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PRESENTACION

Sefores miembros del jurado evaluador presento a vuestro conocimiento y criterio
cientifico el presente trabajo de investigacion titulado calidad de servicios en los recreos

campestres del valle del Chumbao, Andahuaylas - 2015.

La elaboracién de esta investigacion, se tom6é en cuenta las pautas para la
elaboracion de tesis y los procedimientos metodoldgicos, con dicha investigacion se espera
cumplir con el reglamento de grados y titulos de la Universidad Nacional José Maria

Arguedas, para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion de Empresas.

El trabajo de investigacion tiene como propdsito fundamental describir como es la
calidad de servicio que se brindan a los clientes los recreos campestres para asi lograr la

satisfaccion de los clientes e incrementar su liquidez.

Los resultados de esta investigacion nos ayudara a obtener una informacion sobre
coémo se encuentra la calidad de servicio en los recreos campestres del valle del Chumbao
si los gerentes cumplen con los procedimiento de calidad y asi poder ofrecer un buen

servicio y de esta manera poder lograr y cumplir con toda las expectativa del cliente.

El presente trabajo de investigacion parte de la descripcion de la calidad de servicio
en los recreos campestres para luego plantear el problema, objetivos, justificacion de la
investigacion, marco teorico, hipétesis, metodologia de investigacion y resultados de la

investigacion.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realiz6 en los recreos campestres del valle
del Chumbao de Andahuaylas y se tomd en cuenta a los clientes que concurren a los
recreos campestres a disfrutar de los potajes y paisajes que se nos ofrece. El presente
trabajo de investigacion es de enfoque cuantitativo de tipo sustancial que tuvo como
objetivo principal describir la calidad de servicio en los recreos campestres, asimismo
permitié conocer la calidad de servicio en base de cinco dimensiones (elementos tangibles,

confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia).

Para la obtencion de la informacion se aplicé una encuesta de opinidén sobre la
calidad de servicio a 259 clientes entre varones y mujeres, los cuales asistieron los dias
domingos del mes de noviembre del afio 2015. En relacion al instrumento de recoleccion
de datos se aplicé un cuestionario para la variable. El cuestionario de calidad de servicio
tuvo 28 items con una amplitud de escala de categorias (siempre, casi siempre, neutral,

casi nunca y nunca).

La valides y la confiabilidad del instrumento fueron realizadas segun el coeficiente
de alfa de Cronbach y los resultados obtenidos fueron de 0.9 para el cuestionario de calidad

de servicio por lo tanto los instrumentos son fiables y consistentes.

Las conclusiones a la que llego mediante este estudio, muestran un resultado de
42.47% del total de los clientes encuestados manifiesta que la calidad de servicio que
brinda los recreos campestres casi siempre cumplen con sus expectativas ya que los
propietarios se preocupan mas en los elementos tangibles, confiabilidad; descuidando
otros aspectos como son la capacidad de respuesta, garantia y empatia que son muy

importantes para que un negocio prospere.

Palabras claves: calidad de servicio, elementos tangibles, confiabilidad, capacidad

de respuesta, garantia y empatia.
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ABSTRACT

This research was conducted in the countryside recreations Valley Chumbao of
Andahuaylas and took into account customers attending the countryside breaks to enjoy
the dishes and landscapes that it offers. This research is quantitative approach substantially
type main objective was to describe the quality of service in the countryside breaks, also it
allowed to know the quality of service based on five dimensions (tangibles, reliability,

responsiveness, assurance and empathy).

To obtain information an opinion poll is applied on the quality of service to 259
customers between men and women, who attended on Sundays in November 2015. In
relation to the instrument of data collection applied a questionnaire for the variable. The
questionnaire quality of service was as 28 items with an amplitude of category scale

(always, almost always neutral, rarely and never).

The validity and reliability of the instrument were carried out according to the
Cronbach's alpha coefficient and the results were 0.9 for the quality of service questionnaire

therefore the instruments are reliable and consistent.

The conclusions to which | came by this study show a result of 42.47% of customers
surveyed said that the quality of service provided by the countryside recreational almost
always meet their expectations as the owners are more concerned with the tangible
elements , reliability; neglecting other aspects such as responsiveness, assurance and

empathy are very important for a business to prosper.

