomia se considera como la asociacion entre el hombre y la
alimentacion. Arellano (2009) ha precisado que la gastronomia del
Perlu es de las mas populares del mundo, con mas de 491 platos
tipicos, alcanzando un nivel equivalente al de la comida china,
francesa e hindd. De igual manera, el Peru se ha convertido en un
pais de tradicion milenaria, donde el deleite por la comida se destaca

por su sabor en los restaurantes mas exquisitos; asi como, es
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reconocida por los diferentes especialistas en cocina a nivel
internacional

En la actualidad se presenta el boom gastrondmico mas
reconocido en la capital del pais, siendo Mistura uno de los eventos
gue recuerda al peruano que existe talento casero y que estan
dispuestos a compartirlo. De tal forma, parte de ese momento en
donde la gastronomia peruana es mas valorada y toma titulares

protagonicos en todos los medios de comunicacion.

Es asi que para Palao (2011) el crecimiento de la gastronomia
peruana tiene un extraordinario potencial para incrementar el
desarrollo de las cadenas agroalimentarias que ayudan a fomentar
insumos para la industria, con efectos productivos, econémicos y

sociales.

Misturay su relacion con la gastronomia.
Las expectativas después del evento mistura son muchas y ayuda
mucho a establecer nuevas tendencias y paradigmas para una nueva

edicion en los proximos afos.

Palao (2011) sostiene que la biodiversidad de los productos
agricolas, agropecuarios son propuestas que adquieren en gran
medida fortalezas que las hacen muy competitivas a la hora de salir a
conquistar los “paladares” de mercados muy exigentes en el mundo.
Es asi, como Mistura estd ayudando a redescubrir el talento
gastrondmico como orgullo nacionalista para transformarlo en
oportunidades productivas que permitiran trasladar al pequefio
productor peruano los importantes beneficios originados por el

dinamismo del sector.

Por otra parte Apega (2009) refiere que el potencial exitoso de los
productores peruanos hace que Mistura aspire a transformarse en un
evento internacional que esté entre los mejores del mundo,

estableciendo multiples proyectos, en la que destaca el Patronato de
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la Gastronomia Peruana y sus productos que reunira el estado,
organizaciones privadas, regiones, universidades y Apega para
delinear las tacticas de promocion para generar sinergia.

Esto hace posible que el peruano avance en el desarrollo de la
productividad, sobretodo de exportacion y permita visualizar

oportunidades de inclusion en mercados internacionales.

Dimensiones de la variable calidad de servicio.

Zeithalm, Parasuraman y Berry (2004) a través de sus extensos
estudios sobre la calidad en el servicio, identificaron cinco
dimensiones que los clientes utilizan para juzgar a una organizacion

de servicios.

Caetano (2003) en su tesis “Marketing en los servicios de
educacion: Modelo de percepcion de calidad, afirmd que Una
investigacion anterior que fue llevada por los mismos autores del
instrumento Servqual para medir la calidad de servicio tenia una
escala de items multiples basada en diez dimensiones de calidad,
aun creadas en la primera invetigacion. No obstante, cada items en
la escala contenia dos afirmaciones, una para medir las expectativas
y la otra para medir las percepciones. Con el tiempo, el instrumento
Servqual final se condensd a una escala de 22 items con las cinco

dimensiones:

Elementos tangibles, sostiene a las apariencias que tiene las
instalaciones fisicas, personal, equipos, materiales, infraestructura,
etc. Por otra parte, la limpieza y modernidad, son evaluados en la

misma dimensién, pero en elementos distintos.

Fiabilidad, sostiene la habilidad de prestar el servicio prometido tal

como se ha prometido con error cero.

Por otro lado, podemos afirmar que este indicador trata de medir la
habilidad para desarrollar el servicio prometido, utilizando Ila

eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio.
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En muchas ocasiones, cuando un servicio cumple con lo prometido
de manera efectiva, definitivamente se tiene que repetir, llevando asi
a un precio elevado, tiempo y materiales. Por lo tanto, si un servicio
no se vuelve a repetir, el cliente queda satisfecho a la primera,
mientras que en la segunda oportunidad de prestacion de servicios

no percibe la calidad de servicio (abc Calidad, 2013)

Finalmente, (abcCalidad, 2013) concluye que la dimensién fiabilidad
esta relacionado con el tema del interés percibido por el cliente de la
organizacién, ademas de la realizacion correcta del servicio la

primera vez

Capacidad de respuesta, sostiene el deseo de ayudar y satisfacer
las necesidades de los clientes de fomra rapida y eficiente.Prestar el
servicio de forma &gil, como por ejemplo: Los empleados de la

empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

Por otra parte, la dimensién tabién toma en cuenta la disponibilidad
del empleado, al considerar la disposicion de responder preguntas

mientras estan trabajando. (abc Calidad,2013)

Seguridad o garantia, sostiene el conocimiento y cortesia de los

empleados y su capacidad en inspirar confianza y certeza.

