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Resumen

Se realiz6 la investigacion para cubrir la necesidad de mejorar la calidad de servicio dentro del
restaurante debido a los diferentes tipos de referencias que se venian brindado por parte de los
clientes, pretendiendo encontrar cuales son las razones por las cuales se hicieron este tipo de
comentarios. La presente tesis tiene como objetivo principal analizar el nivel de calidad de
servicio en que se encuentra la empresa “La Cabafia”. Para el desarrollo de la investigacion se
uso el modelo Jerérquico Multidimensional de Brady y Cronin (2001) el cual cuenta con tres
dimensiones: calidad de las interacciones, calidad del resultado y ambiente fisico, tiene un
enfoque cuantitativo en cuanto se realizaran las encuestas a la muestra seleccionada que son
170, de nivel descriptivo, con un disefio no experimental — transversal, los instrumentos que se
utilizaron fueron las encuestas y una entrevista realizada al duefio del establecimiento. Como
resultado trascendente es que la calidad de servicio se encuentra con una media de 3,5001 en
la escala tipo Likert, dejando en claro que se necesita mejorar para poder seguir atendiendo de
forma adecuada, mejorando los puntos en que son débiles y fortalecer los puntos en que los
clientes aceptan como positivos, asi mismo, el modelo Jerarquico Multidimensional esta bien
estructurado para ser usado para investigaciones de este rubro. Concluyendo que la calidad de
servicio del restaurante en su totalidad necesita mejorar para poder brindar un servicio como
lo manda los estdndares de calidad a nivel internacional, o rehacer lo maximo posible la

estructura del mismo dentro de la organizacion.
Palabras clave: Jerarquico Multidimensional, calidad de servicio, Brady y Cronin.

Clasificaciones JEL: M10, M19



Abstract

The research was carried out to cover the need to improve the quality of service within the
restaurant due to the different types of referrals that had been provided by the clients, trying to
find out the reasons why this kind of comments were made. The main objective of this thesis
is to analyze the level of quality of service in which the company "La Cabafa" is located. For
the development of the research, the Brady and Cronin (2001) Multidimensional Hierarchical
Model was used, which has three dimensions: quality of the interactions, quality of the result
and physical environment, has a quantitative approach as soon as the surveys will be carried
out. selected sample that are 170, of descriptive level, with a non-experimental - transversal
design, the instruments that were used were the surveys and an interview made to the owner of
the establishment. As a transcendent result, the service quality meets an average of 3,5001 on
the Likert scale, making it clear that improvement is needed in order to continue attending
adequately, improving the points where they are weak and strengthening points. in which the
clients accept as positive, likewise, the Hierarchical Multidimensional model is well structured
to be used for research in this field. Concluding that the quality of service of the restaurant as
a whole needs to improve in order to provide a service as mandated by international quality

standards, or redo as much as possible the structure of the same within the organization.
Keywords: Hierarchical Multidimensional, quality of service, Brady and Cronin.

JEL Classifications: M10, M19
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l. Introduccion

A lo largo de los afios una de las formas mas eficaces para diferenciarse y generar ventaja
frente a la competencia es la Calidad de Servicio, en toda organizacion si se habla de Calidad
se habla de progreso y esto asegurara la permanencia de la empresa en el mercado y también

el incremento de sus utilidades.

En la actualidad la mayoria de las empresas del rubro gastronomico que llegan a obtener
prestigio y perdurabilidad, son aquellas enfocadas principalmente en la Calidad de Servicio,
debido a que este aspecto les permite afrontar el ritmo acelerado con el que crece el mercado

respecto a la prestacion de servicios.

Por ello si una organizacién busca crear reconocimiento debe orientarse fundamentalmente
en la calidad de servicio puesto que el pilar de un negocio son sus clientes, y estos con el pasar
de los afios cada vez tienen necesidades y expectativas mucho mas altas, las cuales deben ser
atendidas y superadas creando predominio ante la multiple competencia; por estos motivos la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo (Dircetur) inicid la categorizacion de los
hoteles y restaurantes ubicados en este departamento nortefio, Salvador Hoyos, titular de la
Dircetur de Lambayeque aseverd: “Lo que se busca es que los propietarios de estos
establecimientos de servicio al turista brinden una mejor atencion a las personas que visiten

nuestro potencial turistico”.

La ciudad de Lambayeque es uno de los puntos turisticos mas concurridos del norte del pais,
esto ha generado la existencia de una diversidad de empresas dedicadas al servicio
gastrondmico, desde hace ya quince afios una de ellas es el Restaurante Turistico la Cabafia, la
calidad del servicio de los primeros afios de la empresa fue excelente rivalizando con los
restaurantes de renombre de la ciudad de Lambayeque, debido a la buena ubicacién y a la
infraestructura del local, pero por problemas en el alquiler la empresa se traslado6 a la calle

Husares de Junin N° 361 donde opera en la actualidad.

La calidad del servicio de la empresa empezd a fallar desde que llegaron al nuevo local, los
motivos fueron la contratacion del nuevo personal que desconocia en su totalidad el manejo
del servicio, la mala infraestructura en la que se encontraba el local, el mobiliario descuidado
y en malas condiciones (todo era improvisado) y practicamente la mala atencién junto con la
mala coordinacién para los pedidos perjudicando la imagen que tenia la empresa y el

reconocimiento del pueblo lambayecano, con el pasar de los afios fue mejorando en todos los
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aspectos, pero no lo suficiente, generando que la concurrencia de los comensales sea variante

causando incertidumbre si lo planeado para el dia sea lo correcto o se necesitaria mas.

El Restaurante Turistico La Cabafia durante este periodo de investigacion decidié mejorar
la calidad de servicio para lo cual requiri6 que la investigacion sea de interés empresarial y
personal, por lo que se analizé los diversos factores que afectan a la empresa desde la
percepcion del cliente debido a la deficiente calidad de servicio en sus diferentes aspectos a

tratar.

De acuerdo a la situacion problematica presentada, se llega al siguiente planteamiento del
problema: ;Cudl es el nivel de la calidad del servicio de la Empresa Restaurant Turistico La
Cabana en la ciudad de Lambayeque, periodo 20177, teniendo como objetivo general: Analizar
el nivel de calidad de servicio en que se encuentra la empresa La Cabafia, asi mismo cuenta
con los siguientes objetivos especificos: determinar el nivel de la calidad de las interacciones
del personal de la empresa Restaurante Turistico La Cabarfia, determinar el nivel de la calidad
del resultado del personal de la empresa Restaurante Turistico La Cabafia, determinar la

percepcion del cliente sobre el ambiente fisico del Restaurante Turistico La Cabafia.

Esta investigacion le permitira al Restaurante Turistico La Cabafia tener una base para poder
analizar cual es la situacién actual con respecto a la calidad de servicio que se lleva a cabo en
la instalacion, asi mismo servira para el mejor manejo de los estandares de calidad de servicio,
siendo el beneficiado el cliente quien es el que percibe dicho proceso, asi mismo la
investigacién aportara con informacion para posteriores trabajos debido a que el modelo es

novedoso por razones que tiene pocos estudios realizados,.

A continuacién, la investigacion se encuentra fragmentada en ocho capitulos, donde en el
capitulo I se encuentra la introduccion, capitulo 11 se hace mencion el marco teérico donde se
detalla los antecedentes y bases tedrico cientificas; el capitulo 111 se manifiesta la metodologia;
en el capitulo 1V hace mencion los resultados obtenidos y su discusion; capitulo V se detalla
las conclusiones; capitulo VI las recomendaciones; capitulo VII la lista de referencias y el

capitulo VI sus respectivos anexos.
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Il.  Marco teorico
2.1. Antecedentes del problema

En consideracion de que el modelo propuesto en la investigacion no se encuentra
aun desarrollado en base a empresas del rubro gastrondémico, se considerd los
antecedentes mas cercanos debido a la existencia del modelo Jerarquico
Multidimensional en investigaciones de otras empresas con la aplicacion de dicho

modelo para mayor entendimiento de como se trabaja.

Yaobin, Zhang y Wang (2009), propusieron y probaron un modelo jerarquico
multidimensional de la calidad del servicio mévil (m-service) utilizando una muestra
de 338 encuestados de los dos proveedores de servicios mas grandes de China: China
Mobile y China Unicom. A traveés de la validacién en tres etapas, se puede confirmar
los tres niveles de la estructura jerarquica propuesta en la que la calidad de servicio
percibida por un cliente, se desarrollé un cuestionario con 50 elementos y se realizaron
una prueba previa con 30 consumidores que habian utilizado el servicio de corretaje

movil durante al menos seis meses.

En los resultados se evalud el contenido y las validaciones faciales mediante un panel
de expertos y una prueba de campo (Ko y Pastore 2005). Los miembros del panel
estaban formados por siete gerentes de proveedores de servicios moviles y cinco
expertos. A través de las pruebas del panel, eliminamos 25 articulos que no encajaban
bien con el servicio de intermediacién movil. En el segundo paso, desarrollamos un
cuestionario con los 50 elementos restantes y realizamos una prueba previa con 30
consumidores que habian utilizado el servicio de corretaje mdvil durante al menos seis
meses. Inicialmente, los valores de los alfas de Cronbach oscilaban entre 0,42 y 0,92 en
los 15 factores, lo que indica que la eliminacion de algunos elementos de ciertos factores
podria ser necesaria. Usamos la correlacion de elemento a total corregida (CITC) del
articulo como criterio para decidir si eliminar un articulo o no, siguiendo el proceso se

Ilegd a la conclusion de solo quedaron 45 items con los cuales se trabajo.

Los autores fueron los primeros en examinar la moderacion de las imagenes
corporativas efecto en la calidad del servicio y mostré que la imagen corporativa efectos
moderadores significativos sobre los impactos del resultado y el medio ambiente
cualidades en la calidad del servicio de corretaje movil. Esto es consistente con

resultados de investigaciones previas, tenemos a Gronroos (1984) quien declaro que "la
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imagen positiva del consumidor del restaurante él encuentra excusas para Sus
experiencias negativas una imagen negativa puede aumentar facilmente los problemas
percibidos con la calidad del servicio. Por otra parte, la mala imagen probablemente
serd aun mas desfavorable", es decir, una imagen corporativa positiva podria ayudar a
mitigar el efecto negativo de resultado o calidad del ambiente en el servicio general
percibido calidad. Sin embargo, encontramos que el efecto moderador de la imagen
corporativa sobre la relacién entre la calidad de la interaccion y el mdvil la calidad del

servicio de corretaje fue insignificante.

También se proporciona una herramienta para proveedores de m-service para evaluar
las cualidades de su servicio de corretaje mdvil y comparar sus cualidades de servicio
propias con las de sus competidores. La estructura jerarquica también les da a los
proveedores de servicios m la flexibilidad de examinando solo las subdimensiones para
medir la calidad de sus servicios de corretaje movil o las tres dimensiones principales
para una evaluacion general de la experiencia del servicio. Ademas, nuestro modelo
también permite a los proveedores de m-servicio tomar en consideracién su imagen

corporativa.