Keywords: quality of service, tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy
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INTRODUCCION

La definicion de calidad de servicio al cliente se entiende como cumplir con los
requisitos que exige el cliente, ya que el satisfacerlos debe ser parte fundamental de la
filosofia de negocios y el enfoque central del plan estratégico de toda empresa o negocios
ya que el mejorar continuamente el producto y el servicio de calidad significa el elemento

clave del éxito de la empresa.

También se encuentra cinco dimensiones que son factor importante para brindar un
servicio de calidad que son los elementos tangibles es la arquitectura, disefio, distribucién,
alfombras, mesas, iluminacién, colores en la pared, presentacién del personal, etc.;
Confiabilidad o fiabilidad es la capacidad de ejecutar el servicio prometido en forma digna
de confianza y con presion; Capacidad de respuesta refleja el compromiso de una empresa
de ofrecer sus servicios de manera oportuna; Garantia o seguridad conocimiento y cortesia
de los empleados y su capacidad para inspirar confianza y seguridad; Empatia cuidado,
atencion personalizada dada a los clientes también es la capacidad de experimentar los

sentidos de otros como propios.

Los objetivos de este estudio es determinar la calidad de servicio en los recreos
campestres del valle del Chumbao, Andahuaylas. Para el desarrollo de este estudio
inicialmente se elabord un cuestionario estructurado y se aplicé a 259 clientes, de un total
de 1599.

La presente investigacion esta estructurada de la siguiente manera:

En el primer capitulo se realizé el planteamiento del problema y la formulacion del
problema general y especificos. Incluye los objetivos generales y especificos; la

justificacion e importancia del trabajo de investigacion y la delimitacion de la investigacion.

En el segundo capitulo estan los antecedentes bibliograficos, las bases tedricas
como definicién de calidad, de servicio y calidad de servicio, clasificacion, deficiencia de la
calidad de servicio, elementos, caracteristica, modelo SERVQUAL vy el glosario de términos

técnicos.

En el tercer capitulo se desarrolla la hipotesis general, hipétesis especificas, la

matriz de operacionalizacion de variables, el enfoque de estudio, tipo de estudio, disefio de

15



investigacion, se determiné la poblacion y obtuvo el procedimiento muestral, se menciona

técnicas e instrumento de recoleccién de datos y método analisis de datos.
En el cuarto capitulo se desarroll6 la presentacion de resultados con tablas, graficos

y su interpretacion. Finalmente estan las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas, anexos.

16



1.1

CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema

Conforme transcurre el tiempo las exigencias para las empresas que se
dedican a ofrecer servicios no se hace esperar, el cliente cada dia demanda mayor
calidad en el momento de requerir algun tipo de servicio para satisfacer sus
necesidades. Esto obliga a las empresas a elevar esfuerzos para lograr posicionarse

en el mercado.

El mercado es cada vez mas exigente frente a la calidad de servicio que
quieren obtener, las empresas han tratado de sobresalir aplicando diversas
tendencias administrativas con el objetivo de ser mas competitivas en un mundo tan
globalizado como lo es ahora. La calidad de servicio toma gran importancia en todos
los negocios a nivel mundial y esto se da por los factores del avance tecnologico, la
globalizacién e intensidad de competencia los cuales han provocado importantes
cambios en la manera de cdmo enfrentarse a los mercados por el simple hecho de

que los clientes exigen siempre lo mejor.