ABC CALIDAD (2013) considera que el comportamiento de los
empleados de la empresa de servicios transmite confianza a sus
clientes, estando ellos seguros de las transacciones con la compafiia
de servicios. Por otro lado, la dimensién seguridad, infire a los
conocimientos suficientes de los empleados que tienen para

responder preguntas del cliente.

Empatia, infiere a la atencion individualizada al cliente.La empatia es
la conexion solida entre dos personas. Es fundamental para
comprender el mensaje del otro. Es una habilidad de inferir los
pensamientos y los deseos del otro (Zeithalm, Parasuraman y Berry
,2004).
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Para ABC CALIDAD (2013) la empatia proviene de la realizacion de
atencién individualizada, teniendo la compafiia horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes, preocupandose por los

mejores intereses de sus clientes.

Justificacion

La presente investigacidon parte de la importancia que posee la
calidad de servicio en los eventos de gastronomia peruana; por tal
razon, se considera los elementos de la calidad de servicio para
determinar la si la prestacion del servicio es Optimo y satisface al

cliente.

Por tal motivo, la calidad de servicio es considerado una variable
estratégica para toda entidad empresaria; ya que, provee una ventaja
que diferencia el servicio que se otorga de las demas, siempre
recalcando que su impacto en el tiempo tendrd un adecuado impacto

sobre las personas quienes la consumen.

1.3.1.1. Justificacion teoérica:

Permitira que se conozca el nivel de calidad de servicio que posee
el publico consumidor para otros préximos eventos relacionados a

la Gastronomia.

1.3.1.2. Justificacién Practica:

Animar a los organizadores a minimizar las debilidades
administrativas para un posterior evento de Mistura y seguir
fortaleciendo la calidad de platos gastronomicos del evento.
No obstante, darle continuidad y extender nuevos enfoques
de produccion a otras areas que mejores la satisfaccion del
consumidor de Mistura. Esto contribuird a mejorar el prestigio

ganado desde un principio.

1.3.1.3. Justificacion Metodoldgica:
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La investigacion servira como referente para su uso en el
antecedente para la realizacion de nuevas investigaciones en

otras partes de las regiones.

1.3.1.4. Justificaciéon Social:

1.4.

1.4.1.

A través de esta investigacion se busca el crecimiento
econdémico de los nuevos restaurantes como también los
productores, y asi lograr la generacion de mas empleos en las

zonas donde operan sus recursos.

Se busca dar como aporte a los empresarios para que
estén consciente de su situacion y puedan realizar un giro
competitivo y conviertan a sus empresas en actores globales

con una mejor calidad de servicio.

Problema

Realidad Problematica

La calidad de servicio ha sido objeto de estudio desde hace mas de
dos décadas para la comunidad cientifica empresarial; debido al
impacto que genera en el campo de los negocios, la fidelizacién del
cliente, sentido de costo beneficio y la rentabilidad (Santiago, 2001;
Guru, 2003). En ese sentido, la calidad de servicio es enfocada en el
aumento del crecimiento empresarial; asi como, en la competitividad
de las empresas para su posicionamiento (Camison, 1996;
Sureshghandar et al, 2002).

Algunos estudios han demostrado el gran beneficio que tiene la
calidad de servicio como elemento de competitividad y de diferencia
(Corbett, 1994), configurandose asi modelos de innovacién en pro a

la satisfaccion de las necesidades del cliente (Berdugo-Correa,
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Barbosa-Correa & Prada-Angarita, 2016). De esta manera Kotler
(1989) conceptualiza a la calidad de servicio como aquellos
elementos que se debe entregar de acuerdo a las necesidades del

cliente.

El Festival Gastrondmico Mistura, al ser un evento popular a nivel
mundial, ha mejorado su calidad de servicio en cada edicion anual
(Mistura, 2016). Este evento tiene sus origenes en el afio 2008,
donde a través de su innovacioén y cultura utiliza diversas estrategias
para el mejoramiento en la calidad de servicio en sus clientes
(Mistura, 2012). Esto ha traido mucha expectativa en el publico
consumidor, siendo un evento muy concurrido cada afo; ademas de
poder degustar de variados platos correspondientes a las regiones
del pais; asi como, comidas internacionales de Latinoamérica y
Europa (Mistura, 2016).

Cada afio, el éxito de la Feria ha sido impresionante, ya que el
namero de personas que se desplazan al evento no tiene
precedentes en el Per(; asimismo el numero de turistas que
concurren a este evento es elevado, convirtiéndose asi en el evento
mas concurrido hasta la actualidad con 406 000 consumidores que
se reunen para dar inicio a esta feria gastrondmica mas importante
del Peru (Mistura, 2016).