Shahriar, D’ Ambra y Ray (2010), desarrollaron el modelo de calidad del servicio
mHealth para evaluar, diagnosticar y mejorar la calidad de servicios de salud entregados

a los clientes.

Este estudio proporciond una ilustracion empirica al desarrollar el servicio
jerarquico reflexivo de tercer orden modelo de calidad utilizando datos de una
configuracién de mHealth popular. Se confirmé que el modelado de ruta PLS se puede
utilizar para evaluar un modelo jerarquico. Dado que PLS se considera méas adecuado
para explicar relaciones complejas (Chin 2010; Fornell y Bookstein 1982), por lo tanto,
la aplicacién del modelado de ruta PLS a este escenario hizo posible extender las
contribuciones teoricas de este estudio. Mostrd que la calidad del servicio como un
constructo de tercer orden se reflejo en la calidad de la plataforma (B = 0,870), la
Calidad de interaccion (B = 0,944) y la calidad del resultado (B =0,931), lo que explica
el 77%, 89% y 87% de varianza global de la calidad respectivamente. Implica que la
calidad de la interaccién tuvo el mayor reflejo de la calidad general del servicio, seguida

de la calidad del resultado y la calidad de la plataforma.



14

Concluyendo que los servicios de telemedicina deben ser entregados a través de una
plataforma mavil robusta, asegurando una interaccion vibrante y beneficio significativo
para satisfacer las necesidades de salud deseadas de clientes. Los hallazgos del estudio
son muy valiosos para que los gerentes capten las percepciones de la calidad del servicio
de los clientes que se han evidenciado como jerarquicas, multidimensionales y
especificas del contexto. Este conocimiento puede desempefiar un papel critico en la
mejora de la calidad general del servicio y en la determinacién de sus efectos positivos
en la construccion de resultados en los mercados electronicos. También proporciona un
paso importante en el camino para brindar claridad conceptual y soluciones practicas

para la calidad del servicio.

Calabuig, Molina y Nufiez (2012), realizaron una adaptacién del modelo
tridimensional de calidad de servicio a centros deportivos de caracter privado. Para ello,
se analiza la calidad percibida por los usuarios con la aplicacion del modelo
tridimensional de calidad de servicio. Mediante analisis factorial exploratorio y de
consistencia, se concluye que la escala adaptada a partir del modelo tridimensional
Brady y Cronin (2001) ha mostrado buenos indices de validez y fiabilidad, y su
aplicacion en otros centros o instalaciones deportivas debera realizarse proponiendo
pequefias adaptaciones que recojan las peculiaridades del mismo, también aseguran que
existen buenos indices de validez global de la escala que permitiran un mejor
refinamiento de la misma, y es de resaltar el buen comportamiento de la dimension de
resultado, teniendo en cuenta que la calidad del resultado es muy especifica del servicio

a estudiar, pues atiende a las necesidades y motivaciones de los usuarios-consumidores.

Es asi que, Howat, Absher, Crilley y Milne (1996) incluyeron instalaciones y
equipamiento como un aspecto principal del servicio a medir, mientras que
Papadimitrious y Karteroliotis (2000) y Chelladurai y Chang (2000) los incluyen en
dimensiones separadas con diferentes términos (infraestructuras, atraccion, modo de
operar), y diferente contexto (instalaciones, localizacion y equipamiento)
respectivamente, por tanto la aplicacion de esta dimension se debe realizar con especial
atencion y requerira de investigacién especifica para poder ser refinada y confirmada
en distintos tipos de servicios deportivos. En todo caso, esta primera aplicacion del
modelo tridimensional de calidad de servicio debe de verificarse empiricamente con

andlisis factorial confirmatorio y muestras mas amplias.
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Carreras y Benjamin (2012), exploraron la viabilidad de una nueva escala para
evaluar la calidad, percibida por el ciudadano, de los servicios de la Administracion
local, no se ha utilizado la escala SERVQUAL, porque se considerd la menos adecuada
por varias razones, entre las que destaca la «incompatibilidad factica» de su aplicacion.
En la evaluacion desarrollada de los servicios locales de una ciudad queda demostrado
por los autores que los valores de confiabilidad superan los niveles requeridos, los
indices de confiabilidad y promedio de varianza superan los criterios de aceptacion,
qguedando corroborado que la validez convergente de los indicadores los cuales

representan a cada uno de los cuatro servicios locales son correctos.

Se concluye que la corriente de la Nueva Administracion Pablica apuesta por una
gestion transparente, eficiente en coste y orientada al ciudadano. El problema radica en
si debemos aceptar o rechazar las opiniones de la ciudadania como medida referente de
la gestion. El articulo entra en el debate y apuesta decididamente por la incorporacion
del juicio subjetivo del ciudadano como medida de pleno derecho en la gestion del
desempefio administrativo. Se han revisado los argumentos de autores que desaconsejan
una gestion gobernada por evaluaciones subjetivas, parciales en su vision, a veces
resentidas por actos administrativos coercitivos o deudores del interés de clase o
ideoldgico, y no es que muestren especial aversion por este tipo de medidas, al
contrario, los mismos profesionales reconocen el valor de conceptos como percepcion
ciudadana, satisfaccion o confianza, siempre que estén relegados al ambito de estudios
electorales, pero alejados del terreno de la gestion diaria (Bouckaert y Van de Walle,
2003; Roch y Poister, 2006; Howard, 2010; Micheli y Neely, 2010), es asi que la forma
articulada de la escala que proponemos permite construir una escala adaptada a la
singularidad de cada servicio, de modo que cada servicio s6lo contenga los atributos
gue son de aplicacion a su particularidad. De esta forma, la escala aumenta
considerablemente sus posibilidades de diagnosis y, a la vez, es capaz de integrar las

visiones particularizadas en una evaluacion global.

Véazquez (2012), segln su investigacion a calidad en servicios gastronomicos, Caso
de un Restaurante de Especialidades. Nos indica que, de acuerdo con los resultados de
las encuestas aplicadas, se concluy6 que los objetivos planteados en este trabajo fueron
cumplidos. Propusieron un instrumento de evaluacion de la calidad en el servicio que
pudiera adaptarse a cualquier restaurante y se cumplié. Gracias al analisis estadistico

fue posible conocer la percepcién de los clientes y el valor que éstos le dan a los


https://www.facebook.com/

16

diferentes aspectos que constituyen el servicio ofrecido. Asi mismo, se identificaron
necesidades especificas de los clientes a partir de la informacion obtenida en la
evaluacion, dando lugar al desarrollo de una serie de recomendaciones que podrian
incrementar el grado de la satisfaccion de los clientes durante el encuentro con el

servicio en caso de ser aplicadas.

Garcia (2015), en su estudio que evalta la Calidad del Servicio del Restaurante
Wallga de la Ciudad de Lima, utilizando el modelo Servqual, identificaron las ventajas
y desventajas que se perciben en el servicio del restaurante Wallga. El disefio del
cuestionario SERVQUAL permiti6 la adaptacion a diferentes negocios de servicios. La
aplicacion del cuestionario podria aplicarse en las diversas temporadas para obtener
mejor informacidn representativa de diferentes grupos y poder concluir con mayor
precision acerca de las diferencias en la percepcion de la calidad y satisfaccion del

cliente.

Es muy importante que el restaurante considere la calidad del servicio como una
herramienta competitiva. Los resultados obtenidos no solo son importantes para latoma
de decisiones sino para asignar valores econémicos a la calidad, asimismo, la dimensién
elementos tangibles resalta mucho el grado de satisfaccion frente a la apariencia
higiénica y la limpieza de las instalaciones del restaurante, la dimension fiabilidad se
basa en los precios que van de acuerdo a la calidad de sus productos y servicios, la
dimension capacidad de respuesta muestra que el personal logra responder de manera
eficiente a estos requerimientos, mientras que la dimensién seguridad la cantidad de
incidentes negativos es nula. El restaurante se encuentra en un distrito seguro y esto
favorece la tranquilidad del cliente, asimismo se cuenta con personal de seguridad en la
institucion y en el restaurante, por Gltimo, la dimensién empatia que obtuvo en general

resultados positivos.

Hung-Che y Fu-Sung (2016), tienen como proposito examinar la calidad del servicio
en la industria del juego mediante el desarrollo de un marco conceptual y una escala de
medicion. Sobre la base de una extensa revision de la literatura y de una investigacion
cualitativa y empirica, se propone un modelo multidimensional y jerarquico de la
calidad del servicio para la industria del juego, la mejora de la calidad se ha identificado
como una estrategia clave para que las organizaciones los ayuden a tener éxito en un
entorno de mercado competitivo (Parasuraman et al., 1988; Babakus y Boller, 1992;

Cronin y Taylor, 1992), ademas el resultado de este estudio aumento el apoyo para el
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uso de una estructura multidimensional y jerarquica, tales como los desarrollados por
Dabholkar et al. (1996) y Brady y Cronin (2001), y conceptualizar y medir la calidad

del servicio en el contexto de los servicios de casino.

Sin embargo, las tres dimensiones principales identificados en esta investigacion no
pueden ser generales para todas las industrias de servicios fuera del sector del juego, o
para diferentes culturas. Las dimensiones principales identificados en este estudio
deben ser confirmados por otras industrias de servicios a través del uso de anélisis
cualitativos y cuantitativos apropiados. Ademas, los sub-dimensiones deben ser
confirmados mediante analisis cualitativos y cuantitativos apropiados, ya que pueden
variar a través de industrias y culturas. También es valioso comparar la importancia
derivada de las tres dimensiones primarias y 10 sub-dimensiones del constructo calidad
de servicios de casino identificado en esta investigacion con la importancia derivada de
estas dimensiones identificadas en los estudios adicionales. En general, los resultados
de este estudio han ampliado la investigacion de la calidad del servicio, proporcionando

un marco y de medida de escala conceptual para la industria del juego.

La percepcion del cliente sobre la calidad del entorno fisico en este estudio se
identifica como un factor importante de la calidad del servicio. Este resultado apoya
estudios previos que enfatizan la importancia del entorno fisico en el proceso de
prestacion de servicios (Baker, 1987; McDougall y Levesque, 1994; Rust y Oliver,
1994; Fong y Wong, 2009; Wannenburg et al., 2009; Wong y Fong, 2010, 2012; Wu et
al., 2011).