Hoy en dia con los constantes cambios y la facilidad con que se procesa la
informacion a nivel mundial, el Peru es reconocido por su gastronomia, ademas de
ser un pais que influye mucho en sus destinos turisticos; los restaurantes campestres
son el punto estratégico para reunirse a degustar estos apetitosos platillos que
brindan diversas variedades de sabores para los diferentes gustos. Por consiguiente
la Calidad del Servicio al Cliente es un factor cualitativo dentro de la empresa por ello
es necesario medirla para poder controlarla, y al no evaluarla puede generar pérdidas
cuantiosas de dinero y generar aspectos negativos en los objetivos que se desean

lograr.
En el Peru el mercado de consumidores cada dia crece y cada vez se hace

mas exigente, y quizas la mayoria de los empresarios y propietarios de empresas no

buscan mejorar la satisfaccion de los clientes que demandan de los servicios.
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El departamento de Apurimac cuenta con lugares turisticos grandiosos que
atraen a muchos visitantes de las distintas zonas del Peru, por ello la atencion al
cliente de los distintos restaurantes campestres de la zona debe ser superior al
prestado en otros lugares. Al ofrecer un mejor servicio, éstos se encontraran
satisfechos y por ende la empresa obtendra mejores resultados econdomicos y

financieros y su rentabilidad tendra consecuencias positivas.

Los establecimientos de comida ocupan un segmento amplio que es rentable
y redituable en gran medida si lleva de la mano una buena administracion. En un
restaurante lo unico que se vende no es solo el servicio, sino también el producto, el
cual es representado por la comida y las bebidas que se sirven en el establecimiento,
la forma en la que es entregado el producto es el servicio que consiste en atender a
los clientes desde su llegada hasta su partida creando una experiencia placentera.
Esta situacion esta siendo descuidada por los empresarios que no buscan mejorar la

satisfaccion de los clientes que demandan de los servicios.

En la provincia de Andahuaylas especialmente el Valle del Chumbao donde
cada afo se va incrementando el numero de recreos campestres que piensan que
solo se debe lucrar con los clientes y descuidan el servicio que estos quieren recibir
quizas porque estos empresarios posiblemente no desean cambiar su forma
tradicional de servicios y puede ser que se opongan a cambios constantes y mucho
menos toman en cuenta la opinion de los clientes; por esta razon los clientes tienen

preferencias por determinados establecimientos que otros .

Algunos propietarios de los recreos campestres del Valle del Chumbao,
posiblemente no le dan importancia a los beneficios que ofrece la empresa en calidad
de servicio al cliente y como este puede favorecer e incrementar sus niveles de ventas
y por ende el aumento de numero de clientes. Al no aplicar la evaluacion del nivel de
satisfaccion de necesidades y expectativas podemos estar frente a pérdidas
econdmicas, de clientes cautivos y potenciales, porque no se esta cumpliendo con la

tarea de superar los requerimientos de los clientes.

A su vez se puede decir que algunos propietarios y empleados de los
establecimientos no cuentan con los conocimientos necesarios para proporcionar un
buen servicio a los clientes; también puede ser que simplemente no desean aplicar

cambios, para mejorar la situacion de la empresa, porque lo consideran como

18



1.2

aspectos irrelevantes. Se debe tener en cuenta que los clientes no solo buscan
calidad en el producto, sino también se basan en una serie de factores como la
infraestructura del local si la fachada se encuentra pintada, decorada tanto las mesas
como las paredes, si se encuentra limpia la parte interior o posterior del local;
también se puede decir que el personal contratado para la atencién de los clientes
no se encuentran adecuadamente capacitado al no utilizar un lenguaje adecuando
por esta razén los clientes se encuentran insatisfechos con la atencién que se presta

en los servicios de los recreos campestres.

Formulacién del problema

1.21 Problema general

¢, Como es la calidad de servicio en los recreos campestres del Valle del
Chumbao, Andahuaylas - 20157?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Como son los elementos tangibles en los recreos campestres del Valle
del Chumbao, Andahuaylas - 20157

b) ¢Como se puede mejorar la confiabilidad en los recreos campestres del
Valle del Chumbao, Andahuaylas - 20157

c) ¢Como es la capacidad de respuesta en los recreos campestres del Valle
del Chumbao, Andahuaylas, 20157

d) ¢Cudles son las garantias de seguridad que ofrece los recreos

campestres del Valle del Chumbao, Andahuaylas - 2015?

e) ¢(Cémo se da la empatia en los recreos campestres del Valle del
Chumbao, Andahuaylas - 20157?