Los organizadores de la Feria Mistura, en su preocupacion por la
mejora del servicio capacitan cada afio en atencion al publico y otros
elementos de importancia en el eje del buen servicio (EI Comercio,
2011). Ademas, de implementar programas de buenas préacticas de
alimentacion y de la calidad total de los alimentos y bebidas que se
ofrecen a los asistentes en el evento (Mistura, 2016).

El desarrollo gastronOmico motiva en gran medida a que se procesen
los productos, y se establezcan cadenas mundiales en diferentes
puntos de venta de insumos elaborados en Peru. Esto lleva a que
muchos jévenes se motiven y vean la oportunidad de

emprendimiento para hacer del evento el mejor en calidad de servicio
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y dedicarse en aprovechar sus fortalezas como de buena comida, a

inaugurar restaurantes de calidad.

Por otra parte, existe un sondeo negativo acerca del servicio que
proporciona este evento, entre las incomodidades se encuentra
siempre el medio de transporte; la facilidad para poder llegar al
evento ha sido objeto de molestia, asi como, el poco espacio para el
desplazamiento y la inflacion de los pasajes al momento de retirarse
(Arrué, 2014). Otro inconveniente que tiene la Feria Mistura son los
precios; los asistentes han manifestado su desagrado por el elevado
precio de las comidas, siendo dificil poder degustar lo que uno desea
(La Repdublica, 2014). Por dltimo, la molestia principal es la
realizacion de largas colas, ya que mas de un asistente tuvo que
esperar una hora para ser atendido en las cajas de venta de boletos.
Es por ello, que los mismos clientes sugieren que la compra se haga

con tarjetas para no depender de los tickets ni formar colas.

A pesar de ello, las tasas favorables que dieron origen a la mezcla de
turismo gastronémico genera mucha motivacion a investigar el
conocimiento de la calidad de servicio de la feria gastronémica
Mistura en su vocacion social y cultural. El trato de estudiar y analizar

la organizacion del evento a partir de la calidad de servicio.

Por tal motivo, esta investigacion se centra en el estudio de formular
la siguiente pregunta de investigacion ¢cuales son los niveles de la

percepcion de calidad de servicio de la Feria Internacional Mistura?

Problemas de investigacion

Problema General

¢,Cuadles son los niveles de percepcion de la calidad de servicio del

evento gastronomico Internacional Mistura periodo 20147

Problemas especificos:
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Problema especificon® 1
¢,Cual es el nivel de percepcion de los consumidores sobre los
elementos tangibles que se visualiza en el evento Internacional

Mistura?

Problema especifico n° 2
¢,Cual es el nivel de la fiabilidad de la calidad de servicio en el evento

Gastronémico Internacional Mistura?

Problema especifico n° 3
¢Cuél es el nivel de capacidad de respuesta que perciben los
consumidores sobre el servicio que brindan los trabajadores del

evento gastrondmico Mistura 20147

Problema especifico n° 4
¢, Cual es el nivel de seguridad que perciben los consumidores sobre

la atencién en el evento gastrondmico Mistura 20147

Problema especifico n®5

¢,Cual es el nivel de la empatia individualizada que perciben los
consumidores sobre el servicio en el evento gastrondmico Mistura
20147

Objetivos:

Objetivo general

Determinar el nivel de la percepcion de la calidad de servicio en el

evento Gastrondmico Internacional Mistura 2014
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1.5.2. Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de la percepcion de los consumidores sobre los
elementos tangibles que se visualiza en el evento gastronémico
Mistura 2014.

Objetivo especifico 2
Determinar la fiabilidad de la calidad de servicio en el evento

Gastronémico Mistura 2014.

Objetivo especifico 3

Determinar el nivel de capacidad de respuesta que perciben los
consumidores sobre el servicio que brindan los trabajadores del
evento gastrondémico Mistura 2014.

Objetivo especifico 4

Determinar el nivel de seguridad que perciben los consumidores

sobre la atencion en el evento gastronomico Mistura 2014.

Objetivo especifico 5
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Determinar el nivel de la empatia individualizada que perciben los
consumidores sobre el servicio en el evento gastronémico Mistura
2014.

. Marco metodoldgico
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Variable

Definicién conceptual de la Variable Calidad de servicio

Zeithaml, Parasuraman y Berry (2004) conceptualizan la calidad de
servicio como la diferencia entre la percepcion y la diferencia del
consumidor. Por tal motivo, la medicién de la calidad de servicio seria
la determinacion del balance entre las expectativas y la percepcion

que tiene el cliente.