En cuanto a la implicacidn de gestidn, este estudio proporciona varias implicaciones
importantes para los juegos de los vendedores. Los profesionales (es decir, los duefios
de los casinos o los administradores) pueden utilizar este marco y la escala como una
herramienta de diagndstico para identificar las fortalezas y debilidades en sus servicios,
ofreciendo la orientacion de las posibles areas de mejora. Sin embargo, debido a las
dimensiones de la calidad del servicio varia en las industrias y culturas, duefios de los
casinos o gerentes deben tener en cuenta que las estructuras tridimensionales primarias
y secundarias deben ser determinados por su propia organizacién especifica y entorno
cultural para medir con precision las percepciones del cliente de sus experiencias de
juego en los casinos. La escala de medicion de la calidad del servicio desarrollado en
este estudio también se puede utilizar para controlar y mejorar la calidad del servicio

prestado a los clientes.
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2.2.Bases tedrico cientificas
2.2.1. Modelo SERVQUAL

SERVQUAL es un instrumento de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad
y validez que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las expectativas
y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio, identificado el término
escala con una clasificacion de preguntas. Por lo tanto, consistia en un cuestionario
con preguntas estandarizadas desarrollado en los Estados Unidos con el apoyo del
Marketing Sciencie Institute llamado escala SERVQUAL.

Este instrumento se construye con el fin de identificar primero los elementos que
generan valor para el cliente y a partir de esta informacion revisar los procesos con

el objeto de introducir areas de mejora Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993).

El Modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre
éste se habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorara
negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en el que las percepciones
que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas que tenia.

Por ello las comparfiias de servicios en las que uno de sus objetivos es la
diferenciacion mediante un servicio de calidad, deben prestar especial interés al
hecho de superar las expectativas de los clientes. Si la calidad de servicio es funcion
de la diferencia entre percepciones y expectativas, tan importante sera la gestion de
unas como de otras. Para su mejor comprension Zeithaml y Parasuraman analizaron
cuales eran los principales condicionantes en la formacion de las expectativas. Tras
su analisis, concluyeron que estos condicionantes eran la comunicacion boca-oido
entre diferentes usuarios del servicio, las necesidades propias que desea satisfacer
cada cliente con el servicio que va a recibir, las experiencias pasadas que pueda
tener del mismo o similares servicios, y la comunicacion externa que realiza la
empresa proveedora del servicio, usualmente a través de publicidad o acciones

promocionales
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Tabla 1. Dimensiones y significados del modelo Servqual

Dimensién Significado
Elementos tangibles (T)  Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacion.
Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de
forma precisa.
Capacidad de respuesta  Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de
(R) forma rapida.

Seguridad (A) Conocimiento del servicio prestado y cortesia de
los empleados, asi como su habilidad para
transmitir confianza al cliente.

Empatia (E) Atencion individualizada al cliente.

2.2.2. Modelo Jerarquico Multidimensional

Brady y Cronin (2001) en su modelo presentado llamado Modelo Jerarquico
Multidimensional se basa en las percepciones de los usuarios sobre la calidad del
servicio para la evaluacion del desempefio del servicio en multiples niveles y, al
final, los combinan para llegar a su percepcion global. A través de su investigacion
cualitativa y empirica muestran como la calidad del servicio constituye una
estructura de tercer orden, donde la percepcion se define por dimensiones y, a su
vez, éstas en sub dimensiones. EI modelo de Brady y Cronin (2001) propone tres
(3) dimensiones principales: calidad de la interaccion, ambiente fisico y calidad de
los resultados. Este se presenta como una alternativa valida y fiable en la medicion
de la calidad del servicio en diversos contextos (Losada y Rodriguez, 2007).
Martinez y Martinez (2010) sefialan que Brady y Cronin no abordan adecuadamente
algunas  contradicciones conceptuales importantes en cuanto a su

multidimensionalidad, especificamente las dimensiones y sub dimensiones.
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Figura 1. Modelo Multidimensional Jerarquico de Calidad del Servicio

Modelo Multidimensional Jerarquico de
Calidad del Servicio

_ Brady y Cronin (2001)
J— r — - — 1

Calidad de las Calidad del . -
. Ambiente Fisico
Interacciones Resultado
. . Condiciones
Actitud Tiempo de Espera Ambientales
—— Comportamiento — Elementos Tangibles — Disefio .de las
Intalaciones
— Experiencia — Valencia del Servicio Condiciones para

Socializar

Fuente: Elaboracion propia (extraido de teoria de Brady y Cronin, 2001)

Nota. Informacién aclaratoria

La calidad de la interaccion se refiere a la calidad en la relacion cliente-vendedor,
y agrupa a tres caracteristicas que segun los clientes encuestados son relevantes: la
Actitud del personal de ventas, en general, y a su vez, el conocimiento de los
productos y la experiencia para resolver problemas cuando sea necesario. A su vez,
esta relacion cliente-vendedor es evaluada en tres items: uno que mide la
confiabilidad (SP), otro que mide la responsabilidad (R), y un ultimo que mide el
nivel de empatia (E). La calidad del ambiente fisico estd conformada por tres sub
dimensiones; las condiciones ambientales del lugar, el disefio del mismo y los
factores sociales de la misma empresa. Por ultimo, la calidad del resultado de la
entrega del servicio involucra los factores sociales (puede notarse que estan
compartidos entre los grupos principalmente porque no esta definido
completamente a cuél pertenece), el tiempo de espera del cliente, los tangibles (el
producto en si, si es una venta o los esfuerzos de tangibilizacion del servicio por

parte de la empresa) y la valencia.

En la misma linea de andlisis, es decir, en el estudio de las percepciones de los
usuarios de servicios, Brady y Cronin (2001) desarrollan una solucion
tridimensional para completar la modelizacion de la calidad de servicio. Entienden

que no es excluyente de otros modelos pero que resulta mas completo y definen la
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calidad de los servicios través de tres dimensiones: la calidad de interaccion, la

calidad del entorno y la calidad de resultado.

Calidad de Interaccion, consiste en las actitudes de los empleados, el
comportamiento entre empleado y cliente, y la formacion de los profesionales que
ofrecen el servicio. Esta se refiere a la experiencia del cliente como resultado de la
interaccion con el elemento humano de la organizacion, pues la importancia de este
rol de los empleados en primera linea es bien evidente en la industria de servicios
(Gremler & Gwinner, 2000).

Calidad de Entorno, se centra en el disefio de las instalaciones, las condiciones
ambientales, y los factores sociales. Se refiere a los elementos fisicos o tangibles de

la organizacion y a si otros usuarios influyen en el buen desarrollo del servicio.

Calidad de Resultado, se desarrolla en las subdimensiones de tiempo de espera,
elementos tangibles y utilidad. Esta dimension se refiere a los beneficios para el
cliente o el resultado del servicio recibido, también es entendido como el producto

final del servicio.

Debe de notarse que el trabajo de Brady y Cronin (2001), es el primero que trata
de combinar el acercamiento tradicional de servicio de calidad (modelo
tridimensional de la calidad de servicio) con la reciente conceptualizacion del

servicio de multiniveles de Dabholkar et al. (1996).
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I11. Metodologia
3.1.Tipo y nivel de investigacién

Es de enfoque cuantitativo porque se basé en el conteo y clasificacion de
caracteristicas conjuntamente con la construccion de modelos estadisticos y cifras en
las cuales se explicara lo que se observa, es de tipo aplicada, porque se recolectd
informacién de autores que han tratado el tema, asi mismo es de nivel descriptivo,
porque se busca percibir la calidad en el restaurante turistico La Cabafia por parte de

los consumidores.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), los estudios descriptivos son los que
se centran en medir con precision diferentes aspectos, dimensiones y componentes de

un fendmeno sujeto a investigacion.
3.2.Disefio de investigacion

La investigacion es un disefio no experimental ya que el investigador solo se limita
a observar, medir y analizar la variable, sin ejercer un control directo sobre ellas

evitando la manipulacion por parte de los investigadores

El disefio de la investigacién es transversal porque se recolectara informacion sin
cambiar el entorno, de esta manera se busca determinar como se encuentra la variable
involucrada: Calidad de Servicio, de acuerdo a las dimensiones planteadas segun el

Modelo Jerarquico Multidimensional.
3.3.Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion:

La poblacion en estudio estd conformada por la cantidad de comensales que llegan
al restaurante, con una estimacion de 1300 clientes mensuales, solo del departamento
de Lambayeque, siendo una poblacion finita, debido a que son identificables por los

investigadores.
3.3.2. Muestra:

La muestra se basa en la poblacion estimada, con un error permitido del 7% el cual
fue seleccionado debido a factores como el tiempo, siendo la razon que, el Gerente del
Restaurante nos permitio ingresar a realizar las encuestas con una duracién de 45

minutos aproximadamente, por otro lado, se encuentra la disposicion de los clientes



23

para poder atendernos, lo cual al escoger este 7% de error nos ha permitido reducir la
muestra para llegar a cumplir la meta trazada para encuestar completamente y poder
realizar unos buenos resultados, el nivel de confianza es 1.96 siendo el 95%, siendo la
muestra probabilistica porque se recoge durante un proceso en la que todos los
individuos de la poblacion tuvieron las mismas oportunidades de ser seleccionados y

aleatorio simple.
Formula de célculo:

Z'2xNx*xpxq
e"2x(N—1)+ (Z"2%p=*q)

n =

Donde:

Z= Nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de Z)

p= Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado

g= Porcentaje de la poblacion gue no tiene el atributo deseado = 1-p (Nota: cuando
no hay indicacion de la poblacion que posee o no el atributo, se asume 50% para p y
50% para q)

N= Tamafio del universo (Se conoce puesto que es finito)

e= Error de estimacion maximo aceptado

Ingreso de datos:

Tabla 2. Datos de formula

Z= 1.96
p= 50%
g= 50%
N= 1300
e= 7%

Fuente: Elaboracion propia

Tamafio de muestra:
Tabla 3. Tamafo de muestra

n= 170.43

Fuente: Elaboracion propia

Se encuestara a 170 personas.
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3.3.3. Muestreo

El muestreo fue disefiado de forma probabilistica: aleatoria simple, se llevo a cabo
en el local del restaurante “La Cabafia”, se realizé al momento en que el cliente pedia
la cuenta en su mesa; tomando un tamafio de muestro con un margen de confiabilidad
del 95%.

Es aleatoria simple porque no se contaba con informacion relevante que permitia

segmentar la poblacion de consumidores.
3.4.Criterios de seleccion

La investigacion se encuentra dirigida a los clientes que llegan al restaurante La

Cabafia a consumir platos a la carta, sin importar el sexo o raza, ni condicién social.
Sesgos de seleccion:

Los participantes son los clientes que asisten todos los dias de la semana a consumir

al restaurante la Cabafia.

Las encuestas estan dirigidas a 170 personas.