19



1.3 Delimitacion

1.3.1

1.3.2

1.3.3

1.3.4

Delimitacion espacial

El ambito donde se desarrolld la investigacion es en el valle del
chumbao lo cual comprende los distritos de San Jer6nimo, Andahuaylas y
Talavera de la provincia de Andahuaylas departamento de Apurimac, que

esta conformado por todos los recreos turisticos de dicha localidad.

Delimitacion temporal

Segun el periodo de tiempo de la investigacion, es de corte
transversal, ya que se busca medir la satisfaccion en un momento dado,
por ello se realizé s6lo en un periodo determinado. En el que se aplico los

instrumentos elaborados en el mes de noviembre del 2015.

Delimitacion social

Para el desarrollo de la investigacion se tomara a los clientes que
van a consumir frecuentemente y también sera el personal que trabajan

en los recreos turisticos de la localidad.

Delimitacion teorica

a) Calidad de servicio: Actitud formada por medio de una evaluacion general
a largo plazo de desempefio de una empresa. (Hoffman & Bateson, 2012,
pag. 319).

b) Recreos campestres: Son establecimientos donde se expende comidas
tipicas de la regién que es ubicado en un ambiente natural y cuenta con

areas verdes y juegos infantiles y es ideal para una recreacion familiar.

1.4 Justificacion

Al presente trabajo de investigacion se le considera de vital importancia pues

coge como tema central la calidad de servicio que brinda en los recreos campestres
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del valle del Chumbao de Andahuaylas. El estudio de esta investigacion permitira
mejorar la satisfaccion del cliente y asi cumplir con todas sus expectativas, de esta
manera saber cuales son los aspectos del servicio que mas les importa a los clientes,
de manera que se puedan corregir aquellos puntos en los cuales no se ha logrado

satisfacer.

También es importante conocer la importancia que tiene la calidad del servicio
que nos permitira brindar al cliente una mejor atencion asi lograr su satisfaccion. Se
aportara conocimientos para que los empresarios privados opten por invertir en el
servicio permitiendo mejorar y cumplir con los estandares de calidad de servicio de
los recreos campestres lo cual permitira el incremento de clientes un alza en sus

ingresos.

1.4.1 Justificacion tedrica

La presente investigacion se realizara mediante la aplicacion de
diferentes conceptos tedricos lo cual permitan analizar los procedimiento que
nos proporcionan sobre la calidad de servicio; para asi establecer soluciones
a los distintos problemas que abordan la no existencia de una calidad de
servicio para asi logra la satisfaccion de los clientes en los diferentes recreos

campestres del valle del Chumbao de Andahuaylas.

1.4.2 Justificacion social

Los recreos campestres del valle del Chumbao de Andahuaylas, han
tenido muchas falencias en cuanto a la atencién del cliente y la satisfaccion
otros aspectos; pero si se utiliza estandares o modelos de calidad de servicio
se podria decir que se mostraria un gran impacto sobre la sociedad ya que al
poner en practica el cliente y/o usuario se sentiria satisfecho por la eficiente

atencion.

1.4.3 Justificacion institucional

La aportacién que dara la tesis sera a estudiantes de la carrera de
administraciéon de empresas por que sera un modelo que impulse y motive la

investigacion en los estudiantes; a su vez que los gerentes de los recreos
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campestres tomen mayor importancia en cumplir con las exigencias de calidad

y asi mejorar la atencion para satisfacer las necesidades de los clientes.

1.4.4 Justificacion practica
De acuerdo con los objetivos de estudio, su resultado permitira
analizar los procedimientos de calidad de servicio que los empresarios de los

distintos recreos campestres brindan.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Describir la calidad de servicio en los recreos campestres del Valle del
Chumbao, Andahuaylas — 2015

1.5.2 Objetivo especificos

a) Describir los elementos tangibles en los recreos campestres del Valle del
Chumbao, Andahuaylas - 2015.

b) Analizar la confiabilidad de los recreos campestres del Valle del Chumbao,
Andahuaylas-2015

c) Verificar la capacidad de respuesta de los recreos campestres del Valle
del Chumbao, Andahuaylas - 2015.

d) Analizar las condiciones de garantia en los recreos campestres del Valle
del Chumbao, Andahuaylas - 2015.

e) Describir la empatia que perciben los clientes en los recreos campestres
en el Valle del Chumbao, Andahuaylas - 2015
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2.1.

CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

a) Zepeda (2003) en la investigacion “Analisis de la calidad en el servicio de
un restaurante familiar en el estado de Chiapas” Escuela de Negocios -
Departamento de Administracion de Hoteles y Restaurantes Universidad
de las Américas Puebla - Cholula, Puebla, México. Se llegd a las

siguientes conclusiones:

¢ Se identificé por medio de cuestionarios las deficiencias en diversas
areas del restaurante, Los Faroles segun la percepcién del cliente. El
mayor numero de deficiencias se encontré en el servicio que se
recibid. La gente expreso su opinion en cuanto a que hace falta una
mejor capacitacion para los meseros que no saben actuar de manera

adecuada a las circunstancias que se presentan.

e La sazdén de los alimentos también recibié criticas muy variadas,
mientras hay gente a la que le gusta mucho la comida del restaurante
hay otros que no quedan del todo satisfechos. EI motivo de que
muchos regresen es porque les gusta el establecimiento en general.
El disefio exterior recibié muy buenas criticas. A la gente le gusta que

cuente con estacionamiento amplio y tenga una buena ubicacion.

e La decoracion en el interior del restaurante también recibié buenos
comentarios, ya que los murales que adornan el establecimiento le
gustan a la gente y en un lugar donde hace calor el hecho de que

cuente con aire acondicionado le da ventaja competitiva.

e Todos consideraron al restaurante como un establecimiento limpio y

que en general cumple con sus expectativas de calidad, de hecho los
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resultados en cuanto a expectativas de calidad y la idea de volver al

restaurante son afectados principalmente por el mal servicio.

En general la opinién de los clientes fue que estarian dispuestos a
volver a este establecimiento. Los resultados arrojados por la auditoria
interna mostraron que no se tiene un plan financiero que les sirva como
guia para saber si van bien en cuanto a presupuestos y no se tiene un
manual con politicas de la empresa donde se explique como dar
solucion a distintos problemas y qué posicién tomar, lo cual deriva en

gue cada problema sea tratado de manera distinta.

El restaurante cuenta con un solo gerente o jefe de piso que cumple
con los dos turnos del restaurante, lo cual provoca que no pueda rendir
de manera adecuada en el empleo. También se encontré que carece
de autoridad frente a los empleados. Al momento de contratar a los
empleados el restaurante Los Faroles carece de un perfil del puesto,
por lo que se contrata a quien mejor les parezca o a quien esta

disponible al momento que se necesita a alguien.

Los empleados presentan un problema de disciplina al que se le debe
dar solucion inmediata. Debido a la falta del plan financiero es dificil
hacer la planeacion futura porque no se tienen supuestos en qué
basarse. También se encontré que se necesita un control adecuado

en alimentos y bebidas para evitar pérdidas en el restaurante.

El departamento de compras de los alimentos presenta una mala
organizacion, ya que no cuenta con requisiciones de compra. Esto esta
relacionado con problemas que también se presentan en la recepcion
de productos, ya que no se tiene un area para la misma y con el
almacenamiento, debido a que no se lleva un control de almacén

adecuado.

En la preparacion de alimentos no se tienen recetas realmente
estandarizadas, pues aunque dicen preparar los productos siempre
igual, no se tiene un recetario con las porciones adecuadas para cada

platillo. Se encontro al igual que en las encuestas que se aplicaron a
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comensales que el servicio es el area mas débil de este restaurante,
porque los meseros carecen de una capacitaciéon adecuada. También
se encontré que se necesita un poco mas de enfoque en el aspecto
motivacional de los empleados ya que no se les motiva de ninguna

manera.

b) Ortiz (2005) en la investigacion “Programas de calidad en servicio en

restaurantes de lujo y primera categoria de la ciudad de Guayaquil’

Escuela superior politécnica del litoral facultad de ingenieria maritima y

ciencias del mar — Guayaquil, Ecuador. Se lleg6 a las siguientes

conclusiones:

El programa desarrollado en los meses de enero, febrero y marzo

del 2005 contd con la disposicion positiva de los propietarios del

restaurante, Dr. Enrique Guerrero y Sra. Pia Sanchez que permitieron que

el programa se viabilice de forma correcta.