Definicién operacional de las variable Calidad de Servicio
Para la medicion de la variable se aplicara el Cuestionario servqual-
Percepcion, donde se obtendra un puntaje que esta comprendido

desde los items del 1 - 22.
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Dimensiones

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad
de
respuesta

Indicadores

Apariencia
Aspectos fisicos
Satisfaccion

Elementos del
personal

Modernidad

Satisfaccion

Calidad

Servicio
prometido

Voluntad de los
empleados

Servicio rapido

Disposicién

Numero de

items

1-4

5-8

9-13

Escala

Totalmente de Acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
Desacuerdo

Totalmente de Acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Totalmente de Acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
Desacuerdo

Niveles

Alto
Medio
Alto

Alto
Medio
Bajo

Alto
Medio

Bajo

Rango

4-12
13-20
21-28

4-12
13-20
21-28

4-12
13-20
21-28
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Confianza en los Ni de acuerdo ni en
14-17
empleados. desacuerdo Alto
, Medi  4-12
Seguridad o 13-20
En desacuerdo Bajo 21-28
Totalmente en
Desacuerdo
Totalmente de Acuerdo
Empatia L
Personalizacion De acuerdo Alto >31
Atencién 18-22 Ni de acuerdo ni en Medio  17.39
Satisfaccion desacuerdo Bajo 0-16

2.3. Metodologia

2.3.1. Tipo de estudio
Es de tipo sustantiva; segun Sanchez y Reyes (2006) esta
investigacion contribuye la ampliacion del conocimiento cientifico y
esta orientada a describir, explicar, predecir o retrodecir la realidad,
con lo cual se va en bisqueda de principios y leyes generales que

permita organizar una teoria cintifica.

2.3.2. Disefo de Investigacién
El disefio que utiliz6 en este estudio, es el Descriptivo — simple:
Sanchez y Reyes (1998, p. 82) definen este disefio describiendo

datos y caracteristicas de una poblacién de estudio.

2.4. Poblacién, muestray muestreo

2.4.1. Poblacion
En la presente investigacion la poblacion estara constituida por el
publico asistente al evento gastronédmico Mistura 2014. Sin

embargo, la cantidad especifica es variable y desconocida. Por tal
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motivo es que se realizé la evaluacion mediante un criterio de

conveniencia del investigador (Palella y Martins, 2012)

Muestra

La muestra se constituyd por 114 asistentes al evento
gastronémico Mistura 2014. Las edades de la muestra oscilan entre
23 a 64 afos de edad; asimismo se evaluaron a 49 varones y 65
mujeres. La seleccion de la muestra se realiz6 en funcion a la
accesibilidad de los sujetos, mediante un tipo de muestreo no
probabilistico por conveniencia, que fueron seleccionados por tener

una poblacién infinita, para la base de seleccion a la azar.

Criterios de inclusion

Participantes frecuentes del Evento Mistura

Participantes que asisten con familias e hijos.

Participantes entre 23 a 64 afios de edad

Participantes con asistencia regular a eventos anteriores de

Mistura.

Criterios de exclusion

Participantes muy jovenes, como nifios y adolescentes.

que sélo asisten por un corto tiempo en el dia.

Participantes con limitaciones senso- perceptivas, que les impiden

responder preguntas.

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Técnica

Se empled la técnica de la Evaluacion de calidad de Servicio

servqual, en la que se utilizo el Test de 22 preguntas. El modelo con

el estudio de los cinco dimensiones, analiza los principales motivos
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de la diferencia que llevaban a un fallo en las politicas de calidad de

las organizaciones.

Instrumento:

Ficha Técnica

Nombre: Cuestionario de calidad de servicio servqual

Adaptacion: Dominguez Vergara,Angela & Moscoso Zavaleta Jenny.
Aplicacion: Individual y colectivo

Ambito de Aplicacion: Consumidores que participaron del evento
gastronomico Mistura 2014.

Duracion: Entre 8 y 10 minutos, incluidas las instrucciones previas.
Finalidad: Evaluacion de varios aspectos de la percepcion de la
calidad de servicio.

Puntos de corte: Se establecieron rangos entre alto, medio y bajo

para establecer la calidad de servicio.

Validez y confiabilidad

La validez se refiere al grado en que un instrumento mide lo que
realmente debe medir (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Par este estudio se tuvo en cuenta la validez de contenido,
considerando 3 elementos: pertinencia, relevancia y claridad en
relacion a cada uno de los items del instrumento.

Asimismo, se utilizé el juicio de expertos, cuyo resultado se muestra

a continuacion:

Tabla 2
Juicio de expertos

Experto Especialidad Opinion

Dr. Noel Alcal Zapata Metodologo Aplicable
Mgtr. Manuel Garcia Obregon Tematico Aplicable
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Confiabilidad: se refiere al grado en que un instrumento otorga
resultados coherentes y consistentes (Hernandez, Fernandez y
Baptista).