3.5.0peracionalizacion de variables

Tabla 4. Operacionalizacion de Variables
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VARIABL DEFINICION DIMENSION SUB INDICADORES ESCALA DE INSTRUMENTO TECNICA
E CONCEPTUAL DIMENSION MEDICION
El personal es competente y
profesional
Actitud El personal es atento a las necesidades
del cliente
La actitud del personal es siempre
positiva
El personal actla con discrecion y
Brady y Cronin  Calidad de la respeta la intimidad del cliente
(2001) definen interacciones  Comportamiento El personal es amable y atento
calidad basandose El personal esta siempre a disposicion
en _Ias del comensal . .
. percepciones de El personal demuestra estar capacitado Escala tipo Likert
Calidad de los usuarios para para ofrecer un pronto servicio Muy de acuerdo (5)
Servicio la evaluacion del El personal tiene conocimiento del De acuerdo (4) Encuesta
desempefio del E N - : Ni de acuerdo, ni en Cuestionario Entrevista
g Xperiencia servicio que brinda
Servicio en El personal conoce la trascendencia de desacuerdo (3)
mualtiples niveles En desacuerdo (2)
y, al final, los - la empresa Muy en desacuerdo (1)
combinan para _ El tiempo _dg espera para ob_tener el
llegar a su Tiempo de Espera servicio es satisfactorio
percepcion La atencién para resolver problemas es
global, rapida y sin inconvenientes

Las dependencias fisicas son cuidadas

Calidad del y aptas para el servicio
Resultado Elementos El personal tiene un aspecto agradable
Tangibles El equipamiento es suficiente y
moderno
El pago por el servicio brindado es el
Valencia del correcto
Servicio Siente aprecio por el servicio brindado
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VARIABL DEFINICION DIMENSION SUB INDICADORES ESCALA DE INSTRUMENTO TECNICA
E CONCEPTUAL DIMENSION MEDICION
El restaurante se encuentra Cuestionario Encuesta
Condiciones localizado estratégicamente Entrevista
Ambientales Es facil de ubicar la instalacion
Cuenta con las medidas de
) ] seguridad adecuadas
Csallde_ld_de Arl?,b!ente La infraestructura es la adecuada
ervicio 191C0 Disefio de las Las instalaciones son seguras

Instalaciones

Cumple con las caracteristicas de
un Restaurante Turistico

Condiciones para
Socializar

El lenguaje durante la atencién es
la adecuada

La forma de expresarse es clara

Existe comunicacion no verbal
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3.6.Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Para determinar la calidad de servicio en el restaurante turistico “La Cabafia” se

utilizo las siguientes técnicas:
Fuentes Primarias:
La Observacion:

Esta primera técnica permitio una observacion directa de los problemas existentes
dentro de las instalaciones para asi poder argumentar de manera precisa y consistente
la problemética en la que se encuentra el restaurante, viendo desde un principio el
procedimiento que se maneja dentro del restaurant; desde el comportamiento y la

aptitud del personal hasta el conocimiento del servicio que brinda.
La entrevista:

Se le realizo al gerente del restaurante el 1ro de septiembre del 2016, en el cual se le
realizaron preguntas libres con respecto a la calidad del servicio del establecimiento, el
cual tuvo una duracién de 45 minutos debido a la amplitud de las respuestas, conociendo
de raiz las dificultades que han surgido en transcurso del tiempo en que viene dando el
servicio el restaurante, luego se le explic6 detalladamente la propuesta que tenemos
para mejorar la calidad del servicio; entonces pasamos a explicarle de qué manera se va
a ver beneficiada la empresa, esto permitié la obtencion de los datos primarios que dara
conocer la realidad en la cual se encuentra, preguntando por qué no se ha remodelado
en su totalidad la empresa (desde estructura hasta mobiliario) y el por qué el cambio de

local tan repentino.
La encuesta:

Permitié obtener resultados claros y precisos mediante la informacién que

proporcionaron los clientes que asisten al restaurante.
Encuesta por cuestionario:

Es una herramienta que permitié cuantificar y comparar la informacion. Esta
informacidn se recopilé entre una muestra representativa de 170 personas de la
poblacion objeto de evaluacion. El cuestionario abarcd preguntas referidas a las tres
dimensiones del modelo Jerarquico Multidimensional acerca de cdmo mejorar la
calidad del servicio del restaurante con el objetivo de obtener la informacidn correcta

para ser aplicada en los resultados.
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Fuentes Secundarias:
Investigacion bibliogréfica

La tesis que se presenta sugiere un trabajo de investigacion bibliogréfica el cual
fundamenta la propuesta del modelo disefio.

El procedimiento que se llevo a cabo consistio en una investigacion bibliogréfica,

contamos con articulos de internet (journal, paper) y libros de texto.

Por otro lado, el instrumento ayudara a recopilar la informacion es un cuestionario,
para el cual se validd por juicio de expertos (ver anexos), los items se basaron en la
teoria dado por los autores Brady y Cronin (2001) a través de su modelo Jerarquico
Multidimensional, la cantidad de items confirmados fueron 25 divididas, las cuales se
encuentran divididas en 3 dimensiones y a cada una de ella le pertenece 3
subdimensiones, se utilizard una escala tipo Likert conformada por los valores: Muy de
acuerdo (5) De acuerdo (4) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3) En desacuerdo (2) Muy

en desacuerdo (1).
3.7.Procedimientos

La encuesta, tipo cuestionario se realizd de forma individual a los clientes que se
encontraban en el restaurante después de haber usado el servicio, de esta manera
pudieron responder adecuadamente debido a que tenian el conocimiento necesario para
poder realizar el llenado de la encuesta. De acuerdo al muestreo seleccionado que
fueron 170 personas, se desarrollaron de la siguiente manera:

Tabla 5. Cronograma de las encuestas

Mes Dia Encuestas realizadas
Viernes 19 15
Sabado 20 40
Mayo del 2017 Domingo 21 40
Viernes26 15
Sébado 27 40
Domingo 28 20

Fuente: Elaboracién propia

Durante el proceso se presentaron algunos inconvenientes como personas
analfabetas a las cuéles tuvimos que leerles las preguntas y ellos responder para poder
marcar correctamente y sea valido el proceso, también por el mismo movimiento del

dia algunas personas no entendian el propdésito de la encuesta o desconfiaban de nuestra



29

persona, entonces en esos momentos fuimos auxiliados por el personal que ya conocia
a sus clientes y por intermedio de ellos los clientes nos dieron ese voto de confianza

para poder responder adecuadamente.
3.8.Plan de procedimiento y analisis de datos

Los resultados de las encuestas se colocaran en el programa Excel 2016 para tener
la base de datos y poder trabajar el cuadro de resultados, el cual se divide en tres
dimensiones con sus respectivos subdimensiones, posteriormente la base de datos se
trasladara al programa SPSS Statistics version 22, el cual nos ayudara a determinar en
qué nivel se encuentra la calidad del servicio y hallar la confiabilidad de las dimensiones

mediante el Alfa de Cronbach, quedando de la siguiente manera:

Tabla 6. Confiabilidad de alfa de Cronbach

Dimension Confiabilidad
Calidad de las 0.71
interacciones

Calidad del resultado 0.70
Ambiente fisico 0.73

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.

Como criterio general, George y Mallery (2003) sugieren las recomendaciones

siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de cronbach:
e Coeficiente alfa >.9 es excelente
e Coeficiente alfa >.8 es bueno
e Coeficiente alfa >.7 es aceptable
e Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
e Coeficiente alfa >.5 es pobre
e Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

Concluyendo que el alfa de cronbach de las dimensiones del modelo planteado en la

investigacion tienen un valor aceptable.

Luego en el programa IBM SPSS Statistics se desarrollaron las tablas y se efectuaron
las figuras para las estadisticas, dado esto se genera con mayor facilidad para la
realizacion de los diferentes procesos, asimismo los cuestionarios se procesaran de

forma descriptiva.



3.9.Matriz de consistencia

Tabla 7. Matriz de consistencia
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PROBLEMA  OBJETIVOS

P General 0. Principal JUSTIFICACION HIPOTESIS  VARIABLE INDICADORES FUENTE MEDIDA  INSTRUMENTO
El personal es
competente y
Debido a la enorme profesional
competencia que existe en el
mercado de la gastronomia y a El personal es atento a
la reduccion de ventas en la las necesidades del
que la empresa se esta viendo cliente
¢Cual es el Analizar el envuelta se ve en la necesidad  Mejorando la La actitud del personal
nivel de la nivel de de estudiar la calidad de calidad de es siempre positiva
calidad del calidad de servicio para ver en que esta servicio se
servicio de la servicio en fallando para asi tener a sus optimizara la El personal actGa con
Empresa que se clientes satisfechos y las percepcion del discrecion y respeta la Cuestionario:
Restaurant encuentra la ventas se eleven, de esta cliente de la intimidad del cliente Modelo Escala
Turistico La empresa manera se espera entregar un empresa Calidad de El personal es amable Jerarquico Ordinal Técnica:
Cabafiaenla  Restaurante servicio de buena calidad el Restaurant Servicio y atento Multidimensional Likert Encuesta
ciudad de Turistico La cudl se basara en estrategias Turistico La Entrevista
Lambayeque, Cabaria. con métodos que sean Cabafia en la El personal esta
20177 convenientes y faciles de ciudad de siempre a disposicion
trabajar en conjunto en la Lambayeque, del comensal
empresa, se realiza esta periodo 2017. El personal demuestra

investigacion por todo lo
mencionado para ser mas
eficiente y eficaz en sus
procesos, dependiendo de las
conclusiones que se
desarrollaran més adelante.

estar capacitado para
ofrecer un pronto
servicio

El personal tiene
conocimiento del
servicio que brinda
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PROBLEMA OBJETIVOS ) )
P. Especifical  O. Especifico 1 JUSTIFICACION  HIPOTESIS VARIABLE INDICADORES FUENTE MEDIDA INSTRUMENTO
El personal conoce la
trascendencia de la
empresa
¢Como se Determinar el El tiempo de espera para
encuentra la nivel de la obtener el servicio es
calidad de las calidad de las satisfactorio
interacciones interacciones
del personal de  del personal de La atencion para resolver
la Empresa la empresa problemas es rapida y sin
Restaurante Restaurante inconvenientes
Turistico La Turistico La Las dependencias fisicas
Cabafia? Cabafia. son cuidadas y aptas para
el servicio
El personal tiene un . ]
P. Especifica2  O. Especifico 2 _ aspecto agradable Cuestionario:
Calidad de El equipamiento es Modelo Escala
Servicio suficiente y moderno Jerarquico Ordinal Técnica:
Multidimensional Likert Encuesta
Entrevista

¢Como se
encuentra la
calidad del

resultado de la

entrega del
servicio del
Restaurante
Turistico La

Cabafia?

Determinar el
nivel de la
calidad del

resultado de la
entrega del
servicio del
Restaurante

Turistico La
Cabania.

El pago por el servicio
brindado es el correcto

Siente aprecio por el
servicio brindado

El restaurante se
encuentra localizado
estratégicamente

Es facil de ubicar la
instalacion
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PROBLEMA OBJETIVOS ) )
P. Especifica 3 0. Especifico 3 JUSTIFICACION HIPOTESIS VARIABLE INDICADORES FUENTE MEDIDA INSTRUMENTO
Cuentas con las Modelo Escala Cuestionario:
medidas de Jeréarquico Ordinal
seguridad Multidimensional Likert Técnica:
adecuadas Encuesta
Entrvistsa

¢Como se
encuentra el
ambiente fisico
del Restaurante
Turistico La
Cabafia?

Determinar la
percepcion de
los cliente sobre
el ambiente
fisico del
Restaurante
Turistico La
Cabafia

La infraestructura
es la adecuada

Las instalaciones
son seguras

Cumple con las
caracteristicas de
un Restaurante
Turistico

El lenguaje
durante la
atencion es la
adecuada

La forma de
expresarse es
clara

Existe
comunicacion no
verbal

Fuente: Elaboracion propia
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3.10. Consideraciones éticas
En la investigacion, los datos de los encuestados se protegieron de la siguiente forma:

En primer lugar, en las encuestas no tiene ninguna pregunta relacionada con aspectos

de datos personales o su privacidad.

En segundo lugar, se protege la privacidad del encuestado y no se relata ningln

hecho con algun involucrado en redaccion de la investigacion.
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IV. Resultadosy discusion
4.1.Resultados
Tabla 8. Promedio de resultados de Calidad de Servicio y dimensiones

CALIDAD DE SERVICIO (3,50)

Dimensién (Media)  Sub-dimension 1 2 3 4 5
Calidad de las Actitud 0.0% 0.0% 11.8% 53.7% 34.5%
interacciones Comportamiento 0.0% 0.0% 220% 52.0% 26.1%

(4,11) Experiencia 00% 06% 149% 61.4% 23.1%
Tiempodeespera  9.4% 22.6% 27.4% 27.6% 12.9%
Calidad del resultado  Elementos 49% 224% 40.0% 21.8% 11.0%
(3,29) tangibles
Valencia del 0.0% 24% 435% 43.5% 10.6%
servicio
Condiciones 24% 21.2% 394% 11.8% 25.3%
ambientales
Ambiente fisico Disefio de las 47% 43.7% 37.3% 11.0% 3.3%
(3,10) instalaciones
Condiciones para 08% 82% 57.6% 27.6% 5.7%
socializar

La calidad de servicio se determiné a través del modelo Jerarquico Multidimensional, el
cual abarca tres dimensiones, las cuales son: calidad de las interacciones, calidad del resultado
y ambiente fisico; se midid a través de la escala tipo Likert, el cual tiene como parametros el
valor 1 con un significado de “muy en desacuerdo, el valor 2 “en desacuerdo, el valor 3 “ni de

acuerdo ni en desacuerdo”, el valor 4 “de acuerdo” y el valor 5 “muy de acuerdo”.

De acuerdo al objetivo general que es analizar el nivel de calidad de servicio en que se
encuentra la empresa Restaurante Turistica La Cabafia, se obtuvo que el nivel en base al
promedio fue regular con una media de 3,50, lo que indica que el nivel de la calidad de servicio
se encuentra en la escala tipo Likert cerca del valor 4 (de acuerdo), prevaleciendo que los
clientes se encuentran conformes en términos generales.

Tabla 9. Percentiles de Calidad de servicio
PERCENTILES CALIFICACION SEGUN

PROMEDIO
BAJO Hasta 3,33
REGULAR Mayor de 3,34 hasta 3,63
ALTO Mayor de 3,64

Fuente: Elaboracion propia

*Promedio 3,50 (NIVEL REGULAR)
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Tabla 10. Media de Calidad de las Interacciones y porcentajes de acuerdo a escala tipo

Likert
Dimensién (Media) Sub-dimension 1 2 3 4 5
Calidad de las Actitud 00% 0.0% 11.8% 53.7% 34.5%
interacciones Comportamiento 00% 0.0% 22.0% 52.0% 26.1%
(4,11) Experiencia 0.0% 06% 149% 61.4% 23.1%

Respondiendo al primero objetivo que es determinar el nivel de la calidad de las
interacciones del personal de la empresa Restaurante Turistico La Cabafia, se obtuvo que el
nivel en base al promedio fue regular con una media de 4,11, la dimensién cuenta con tres
subdimensiones, las cuales son: actitud, comportamiento y experiencia; de acuerdo a la Tabla
N° 8 los promedios més altos de los resultados de las encuestas se encuentran con el valor 4 y
5 en la escala tipo Likert, resaltando que la actitud que tiene el personal se encuentra con un
53.7% y 34.5% desde la perspectiva del cliente, lo que lo mantiene satisfecho es la atencion
que brinda el personal, atendiendo las necesidades de forma competente y profesional; por otro
lado, el comportamiento del personal es el correcto y el méas eficiente guardando siempre la
discrecion y respetando el espacio del cliente, encontrdndose entre el valor 4 y 5 con un 52%
y 26.1%, es asi que la experiencia del personal demuestra la capacidad y el conocimiento del

servicio que brinda, encontrandose entre el valor 4 y 5 con un 61.4% y 23.1%.

Tabla 11. Percentiles de Calidad de las Interacciones
PERCENTILES CALIFICACION SEGUN

PROMEDIO
BAJO Hasta 4,00
REGULAR Mayor de 4,01 hasta 4,33
ALTO Mayor de 4,34

Fuente: Elaboracion propia
*Promedio 4,11 (NIVEL REGULAR)

Tabla 12. Media de Calidad del Resultado y porcentajes de acuerdo a escala tipo Likert

Dimension (Media) Sub-dimension 1 2 3 4 5
Calidad del Tiempo de espera 94% 22.6% 27.4% 27.6% 12.9%
resultado Elementos tangibles 49% 224% 40.0% 21.8% 11.0%
(3,29) Valencia del servicio  0.0% 2.4% 435% 435% 10.6%

Por otro lado, respondiendo al segundo objetivo que es determinar el nivel de la calidad del

resultado de la entrega del servicio del Restaurante Turistico La Cabafia, se obtuvo que el nivel
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en base al promedio fue regular con una media de 3,29, la dimension cuenta con tres
subdimensiones, las cuales son: tiempo de espera, elementos tangibles valencia del servicio;
de acuerdo a la Tabla N° 8 los promedios més altos de los resultados de las encuestas en los
valores valor 2, 3y 4 en la escala tipo Likert, considerando que el tiempo de espera apenas esta
llegando al valor 3 con un 27.4% al mismo tiempo se encuentra en un valor 4 con un 27.6%
existiendo similitud en los resultados, lo cual segun el cliente en el tiempo de espera y la
atencion para resolver problemas es satisfactorio y rapida, sin contratiempos ni inconvenientes,
pero también existe un resultado distinto en torno a este aspecto y es que el 26.5% (ver tabla
N° 16) con el valor 2 en la escala tipo Likert, lo cual deja en claro que si existen clientes que
no se sientes satisfechos en el tiempo de espera, los motivos radican en que en los fines de
semana el restaurante se encuentra lleno y a veces faltan colaboradores para atender con

rapidez.

Asimismo, con respecto a los elementos tangibles se muestra que el valor 2 con un 22.4%,
esto afecta a algunos clientes por motivo de que tanto el establecimiento como los bienes
materiales no se encuentran en buen estado, pero para otros esta el valor 3 con un 40% que es
un valor més alto, pero que apenas llega al valor aceptable, reconsiderando de que las
perspectivas y preferencias no siempre seran las mismas, a su vez se tiene el caso de la imagen
del personal estd en un valor 4 con un 21.8%, resaltando que existen clientes que desde su
perspectiva los colaboradores se encuentran bien vestidos, en el aspecto de valencia del servicio
se encuentra con un valor promedio igual en los valores 3 y 4 con un 43.5%, esto surge debido
que para los clientes el valor gastado en dinero en el restaurante va de acuerdo a lo que ellos

consumen, sin exageracion, sintiendo aprecio por el servicio.

Tabla 13. Percentiles de Calidad del resultado
PERCENTILES CALIFICACION SEGUN

PROMEDIO
BAJO Hasta 3,00
REGULAR Mayor de 3,01 hasta 3,56
ALTO Mayor de 3,57

Fuente: Elaboracion propia
*Promedio 3,29 (NIVEL REGULAR)
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Tabla 14. Media de Ambiente Fisico y porcentajes de acuerdo a escala tipo Likert

Dimension Sub-dimension 1 2 3 4 5
(Media)
Ambiente fisico  Condiciones ambientales 24% 21.2% 39.4% 11.8% 25.3%
(3,10) Disefio de las instalaciones 4.7% 43.7% 37.3% 11.0% 3.3%
Condiciones para 08% 82% 57.6% 27.6% 57%
socializar

Ademas, respondiendo al tercer objetivo que es determinar la percepcion del cliente sobre
el ambiente fisico del Restaurante Turistico La Cabafia, se obtuvo que el nivel en base al
promedio fue regular con una media de 3,10, la dimension cuenta con tres subdimensiones las
cuales son: condiciones ambientales, disefio de las instalaciones y condiciones para socializar;
de acuerdo a la Tabla N° 8 los promedios mas altos de los resultados de las encuestas en los
valores valor 2, 3, 4 y 5 en la escala tipo Likert, aqui varia de acuerdo al promedio de los
porcentajes de los resultados de las subdimensiones; las condiciones ambientales estan en un
valor 3 con un 39.4% quienes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo por motivo que no les
importa la localizacion del establecimiento, teniendo otra razon que es la seguridad de las
instalaciones, pero también se encuentra el valor 5 con un 25.3%, los clientes que optaron por
este valor no se preocupan por estas condiciones, las razones encontradas son que perciben un
ambiente en el que se pueden desenvolver facilmente para poder consumir sin problema
alguno, sobre el disefio de las instalaciones se encuentra el valor 2 con un alarmante 43.7%, a
pesar de recibir el servicio son conscientes de que las instalaciones no son seguras o que no
cumplen con algunas caracteristicas de un restaurante turistico, pero a su vez existe el valor 3
con un 37.3% que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con estos puntos dentro de la
subdimension, dejando en claro que no les importa mucho de qué forma esté decorado el

restaurante.