La confiabilidad se realiz6 mediante el coeficiente de alpha de
cronbach en 307 usuarios que asistieron al evento gastrondémico, a

continuacion se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 3
Estadisticos de fiabilidad del cuestionario de calidad de servicio
Escala Alpha de Cronbach N° items

Elementos tangibles 0.928 4
Fiabilidad 0.928 4
Capacidad de respuesta 0.943 5
Seguridad 0.935 4
Empatia 0.943 5
Calidad de servicio 0.986 22

La tabla 3 describe los valores de fiabilidad de las escalas de calidad
de servicio obteniendo valores entre un minimo de 0.928 y un
maximo de 0.986, siendo estos muy elevados (De Vellis, 1991),

considerando que la prueba es confiable.

Métodos de andlisis de datos

Ante la aplicacion del Cuestionario de calidad de servicio
SERVQUAL se realizé el andlisis de la informacién, mediante el
empleo de la estadistica descriptiva.

Se buscé las caracteristicas de la poblacion como: edad, sexo, y
grado de instruccion, etc. Este estudio pretende recoger la
informacion de manera independiente sobre los conceptos o las
variables a las que se refiere (Hernandez, Ferndndez y Baptista,
2010). Asimismo se obtuvieron los niveles del cuestionario y se

categorizaron mediante niveles de apreciacion de alto, medio y bajo.
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Por ultimo se alcanzaron las medidas descriptivas seran las de
tendencia central como: la media, mediana y moda; asimismo las

medidas de dispersion como: la desviacion tipica, minimo y maximo.

1. Resultados



3.1. Descripcion de resultados

3.1.1. Descripcion de la variable Calidad de Servicio.

Tabla 3
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Niveles y frecuencias de percepcion de Calidad de servicio del evento

gastronémico Mistura 2014.

Niveles F %
Bajo 53 46.5
Medio 48 42.1
Alto 13 11.4
Total 114 100
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Figura 1: Niveles de percepcion de la Calidad de servicio en Mistura 2014.
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En la tabla 3 se puede observar la percepcion de la calidad de servicio de los

asistentes en la Feria gastrondmica Mistura 2014. En el nivel bajo se ubican

53 participantes representados por el 46.5%; asimismo, en el nivel medio se

ubican 48 asistentes expresado por el 42.1% y por ultimo en el nivel alto se

ubican 13 personas representado por el 11.4%.

Tabla 4
Niveles y frecuencias de

gastrondémico Mistura 2014.

la dimension elementos tangibles del evento

Nivel F %
Bajo 61 53.5
Medio 38 33.3
Alto 15 13.2
Total 114 100
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Figura 2: Niveles de la dimensién de elementos tangibles del evento
gastronémico Mistura 2014.

En la tabla 4 se puede observar la percepcion de los elementos tangibles de
los asistentes en la Feria gastronémica Mistura 2014. En el nivel bajo se
ubican 61 participantes representados por el 53.5%; asimismo, en el nivel
medio se ubican 38 asistentes expresado por el 33.3% Yy por ultimo en el

nivel alto se ubican 15 personas representado por el 13.2%.

Tabla 5
Niveles y frecuencias de la dimension fiabilidad del evento gastrondmico
Mistura 2014.

Nivel F %
Bajo 56 49.1

Medio 44 38.6
Alto 14 12.3

Total 114 100
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Niveles de la dimensién de fiabilidad del evento gastronémico Mistura 2014.

En la tabla 5 se puede observar la percepcion de la confiabilidad de los

asistentes en la Feria gastronémica Mistura 2014. En el nivel bajo se ubican

56 participantes representados por el 49.1%; asimismo, en el nivel medio se

ubican 44 asistentes expresado por el 38.3% y por ultimo en el nivel alto se

ubican 14 personas representado por el 12.3%.

Tabla 6

Niveles y frecuencias de la dimension capacidad de respuesta del evento

gastronémico Mistura 2014.

Nivel F %
Bajo 58 50.9
Medio 43 37.7
Alto 13 11.4
Total 114 100




47

Capacidad de respuesta
60.0
50.9
50.0
40.0

30.0

20.0
11.4

Bajo Medio Alto

10.0

0.0

Figura 4: Niveles de la dimension de capacidad de respuesta del evento
gastronémico Mistura 2014

En la tabla 6 se puede observar la percepcion de la capacidad de respuesta
de los asistentes en la Feria gastronOmica Mistura 2014. En el nivel bajo se
ubican 58 participantes representados por el 50.9%; asimismo, en el nivel
medio se ubican 43 asistentes expresado por el 37.7% y por ultimo en el

nivel alto se ubican 13 personas representado por el 11.4%.

Tabla 7
Niveles y frecuencias de la dimension seguridad del evento gastronémico
Mistura 2014.

Nivel F %
Bajo 59 51.8

Medio 43 37.7
Alto 12 10.5

Total 114 100
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Figura 5

Niveles de la dimension de seguridad del evento gastronémico Mistura 2014

En la tabla 7 se puede observar la percepcién de la capacidad de respuesta

de los asistentes en la Feria gastronomica Mistura 2014. En el nivel bajo se

ubican 59 participantes representados por el 51.8%; asimismo, en el nivel

medio se ubican 43 asistentes expresado por el 37.7% y por ultimo en el

nivel alto se ubican 12 personas representado por el 10.5%.