Desde otro punto de vista con el valor 4 con un 15.9% (ver tabla N° 16) perciben que el
restaurante si cumple con las caracteristicas y medidas de seguridad que la infraestructura
requiere, por ultimo, las condiciones para socializar tienen altas percepciones teniendo un valor
3conun57.6% y un valor 4 con un 26.6%, demostrando que el lenguaje, la forma de expresarse

y la comunicacion no verbal es clara y precisa.
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Tabla 15. Percentiles de Ambiente Fisico
PERCENTILES CALIFICACION SEGUN

PROMEDIO
BAJO Hasta 2,89
REGULAR Mayor de 2,90 hasta 3,22
ALTO Mayor de 3,23

Fuente: Elaboracion propia
*Promedio 3,10 (NIVEL REGULAR)

Tabla 16. Datos sociodemograficos

Frecuencia Porcentaje

Masculino 133 78.2

Sexo Femenino 37 21.8

Total 170 100.0

Menos de 29 afos 100 58.8

De 30 a 39 afios 17 10.0

Edad De 40 a 49 afnos 31 18.2
De 50 afios a mas 22 12.9

Total 170 100.0

Soltero 73 42.9

Casado 83 48.8
Estado civil Divorciado 9 5.3
Viudo 5 2.9

Total 170 100.0

Ninguno 64 37.6

1 persona 18 10.6

Personas a cargo 2 personas 42 24.7
3 a mas personas 46 27.1

Total 170 100.0

4.2. Discusion

En relacion a Vazquez (2012) en su estudio realizado en un Restaurante de Especialidades,
buscd conocer la percepcion de los clientes y el valor que ellos dan a los diferentes aspectos
que constituyen al servicio ofrecido, pero algo importante es que su instrumento de evaluacion
se adapto a la necesidad del restaurante y llegd a cumplirse, caso que se relaciona con la
investigacion al restaurante La Cabaria el cual el modelo aplicado también es una adaptacién

recogida del modelo SERVQUAL, siendo factible para la cubrir la necesidad del restaurante.
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De acuerdo a la tabla N° 8, en el primero objetivo que es determinar el nivel de la calidad
de las interacciones del personal de la empresa Restaurante Turistico La Cabafia cuya media es
de 4,1131 siendo la de mayor promedio entre las tres dimensiones del modelo propuesto, se
tiene en claro segin Gronroos (1984), como pionero de la investigacion sobre la calidad del
servicio, sugirio que la calidad del servicio era la de los consumidores, percibié la calidad del
servicio y la definio como el resultado de un proceso de evaluacion, en el que el consumidor
compara sus expectativas con el servicio que percibe que ha recibido". Existen Cuatro
caracteristicas Unicas, como la intangibilidad, la inseparabilidad de la produccion y el consumo,
la heterogeneidad y la perecibilidad (Zeithaml et al., 1985), hasta este entonces el modelo
persistente era el mas conocido llamado SERVQUAL, que mide la calidad del servicio a través
de cinco dimensiones (Parasuraman et al. 1985); pero a pesar de su popularidad, el instrumento
SERVQUAL también recibi6 muchas criticas sobre el uso de puntuaciones de diferencia,
dimensionalidad inestable y diversas interpretaciones de las expectativas (Landrum vy
Prybutok, 2004).

Es asi que Brady y Cronin (2001) utilizaron el mismo método y adaptaron el Modelo de
calidad de servicio de tres componentes de Rust y Oliver (1994). En su modelo jerarquico, la
dimension de orden superior sigue siendo la calidad del servicio. Las dimensiones primarias
que explica el servicio. La calidad es la calidad de interaccion, la calidad del entorno fisico y
la calidad del resultado. Cada dimension primaria consistio ademas en sus propias
subdimensiones, que incluyen actitud, comportamiento y experiencia para la calidad de
interaccion, las condiciones ambientales, el disefio y los factores sociales para la calidad fisica
y el tiempo de espera, tangibles y valencia para la calidad del resultado (Brady y Cronin, 2001;

Martinez Caro y Martinez Garcia 2007).

En la investigacion de Yaobin, Zhang y Wang (2009), quienes proponen y prueban un
modelo jerarquico multidimensional de la calidad del servicio mévil (m-service) habiendo
hecho una revision de la literatura, llegando a la conclusion de que no habia articulos que
midieran directamente la calidad del servicio en m-commerce, por otro lado, la investigacion
sobre el servicio movil examind la calidad del servicio de comercio movil a través del estudio
del comportamiento del consumidor (Gerpott et al. 2001, Kim et al. 2004), por tanto en la
investigacion de Yaobin et al. (2009) se basaron en los resultados de nuestras entrevistas
cualitativas y en una encuesta de la literatura existente, desarrollaron y probaron un modelo
multidimensional y jerarquico de la calidad del servicio movil utilizando el servicio de

intermediacion movil como ejemplo.
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En el modelo propuesto, los consumidores evaltan la calidad del servicio de corretaje movil
en funcién de subdimensiones como actitud, experiencia, resolucion de problemas,
informacion, equipo, disefio, situacion, puntualidad, tangibles y valencia. Estas
subdimensiones se combinan para formar tres dimensiones principales de la calidad de
interaccion, la calidad del entorno y la calidad del resultado, confirmandose todos los caminos

en las tres etapas, lo que indica un buen ajuste entre nuestro modelo propuesto y los datos.

En la primera etapa se considera el modelo actual con el que se trabajo en la investigacion
presente, el de Brady y Cronin (2001), pero se trabajaron con caracteristicas Unicas del servicio
movil de acuerdo a la problematica percibida, excluyendo la subdimension comportamiento la
cual para Yaobin et al. (2009) fue irrelevante en servicio de intermediacién mavil, pero para el
Restaurante Turistico La Cabafa pertenece a la primera dimension cuyo valor promedio es el
mas alto, discrepando con los autores del mencionado estudio debido a la realidad planteada,
dejando en claro que para un servicio fisico se necesita el contacto personal para que el cliente
perciba ese ambiente el cual pueda ayudar a decidir cual es su mejor opcion, no obstante, se
Ilega a determinar de que para ambos el modelo planteado en la primera dimension es de las

mas importantes.

Mientras tanto, Shahriar, D’ Ambra y Ray (2010), en su estudio la calidad de interaccion
tiene en valor de 89% por encima de las otras dimensiones implicando que tuvo el mayor reflejo
de la calidad general del servicio, seguida de la calidad de los resultados y la calidad de la
plataforma (reemplaza a la dimensién ambiente fisico, de acuerdo al contexto de estudio)
aunque los resultados muestran diferencias en los componentes al reflejar la calidad general
del servicio; sin embargo, se observa que las diferencias en las magnitudes eran pequefias y
que estos tres componentes principales eran importantes para los clientes, también significa
que los servicios de telemedicina deben prestarse a través de una plataforma movil robusta, lo
que garantiza una interaccion dindmica y un beneficio significativo para satisfacer las
necesidades de atencién médica deseadas de los clientes; esto respalda el resultado realizado
en el Restaurante Turistico La Cabafa que concluyo que tiene la media méas alta con los
porcentajes mas altos con respecto a las subdimensiones, resaltando que es la dimension mas

importante para empezar un estudio de la calidad de servicio.

De acuerdo a la tabla N° 8, en el segundo objetivo que es determinar el nivel de la calidad
de los resultados del personal de la empresa Restaurante Turistico La Cabafia cuya media es de
3, 2866 siendo la segunda con el promedio mas alto segin el modelo propuesto,
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Yaobin et al. (2009) con respecto a la segunda dimension dicen que fueron los primeros en
examinar el efecto moderador de la imagen corporativa en la calidad del servicio y mostraron
que la imagen corporativa tenia efectos moderadores significativos sobre los impactos de los
resultados y las cualidades ambientales en la calidad del servicio de intermediacion movil,
dicho esto se tiene que aclarar en lo que respecta al ambito gastronomico y de calidad de
servicio que ofrece el Restaurante Turistico La Cabafia, los investigadores fueron los primeros
en evaluar completamente esta dimension de acuerdo al modelo planteado por Brady y Cronin,
adaptando los items a la realidad en la que se encuentra la empresa, resaltando que es la segunda
dimension con el valor promedio mas alto sobrepasando el valor 3 en la escala tipo Likert;
haciendo mencién a Gronroos (1984) quien declar6 que “la imagen positiva del restaurante del
consumidor le hace encontrar excusas para sus experiencias negativas. . . una imagen negativa
puede aumentar facilmente los problemas percibidos con la calidad del servicio. Ademas, la

mala imagen probablemente se volvera aiin més desfavorable”.

De acuerdo a la tabla N° 8, en el tercer objetivo que es determinar la percepcion del cliente
sobre el ambiente fisico del Restaurante Turistico La Cabafia cuya media es de 3,1007 siendo
la tltima dimensién con el promedio mas bajo de entre las tres, pero que apenas se mantiene

en el valor 3 segun la escala tipo Likert.

De tal modo que Calabuig et al. (2012), en su estudio explica que las instalaciones y
equipamiento son aspectos importantes en el servicio, tal lo afirma Howat et al. (1996), por
otro lado, Papadimitrious y Karteroliotis (200) incluyen dimensiones separadas con términos
distintos y contextos opuestos (instalaciones, localizaciéon y equipamiento) respectivamente;
para el Restaurante Turistico La cabafia la dimension ambiente fisico quedé en el ultimo lugar
de acuerdo a las medias obtenidas, segln la escala tipo Likert esta en la media necesaria siendo
vista positivamente y por lo cual se debe mejorar, debido al contexto de las realidades los

términos cambiaran, también debido a la necesidad de la investigacion.
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V. Conclusiones

De acuerdo al objetivo general se concluye que la media hallada fue de 3,50, siendo un valor
tolerante para el andlisis de la calidad de servicio. Asi mismo, se evidencid que de aplicar una
buena calidad de servicios esto generara beneficios y una diferenciacion positiva, porque la
misma competencia que existe en el mercado ha creado altos estandares de cuidado para los
clientes, cubriendo sus necesidades, tendiendo como referencia la expectativa cambiante con

la que eligen sus productos o servicios.

Con respecto a la calidad de las interacciones se llegé a la conclusién de que el cliente valora
mucho la forma de cémo se comporta el personal, desde su actitud que se califica con valores
4y 5 en laescalatipo Likert resaltando esta subdimension como uno de sus puntos a favor, asi
mismo el comportamiento de los colaboradores es amable teniendo la disposicion de atender
adecuadamente de forma competente y profesional, asi mismo el personal es eficiente y sabe
guardar la discrecion y respeto hacia el cliente, por otro lado, la experiencia que muestran al
conocer el servicio en general se percibid por los clientes de forma agradable porque se dieron
a entender y sobresalieron en la capacidad de demostrar que sabian lo que vendian, de esta

manera es la dimension con més valor con una media de 4,11, calificando con un nivel regular.

En la dimension de calidad de resultado se concluye que los valores involucrados como
tiempo de espera, elementos tangible y valencia del servicio son apreciados por el cliente,
dejando una buena impresion, dejando esa dimension como segunda mas satisfecha en cuanto
a resultados, pero se debe mejorar algunos aspectos para poder estar al nivel que se requiere,
como el tiempo de espera que se mantiene en un valor 3 y 4 en la escala tipo Likert, dejando
en claro que para esperar el servicio esta dentro del tiempo que se menciona cuando se pregunta
al momento de hacer el pedido por parte del cliente, asi mismo para los elementos tangibles se
Ilega a la conclusion que, la mayoria de clientes lo califican entre el valor 2 y 3 en la escala
tipo Likert, percibiendo que los bienes materiales 0 mobiliario no se encuentra en buen estado
para ser un restaurante turistico, por ultimo en la valencia del servicio se tiene que, se encuentra
entre los valores 3 y 4 de la escala tipo Likert, demostrando que estan conformes con el valor
del servicio, no existen exageraciones que hagan sentir mal al cliente, por otro lado, se obtuvo

una media de la dimensién de 3,29, calificando con un nivel regular.

Sobre la dimension del ambiente fisico los clientes no se sienten tan augusto con las

instalaciones, las condiciones ambientes que estan en un valor 3 en la escala tipo Likert genera
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un cierto grado de desconfianza al momento de tomar el servicio, pero no solo es cuestion de
infraestructura, también en la forma en que se encuentra disefiada la instalacion al cual los
clientes le dan un valor 2 en la escala tipo Likert, lo que da a entender que existe conciencia
que las instalaciones no son del todo seguras o no cumplen algunas caracteristicas necesarias,
por otro lado, esté la gestualidad que influye en una conversacion dependiendo el momento en
que se toma el servicio, siendo la dimension que apenas alcanza el valor permitido para ser
aceptable para la investigacion, asi mismo, se obtuvo una media de 3,28, calificando esta

dimension con un nivel regular.



44

VI. Recomendaciones

En términos generales de acuerdo a la situacién y con respecto a la calidad de servicios en
general se recomienda establecer un proceso de induccion para cada colaborador antes de
empezar a trabajar para dar a conocer los objetivos, las metas, la vision, la mision y los valores,
y que paulatinamente mediante reuniones ya sean quincenales o0 mensuales se refuerce este

proceso.

Si bien es cierto que la actitud, el comportamiento y la experiencia que poseen los
colaboradores del Restaurante Turistico La Cabafia son las adecuadas, se recomienda capacitar
al personal debido a que tienen el tiempo suficiente como para poder establecer conexiones
mas cercanas Y ofrecer un trato mas cordial y amigable, sin importar la situacion en la que se

encuentren.

Se debe establecer un sistema para controlar la planeacion de las actividades de la empresa
y en el tiempo de espera al brindar el servicio, asi mismo dar un seguimiento de las actividades
diarias y que son delegadas al personal para su control y buen resultado, de la misma manera
poco a poco invertir en una nueva compra de mobiliario para que tome el aspecto que se
recomienda a un restaurante turistico, por otro lado, se recomienda tomar en consideracion las

opiniones de los clientes para evitar futuros altercados.

Proponer un sistema de incentivos a los colaboradores, donde exista reconocimiento para
que se sienta motivados al momento de brindar el servicio, asi mismo, implementar programas
para el control del mantenimiento de la infraestructura y mejoramiento del mismo, en los

puntos mas resaltantes como el mobiliario y partes decorativas dentro del local.

Implementar una cartilla con el contenido de cada producto que se sirve en el restaurante,
por motivo si existe alguna duda o se quisiera mas detalles se entregard al cliente para evitar
problemas en el tiempo de atencion, algo importante que se debe realizar es actualizar la cartilla

sobre los platos que se sirven durante el dia.
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VIII. Anexos

Anexo 1:

USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogravejo

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela de Administracién de Empresas

INTRODUCCION: El presente cuestionario sirve para determinar la mejora de la calidad de
servicio al cliente en la empresa Restaurante Turistico “La Cabafa” con la finalidad de
contribuir a la satisfaccion de los clientes. La informacidn que se obtenga es confidencial y los
resultados seran con fines estrictamente académicos, y de contribucion con el proyecto.

Agradecemos su amable colaboracion.

1. Sexo:
( ) Masculino
( ) Femenino

2. Edad:
( ) Menos de 30 afios
( ) De 30 a 39 afios
( ) De 40 a 49 afios
( ) De 50 a més

3. Estado civil:
( ) Soltero
( ) Casado
( ) Divorciado (a)
( ) Viudo

4. Personas a cargo:
( ) Ninguna
( ) 1 persona
( ) 2 personas
( ) 3 amés personas



A continuacion, marque (X) segun la escala que va de 1-5 siendo:

1 2 3 4 5
Muy en En Ni de acuerdo | De acuerdo | Muy de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo
N° |ITEMS 112
1 | El personal es competente y profesional
2 | El personal es atento a las necesidades del cliente
3 | La actitud del personal es siempre positiva
4 | El personal actda con discrecion y respeta la intimidad del cliente
5 | El personal es amable y atento
6 | El personal esta siempre a disposicién del comensal
7 | El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un pronto servicio
8 | El personal tiene conocimiento del servicio que brinda
9 | El personal conoce la trascendencia de la empresa
10 | El tiempo de espera para obtener el servicio es satisfactorio
11 |Laatencion para resolver problemas es rapida y sin inconvenientes
12 | Las dependencias fisicas son cuidadas y aptas para el servicio
13 | El personal tiene un aspecto agradable
14 | El equipamiento es suficiente y moderno
15 | El pago por el servicio brindado es el correcto
16 | Siente aprecio por el servicio brindado
17 | El restaurante se encuentra localizado estratégicamente
18 | Es facil de ubicar la instalacion
19 | Cuentas con las medidas de seguridad adecuadas
20 |Lainfraestructura es la adecuada
21 | Las instalaciones son seguras
22 | Cumple con las caracteristicas de un Restaurante Turistico
23 | El lenguaje durante la atencion es la adecuada
24 | La forma de expresarse es clara
25 | Existe comunicacion no verbal
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Anexo 2: Resultados generales de las dimensiones

Tabla 17. Tablas de resultados generales de las dimensiones

49

CALIDAD DE SERVICIO

Dimension Sub-dimensidn N° Item 1 2 3 4 5
1  El personal es competente y profesional 0.0% 00% 94% 435% 47.1%
Actitud 2  El personal es atento a las necesidades del cliente 00% 00% 4.7% 659% 29.4%
3 Laactitud del personal es siempre positiva 00% 0.0% 21.2% 51.8% 27.1%
Calidad _ 4  El personal actia con discrecion y respeta la intimidad del cliente  0.0% 0.0% 15.9% 57.6% 26.5%
de las Comportamiento 5 El personal es am_able y aten_to N 0.0% 0.0% 30.0% 453% 24.7%
interacciones 6 El personal esta siempre a disposicion del comensal 0.0% 0.0% 20.0% 529% 27.1%
7 El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un pronto 0.0% 1.8% 12.9% 65.3% 20.0%

Experiencia servicio

8 El personal tiene conocimiento del servicio que brinda 00% 0.0% 11.2% 64.1% 24.7%
9 El personal conoce la trascendencia de la empresa 0.0% 0.0% 20.6% 54.7% 24.7%
Tiempo de 10 El tiempo de espera para obtener el servicio es satisfactorio 11.8% 26.5% 20.0% 253% 16.5%
espera 11 Laatencidn para resolver problemas es rapida y sin inconvenientes 7.1% 18.8% 34.7% 30.0% 9.4%
12 Las dependencias fisicas son cuidadas y aptas para el servicio 10.6% 27.6% 54.7% 7.1% 0.0%
Calidad Elementos tangibles 13  El personal tiene un aspecto agradable 0.0% 0.0% 324% 39.4% 28.2%
del resultado 14  El equipamiento es suficiente y moderno 41% 39.4% 32.9% 18.8% 4.7%
Valencia del servicio 15 El pago por el servicio brindado es el correcto 00% 00% 37.1% 524% 10.6%
16 Siente aprecio por el servicio brindado 00% 4.7% 50.0% 34.7% 10.6%
17 El restaurante se encuentra localizado estratégicamente 00% 7.1% 359% 21.2% 35.9%
Condiciones ambientales 18 Es fécil de ubicar la instalacién 0.0% 8.8% 39.4% 11.8% 40.0%
] 19 Cuentas con las medidas de seguridad adecuadas 71% 47.6% 42.9% 2.4% 0.0%
Ambiente Disefio de las 20 La infraestructura es la adecuada 94% 61.2% 247% 4.7% 0.0%
fisico instalaciones 21 Las instalaciones son seguras 47% 56.5% 36.5% 2.4% 0.0%
22 Cumple con las caracteristicas de un Restaurante Turistico 0.0% 13.5% 50.6% 25.9% 10.0%
23 El lenguaje durante la atencién es la adecuada 0.0% 24% 682% 253% 4.1%
Condiciones para 24 Laforma de expresarse es clara 00% 4.1% 453% 41.8% 8.8%
socializar 25  Existe comunicacion no verbal 24% 182% 59.4% 159% 4.1%




Anexo 3: Tablas estadisticas y figuras

Sub-Dimensién: Actitud

Tabla 18. Actitud - Estadistico 01

Estadisticos

Actitud
N Valido 170
Perdidos 0
Media 4,23
Desviacion estandar 427
Percentiles 33,33333333 4,00

66,66666667 4,33

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 19. Actitud - Estadistico 02

Actitud
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Ni de acuerdo ni en 4 2,4 2,4 2,4
desacuerdo
3 4 2,4 2,4 4,7
4 20 11,8 11,8 16,5
De acuerdo 43 25,3 25,3 41,8
4 49 28,8 28,8 70,6
5 43 25,3 25,3 95,9
Muy de acuerdo 7 4,1 4,1 100,0
Total 170 100,0 100,0

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 2. Actitud

Subdimension: Actitud
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Fuente: extraido de la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.

Sub-Dimensién: Comportamiento

Tabla 20. Comportamiento - Estadistico 01

Estadisticos
Comportamiento

N Valido 170

Perdidos 0
Media 4,04
Desviacion estandar ,538

Percentiles 33,33333333 3,67

66,66666667 4,33
Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 21. Comportamiento - Estadistico 02

Comportamiento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Ni de acuerdo ni en 11 6,5 6,5 6,5
desacuerdo
3 12 7,1 7,1 13,5
4 44 25,9 25,9 39,4
De acuerdo 35 20,6 20,6 60,0
4 25 14,7 14,7 74,7
5 32 18,8 18,8 93,5
Muy de acuerdo 11 6,5 6,5 100,0
Total 170 100,0 100,0

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracién Propia

Figura 3. Comportamiento

Subdimension: Comportamiento
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Fuente: extraido de la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.

Sub-Dimension: Experiencia



Tabla 22. Experiencia - Estadistico 01

Estadisticos

Experiencia

N Valido 170
Perdidos 0

Media 4,07

Desviacion estandar ,460

Percentiles 33,33333333 4,00

66,66666667 4,33
Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 23. Experiencia - Estadistico 02

Experiencia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 3 3 18 1,8 18
NI DE ACUERDO NI 4 2,4 2,4 4,1
EN DESACUERDO
3 12 7,1 7,1 11,2
4 23 13,5 13,5 24,7
DE ACUERDO 55 32,4 32,4 57,1
4 39 22,9 22,9 80,0
5 34 20,0 20,0 100,0
Total 170 100,0 100,0

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia



Figura 4. Experiencia

Subdimensién: Experiencia
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Fuente: extraido de la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.

Dimensién: Calidad de las interacciones

Tabla 24. Calidad de las interacciones - Estadistico 01

Estadisticos
Calidad de las interacciones

N Valido 170

Perdidos 0
Media 411
Desviacién estandar ,353

Percentiles 33,33333333 4,00

66,66666667 4,33
Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracién Propia




Tabla 25. Calidad de las interacciones - Estadistico 02

Calidad de las interacciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vaélido 3 3 1,8 18 1,8
3 4 2,4 2,4 4,1
4 4 2,4 2,4 6,5
4 4 2,4 2,4 8,8
4 4 2,4 2,4 11,2
4 16 9,4 9,4 20,6
4 4 2,4 2,4 22,9
4 16 9,4 9,4 32,4
De acuerdo 20 11,8 11,8 44,1
4 3,5 3,5 47,6
4 4,7 4,7 52,4
4 20 11,8 11,8 64,1
4 24 14,1 14,1 78,2
4 7 4,1 4,1 82,4
5 19 11,2 11,2 93,5
5 8 4,7 4,7 98,2
5 3 1,8 18 100,0
Total 170 100,0 100,0

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 5. Calidad de las interacciones

DIMENSION: CALIDAD DE LAS INTERACCIONES
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Fuente: extraido de la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.