Tabla 8
Niveles y frecuencias de la dimension empatia del evento gastrondmico
Mistura 2014.

Nivel F %

Bajo 57 50

Medio 45 39.5

Alto 12 10.5

Total 114 100
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Figura 5

Niveles de la dimension de empatia del evento gastronémico Mistura 2014

En la tabla 8 se puede observar la percepcion de la capacidad de respuesta

de los asistentes en la Feria gastrondmica Mistura 2014. En el nivel bajo se

ubican 57 participantes representados por el 50.0%; asimismo, en el nivel

medio se ubican 45 asistentes expresado por el 39.5% y por ultimo en el

nivel alto se ubican 12 personas representado por el 10.5%.
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Iv. Discusioén

El presente trabajo tiene por objetivo identificar los niveles de percepcién del
publico consumidor en la calidad de servicio del evento gastronémico
Mistura 2014.

Para la medicion de la percepcion de la calidad de servicio se utilizé el

cuestionario Servqual, donde se realizé la validacion del instrumento para la
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ejecucion del estudio. Para ello se utiliz6 una muestra de 307 asistentes al
evento gastronémico Mistura, determinandose las calidades psicométricas
del instrumento. En relacion a la validez de contenido se recurrié a 7 jueces
para la evaluacion del entendimiento y comprensibilidad de los enunciados,
donde los items alcanzaron un valor de Aiken p>0.85 en todos los
enunciados (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010). Por otra parte, la
validez de constructo alcanz6 valores de homogeneidad en sus items
mayores a 0.2 (Kline, 1999) en todos los items y por udltimo en la
confiabilidad se alcanzo el alpha de cronbach en la escala general y en sus
escalas donde los valores oscilan entre 0.928 y 0.986, siendo los valores
muy elevados a nivel de escala general y dimensiones (De Vellis, 1991). De
esta forma se cumple con el criterio de validez y fiabilidad del instrumento,
concluyendo que el instrumento de calidad de servicio Servqual es aplicable

para el grupo asistente Mistura 2014.

En relacion al objetivo general se puede encontrar una predominancia del
nivel bajo (46.5%) en relacion a la calidad de servicio de los comensales.
Ello se puede sustentar por las largas colas que tienen que realizar para la
realizacion de la compra de la comida; asimismo la metodologia de pago es
un elemento de disconformidad para el publico, ya que siempre deben contar
con efectivo para poder cancelar el producto (Mistura, 2014). Asimismo, se
puede percibir el elevado precio del plato de comida, siendo dificil para
muchas personas poder degustar mucha variedad (Mistura, 2014).

En relacidén a los elementos tangibles el publico se ha sentido inconforme,
predominando el nivel bajo (53.5%), donde el publico no se ha sentido muy
comodo con las sefializaciones, el polvo que se levantaba al momento de las
visitas a los stands, las condiciones de los bafios portatiles y la no existencia
de bafios para personas discapacitados y las sillas sucias, por ello es que

recurrian a sentarse en el suelo.

En el segundo objetivo especifico fiabilidad los asistentes se sintieron
muy inconformes, predominando un nivel bajo en esa dimension (49.1%).

Esto se refleja en la expectativa de los platos de comida; donde no hubo
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mucha variedad den los platillos, asi como, los precios de las porciones de
comidas eran muy elevadas, siendo estas poco abundantes.

En el tercer objetivo de capacidad de respuesta también predomina un nivel
bajo (50.9%). Ello se ve reflejado en que los vigilantes y el personal de
atencion no atienden a las personas del grupo preferencial. Donde no se ven

atendidas las necesidades para poder realizar una visita tranquila y amena.

En el cuarto objetivo de la dimension de seguridad predomina también el
nivel bajo (51.8%); donde los consumidores de Mistura manifestaron que
tienen problemas para poder realizar los pagos o dejar tus pertenencias por
temor a robo, debido al escasa seguridad que presenta el establecimiento.
Sin embargo, algunos manifestaron que existe seguridad al momento de
consumir el platillo de su preferencia, donde fehacientemente observan
como se preparan los alimentos teniendo la certeza que lo que consumen es

lo que solicitaron.