Sub-Dimension: Tiempo de espera

Tabla 26. Tiempo de espera - Estadistico 01

Estadisticos
Tiempo de espera

N Valido 170

Perdidos 0
Media 3,12
Desviacion estandar 1,060

Percentiles 33,33333333 2,50

66,66666667 4,00
Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 27. Tiempo de espera - Estadistico 02

Tiempo de espera

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en desacuerdo 8 4,7 4,7 4,7
2 8 4,7 4,7 9,4
En desacuerdo 16 9,4 94 18,8
3 45 26,5 26,5 45,3
Ni de acuerdo ni en 18 10,6 10,6 55,9
desacuerdo
4 16 9,4 9,4 65,3
De acuerdo 23 13,5 13,5 78,8
5 32 18,8 18,8 97,6
Muy de acuerdo 4 2,4 2,4 100,0
Total 170 100,0 100,0

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia

Figura 6. Tiempo de espera

Subdimension: Tiempo de espera
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Fuente: extraido de la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.
Sub-Dimension: Elementos tangibles



Tabla 28. Elementos Tangibles - Estadistico 01

Estadisticos
Elementos tangibles

N Valido 170

Perdidos 0
Media 3,12
Desviacion estandar ,499

Percentiles 33,33333333 3,00

66,66666667 3,33
Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 29. Elementos Tangibles - Estadistico 02

Elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 4 2,4 2,4 2,4
2 15 8,8 8,8 11,2
3 31 18,2 18,2 29,4
Ni de acuerdo ni en 42 24,7 24,7 54,1
desacuerdo
3 40 23,5 23,5 77,6
4 22 12,9 12,9 90,6
De acuerdo 16 9,4 94 100,0
Total 170 100,0 100,0

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia



Figura 7. Elementos Tangibles

Subdimensién: Elementos tangibles
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Fuente: extraido de la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.

Sub-Dimension: Valencia del servicio

Tabla 30. Elementos Tangibles - Estadistico 01

Estadisticos
Valencia del servicio

N Valido 170

Perdidos 0
Media 3,62
Desviacion estandar 546

Percentiles 33,33333333 3,50

66,66666667 3,50
Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 31. Elementos Tangibles - Estadistico 02

Valencia del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido 3 4 2,4 2,4 2,4
Ni de acuerdo ni en 31 18,2 18,2 20,6
desacuerdo
4 86 50,6 50,6 71,2
De acuerdo 27 15,9 15,9 87,1
5 12 7,1 7,1 94,1
Muy de acuerdo 10 59 59 100,0
Total 170 100,0 100,0

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracién Propia

Figura 8. Elementos Tangibles

Subdimension: Valencia del servicio
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Fuente: extraido de la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.

60



Dimensién: Calidad del resultado

Tabla 32. Calidad del resultado - Estadistico 01

Estadisticos
Calidad del resultado

N Vélido 170

Perdidos 0
Media 3,29
Desviacion estandar 492

Percentiles 33,33333333 3,00

66,66666667 3,56
Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 33. Calidad del resultado - Estadistico 02

Calidad del resultado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 4 2,4 2,4 2,4
2 4 2,4 2,4 4,7
3 12 7,1 7,1 11,8
3 2,4 2,4 14,1
3 4,7 4,7 18,8
3 12 7,1 7,1 25,9
3 7 4,1 4,1 30,0
Ni de acuerdo ni en 8 4,7 4,7 34,7
desacuerdo
3 4 2,4 2,4 37,1
3 12 7,1 7,1 44,1
3 7 41 4,1 48,2
3 3 1,8 1,8 50,0
3 7 41 4,1 54,1
3 4 2,4 2,4 56,5
4 3 1,8 1,8 58,2
4 20 11,8 11,8 70,0
4 8 4,7 4,7 74,7
4 4 2,4 2,4 77,1
4 3 1,8 1,8 78,8
4 8 4,7 4,7 83,5
4 4 2,4 2,4 85,9
4 8 4,7 4,7 90,6
De acuerdo 8 4,7 4,7 95,3
4 4 2,4 2,4 97,6
4 4 2,4 2,4 100,0
Total 170 100,0 100,0

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia



Figura 9. Calidad del resultado

DIMENSION: CALIDAD DEL RESULTADO
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Fuente: extraido de la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.

Sub-Dimension: Condiciones ambientales

Tabla 34. Condiciones Ambientales - Estadistico 01

Estadisticos
Condiciones ambientales

N Valido 170

Perdidos 0
Media 3,36
Desviacién estandar ,605

Percentiles 33,33333333 3,00

66,66666667 3,67
Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 35. Condiciones Ambientales - Estadistico 02

Condiciones ambientales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 4 2,4 2,4 2,4
2 8 4,7 4,7 7,1
3 27 15,9 15,9 22,9
Ni de acuerdo ni en 27 15,9 15,9 38,8
desacuerdo
3 31 18,2 18,2 57,1
4 20 11,8 11,8 68,8
De acuerdo 42 24,7 24,7 93,5
4 11 6,5 6,5 100,0
Total 170 100,0 100,0

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia

Figura 10. Condiciones Ambientales

Subdimension: Condiciones ambientales
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Sub-Dimension: Disefo de las instalaciones

Tabla 36. Disefo de las instalaciones - Estadistico 01

Estadisticos
Disefio de las instalaciones

N Vélido 170

Perdidos 0
Media 2,65
Desviacion estandar 462

Percentiles 33,33333333 2,33

66,66666667 3,00
Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 37. Disefio de las instalaciones - Estadistico 02

Disefio de las instalaciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 8 4,7 4,7 4,7
En desacuerdo 11 6,5 6,5 11,2
2 52 30,6 30,6 41,8
3 35 20,6 20,6 62,4
Ni de acuerdo ni en 49 28,8 28,8 91,2
desacuerdo
3 11 6,5 6,5 97,6
De acuerdo 4 2,4 2,4 100,0
Total 170 100,0 100,0

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia



Figura 11. Disefio de las instalaciones

Subdimension: Disefio de las instalaciones
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Fuente: extraido de la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.

Sub-Dimension: Condiciones para socializar

Tabla 38. Condiciones para socializar - Estadistico 01

Estadisticos
Condiciones para socializar

N Valido 170

Perdidos 0
Media 3,29
Desviacion estandar ,507

Percentiles 33,33333333 3,00

66,66666667 3,67
Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia

66



Tabla 39. Condiciones para socializar - Estadistico 02

Condiciones para socializar

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido 3 30 17,6 17,6 17,6
Ni de acuerdo ni en 55 32,4 32,4 50,0
desacuerdo
3 23 13,5 13,5 63,5
4 47 27,6 27,6 91,2
De acuerdo 8 4,7 4,7 95,9
5 2,4 2,4 98,2
Muy de acuerdo 1,8 1,8 100,0
Total 170 100,0 100,0

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia

Figura 12. Condiciones para socializar

Subdimension: Condiciones para socializar
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Fuente: extraido de la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.
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Dimensién: Ambiente fisico

Tabla 40. Ambiente Fisico - Estadistico 01

Estadisticos
Ambiente fisico

N Vélido 170

Perdidos 0
Media 3,10
Desviacion estandar ,352

Percentiles 33,33333333 2,89
66,66666667 3,22

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 41. Ambiente Fisico - Estadistico 02

Ambiente fisico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 2 8 4,7 4,7 4,7
3 4 2,4 2,4 7,1
3 19 11,2 11,2 18,2
3 4 2,4 2,4 20,6
3 4 2,4 2,4 22,9
3 23 13,5 13,5 36,5
Ni de acuerdo ni en 12 7,1 7,1 43,5
desacuerdo
3 4 2,4 2,4 45,9
3 19 11,2 11,2 57,1
3 12 7,1 7,1 64,1
3 8 4,7 4,7 68,8
3 11 6,5 6,5 75,3
3 11 6,5 6,5 81,8
3 8 4,7 4,7 86,5
4 16 9,4 9,4 95,9
4 4 2,4 2,4 98,2
4 3 1,8 1,8 100,0
Total 170 100,0 100,0

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 13. Ambiente Fisico

DIMENSION: AMBIENTE FiSICO
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Fuente: extraido de la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.

Tabla 42. Calidad de servicio - Estadistico 01

Estadisticos
Calidad de servicio

N Valido 170
Perdidos 0
Media 3,50
Desviacion estandar ,270
Percentiles 33,33333333 3,37
66,66666667 3,63

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 43. Calidad de servicio - Estadistico 02

Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido 3 3 18 1,8 18
3 4 2,4 2,4 4,1
3 8 4,7 4,7 8,8
3 4 2,4 2,4 11,2
3 4 2,4 2,4 13,5
3 8 4,7 4,7 18,2
3 4 2,4 2,4 20,6
3 12 7,1 7,1 27,6
3 8 4,7 4,7 32,4
3 4 2,4 2,4 34,7
3 4 2,4 2,4 37,1
3 4 2,4 2,4 39,4
3 4 2,4 2,4 41,8
3 4 2,4 2,4 44,1
3 4 2,4 2,4 46,5
4 3 1,8 1,8 48,2
4 4 2,4 2,4 50,6
4 11 6,5 6,5 57,1
4 4 2,4 2,4 59,4
4 12 7,1 7,1 66,5
4 7 4,1 4,1 70,6
4 8 4,7 4,7 75,3
4 4 2,4 2,4 77,6
4 4 2,4 2,4 80,0
4 4 2,4 2,4 82,4
4 4 2,4 2,4 84,7
4 8 4,7 4,7 89,4
4 4 2,4 2,4 91,8
4 7 4,1 41 95,9
4 4 2,4 2,4 98,2
4 3 18 1,8 100,0
Total 170 100,0 100,0

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracion Propia



71

Figura 14. Calidad de servicio
CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje

Fuente: extraido de la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.

Tabla 44 Medias de las dimensiones - Estadistico 01
Medias de las dimensiones

Media
Calidad de las 4,1131
interacciones
Calidad del resultado 3,2866
Ambiente fisico 3,1007

Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 15. Medias de dimensiones
Media

Valores

CALIDAD DE LAS CALIDAD DEL AMBIENTE FiSICO
INTERACCIOMES RESULTADD
Fila

Fuente: extraido de la herramienta IBM SPSS 22 Statistics.

Tabla 45. Media de la variable- Estadistico 01

Media

Calidad de servicio 3,5001
Nota. Tabulado en la herramienta IBM SPSS 22 Statistics. Fuente: Elaboracién Propia




Anexo 4: Constancias de Validacion por Juicio de Expertos