Por dltimo, en el quinto objetivo la dimension de empatia predomina el
nivel bajo (50.0%); esto debido a que los organizadores no se preocupan por
los intereses del comensal. Ya que debido al lugar donde se ubica el evento,
los asistentes les cuesta poder conseguir un medio de transporte al
momento de retirarse, siendo esto un elemento importante de
disconformidad. Ademas, algunos trabajadores muestran fastidio con el
comensal que no consume, limitando la informacién en la preparacion de
ciertos platillos; ello ha sido percibido por los asistentes generando mucho

disgusto.
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V. Conclusiones

Primera

La calidad de servicio predomina un nivel bajo (46.5%), ello se
sustenta sustentar por las largas colas que tienen que realizar los
comensales en la compra de la comida; asimismo la metodologia de

pago es un elemento de disconformidad para el publico.
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Segunda

La dimension de elementos tangibles el publico se ha sentido
inconforme, predominando el nivel bajo (53.5%), donde el publico no
se ha sentido muy comodo con las sefalizaciones, el polvo que se
levantaba al momento de las visitas a los stands, las condiciones de
los bafios portatiles y la no existencia de bafios para personas

discapacitados.

Tercera

En la dimension de fiabilidad los asistentes se sintieron muy
inconformes, predominando un nivel bajo en esa dimension (49.1%).
Esto se refleja en la expectativa de los platos de comida; donde no
hubo mucha variedad den los platillos, asi como, los precios de las
porciones de comidas eran muy elevadas, siendo estas poco

abundantes.

Cuarta
En la capacidad de respuesta también predomina un nivel bajo
(50.9%). Ello se ve reflejado en que los vigilantes y el personal de

atencion no atienden a las personas del grupo preferencial.

Quinta

En la dimension de seguridad predomina también el nivel bajo
(51.8%); donde los consumidores de Mistura manifestaron que tienen
problemas para poder realizar los pagos o dejar tus pertenencias por
temor a robo, debido al escasa seguridad que presenta el

establecimiento.

Sexta
En la dimensién de empatia predomina el nivel bajo (50.0%); esto
debido a que los organizadores no se preocupan por los intereses del

comensal. Ya que debido al lugar donde se ubica el evento, los
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asistentes les cuesta poder conseguir un medio de transporte al

momento de retirarse
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VI. Recomendaciones

Primera

Para fortalecer la seguridad del consumidor en Mistura, se sugiere
realizar didlogos y planes de accion en los préximos afios, donde el
objetivo principal es la mejora del servicio y su calidad con la
Municipalidad de Magdalena.

Segunda



VII.

57

Se sugiere que se tome en cuenta para los futuros eventos
gastrondmicos la adecuaciébn de espacios para personas con
discapacidad y la tercera edad, logrando su inclusion en el servicio.

Tercera

Por la acogida de este evento gastronoOmico, se requiere tener zonas
sefialadas para personas con discapacidad, evitando situaciones
incomodas por parte de los consumidores.

Cuarta

Continuar afio a afo con el plan de mejorar las instalaciones de la feria
con el objetivo de hacer mas comoda y calida la estadia de sus
visitantes.

Quinta

Finalmente, sugerimos que Apega ejecute su filosofia de seguir
renovando creativamente los pabellones y stand para cocineros y
restaurantes nacionales e internacionales.
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Anexo 1

Cuestionario original de Servqual

Percepcion de la calidad de servicio en el Evento Internacional Mistura
2014

Estimado participante

Con el motivo de conocer la calidad de servicio en base a sus experiencias
como consumidor del evento Gastronémico Mistura, por favor piense, en el tipo
de evento culinario que podria ofrecerle un servicio de excelente calidad, asi
como caracteristicas con la que usted se sentiria complacido de presenciar.

e Si usted siente una caracteristica que no es para nada esencial para
Mistura como que el que usted tiene en mente, haga un circulo
alrededor del numero 1.

e Si cree que es una caracteristica es absolutamente esencial para
considerar como excelente a Mistura, haga un circulo alrededor del
numero 7.

Si sus convicciones al respecto no son tan definitivas, haga un
circulo alrededor de los numeros intermedios. No hay
respuestas correctas ni incorrectas; sélo gue nos interesa que
nos indique un numero que refleje con precision lo que piensa
respecto a las empresas que deberian ofrecer un servicio de

excelente calidad.

1.- Los equipamientos 1 2 |3 4 5 6 7
de Mistura (Stands,
mesas, cabinas, sillas,
parrillas, cocinas) se
encuentran bien
conservados 'y en

buen estado.

2.- Las instalaciones
de los stands de
Mistura y su

organizacion, son
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visualmente

atractivas.

3.- Las marcas
participantes de

mistura muestran en
cada stand una
apariencia pulcra vy

organizada.

4.- Los materiales
relacionados con el
servicio de Mistura
(folletos, recibos,
tickets,

merchandising, etc)
son visualmente

atractivos.

5.- Cuando el evento
promete actividades y
participantes invitados
extranjeros y
nacionales en cierto

tiempo, lo hacen.

6.- Cuando un
consumidor dentro
del evento Mistura
tiene un percance, los
organizadores y
responsables

muestran interés en

solucionarlo.

7.- Mistura presenta
los procesos de

servicio con calidad
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desde la primera vez.

8.- Los procesos de
caja y entrega de los
potajes concluyen su
servicio en el tiempo

prometido.

9.- Mistura muestra
mucho esfuerzo por
dar un excelente

servicio.

10.- Los trabajadores
y  promotores de
Mistura, comunican a
los consumidores
cuando concluira la
realizacion del

servicio.

11.- Los trabajadores

de las marcas
participantes y
promotores de

Mistura, ofrecen un
servicio rapido vy

excelente.

12.- Los trabajadores
de Mistura, siempre
estdn dispuestos a
facilitar soluciones a

los consumidores.

13.- Los trabajadores
de Mistura, siempre
tienen tiempo para

solucionar las quejas
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y reclamos de los

consumidores.

14.- el
comportamiento  de
los trabajadores 'y
promotores, trasmiten

confianza a los

consumidores de
Mistura.

15.- Los
consumidores de

Mistura, se muestran
seguros de las
transacciones que se

realiza en el evento.

16.- Los trabajadores
se muestran amables

con los clientes.

17.- Los trabajadores
y promotores tienen
los suficientes
conocimientos  para
responder las
inquietudes de los

consumidores.

18.- Mistura, facilitan a
sus clientes atencion

personalizada.

19.- Mistura presenta
horario de atencion
convenientes para
todos los

consumidores.
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20.- Las marcas
participantes en
Mistura, ofrecen a sus
consumidores una
atencion

personalizada.

21. Mistura se
preocupa por los
interés de sus

consumidores.

22. Los empleados de
Mistura, comprenden
las necesidades
especificas de sus

consumidores.




Anexo 2
Estadisticos de correlacién item test del Cuestionario de calidad de servicio SERVQUAL en
consumidores del evento Mistura 2014.

Correlacion total Alfa de Cronbach si el

ng:jv?gige de elemr—,jntos elemen_to se ha
corregida suprimido
ftem -1 0.874 0.985
ftem - 2 0.876 0.985
ftem - 3 0.858 0.986
ftem - 4 0.855 0.986
ftem - 5 0.861 0.986
ftem - 6 0.873 0.985
ftem -7 0.866 0.986
ftem - 8 0.860 0.986
ftem-9 0.860 0.986
ftem - 10 0.865 0.986
ftem - 11 0.867 0.986
item - 12 0.881 0.985
ftem - 13 0.887 0.985
item - 14 0.885 0.985
item - 15 0.858 0.986
item - 16 0.878 0.985
item - 17 0.866 0.986
ftem - 18 0.866 0.986
item - 19 0.868 0.986
item - 20 0.874 0.985
item - 21 0.854 0.986

item - 22 0.866 0.986




Anexo 3

Estadisticos de correlacion item escala de las dimensiones del Cuestionario de calidad de
servicio SERVQUAL en consumidores del evento Mistura 2014.

Correlacion total

Alfa de Cronbach si

Escala items de elementos el elemento se ha
corregida suprimido

item - 1 0.821 0.910
Elementos item -2 0.847 0.901
tangibles  item - 3 0.833 0.906
ftem - 4 0.829 0.907
item - 5 0.818 0.911
o Item - 6 0.841 0.904
Fiabilidad ¢ 7 0.830 0.907
ftem - 8 0.840 0.904
ftem -9 0.828 0.933
Capacidad item - 10 0.835 0.932
de ftem - 11 0.848 0.930
respuesta tem - 12 0.848 0.930
ftem - 13 0.869 0.926
item - 14 0.864 0.909
Seguridad [tem -15 0.820 0.923
Iltem - 16 0.854 0.912
item - 17 0.849 0.913
item - 18 0.847 0.929
item - 19 0.853 0.928
Empatia  item - 20 0.851 0.928
item - 21 0.820 0.934
item - 22 0.852 0.928

Anexo 4
Estadisticos de confiabilidad del Cuestionario de calidad de servicio SERVQUAL en

consumidores del evento Mistura 2014.

Escala Alpha de Cronbach N° items
Elementos tangibles 0.928 4
Fiabilidad 0.928 4
Capacidad de respuesta 0.943 5
Seguridad 0.935 4
Empatia 0.943 5
Calidad de servicio 0.986 22
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Anexo 5
Puntos de corte del Cuestionario de calidad de servicio
evento Mistura 2014.
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SERVQUAL en consumidores del

Escala Nivel Rangos
Alto > 25

Elementos tangibles Medio 14-24
Bajo 0-13
Alto > 25

Fiabilidad Medio 14 - 24
Bajo 0-13
. Alto > 31
Bajo 0-16
Alto > 25

Seguridad Medio 14 -24
Bajo 0-13
Alto > 31

Empatia Medio 17 -30
Bajo 0-16
Alto > 133

Calidad de servicio Medio 63 - 132
Bajo <62