Las conclusiones a las que se llega con la implantacion del proceso

son las siguientes:

La hipotesis ha sido comprobada en cuanto a la implantacién de
medidas correctivas a las definiciones percibidas de calidad ha
provocado una valorizacidén comparativamente mejor por parte de los

clientes.

Se valida el método utilizado cuando el mejoramiento de la calidad
percibida a través de las medidas correctivas implementadas es
afectado cuando una de las variables de investigacion se ve alterada
por una circunstancia externa incontrolable (falta de agua potable en

el local) y resulta ser valorada en grados significativamente negativa.
El mejoramiento de ciertos indicadores de calidad que no fueron

trabajados con medidas correctivas sugiere que existe una relacion

complementaria entre la mejoria programada de calidad y la
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percepcion de mejoria general. Esta condicion se plantea como una

nueva hipoétesis que podra ser comprobada en futuros estudios.

e A pesar de que un programa de calidad de servicio es solamente un
proceso de capacitacion, se puede concluir que la implementacion de
un pequefio modelo de instruccion a meseros afecta significativamente

la percepcion de calidad que tienen los clientes.

o Eltrabajo realizado en la implantacion del programa de calidad genero
en el investigador un afecto especial por el restaurante al trabajo en
pos de mejorar, encontrando las debilidades del servicio y generando

medidas que nos acerquen mas a la calidad deseada.

c) Nieto (2008) en la investigacion “Evaluacion de percepcion de la calidad
en el servicio del restaurante Asiatica”. Escuela de Negocios y Economia
- Departamento de Turismo -Universidad de las Américas Puebla -

Cholula, Puebla, México. Se llegé a las siguientes conclusiones:

e Se puede observar que mediante el procedimiento que se siguid
durante esta investigacion se logré cumplir el objetivo general
planteado inicialmente, el cual consiste en medir el nivel de calidad
percibido por los consumidores del restaurante Asiatika. Ya que, se
consiguieron identificar las areas en la cuales los clientes se mostraron

insatisfechos durante el servicio recibido.

e De la misma forma, se descubrieron las areas de fortaleza del
restaurante, lo cual representa una ventaja competitiva que no se debe
descuidar, ya que los clientes lo identifican como positivo para el

establecimiento.

e En el formato de evaluacion aplicado a los comensales fue bien
recibido, ya que solamente un porcentaje minimo no aceptd
responderlo. Asimismo, estos se mostraron receptivos a realizar
comentarios y sugerencias con el fin de que el restaurante mejorara
los aspectos que les causaron cierta insatisfaccion durante el

consumo.
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Uno de los resultados mas relevantes que se logro identificar es que
la rapidez del servicio fue sumamente criticada, ya que el 16.1%
consider6 que ésta fue de muy mala a regular, el dia en el que se
mostré mayor inconformidad en este aspecto fue el domingo, siendo
qgue se notd un descenso del 13% en comparacién con el promedio de
los demas dias fue el domingo, siendo que se notd un descensos del
13% en comparacion con el promedio de los demas dias, esto se debid
a que es el dia de mayor afluencia de personas, sin embargo, esto no
es una justificacion ya que el servicio tiene que ser en lo posible

constante en cada experiencia.

En segundo lugar se mostro cierto descontento con la relacion entre el
precio y la calidad, con un promedio de 4.31. Lo cual puede ser la
consecuencia de inconformidades en otros aspectos. Asimismo, los
resultados arrojaron que la calidad percibida varia de forma sustancial
entre los diferentes dias y en los horarios de comida y cena, el precio
y la calidad, con un promedio de 4.31. Lo cual puede ser la
consecuencia de inconformidades en otros aspectos. Asimismo, los
resultados arrojaron que la calidad percibida varia de forma sustancial

entre los diferentes dias y en los horarios de comida y cena.

Se encontrd, también, una diferencia negativa del 3.7% en el promedio
de todos los aspectos evaluados durante el periodo de la comida, en
comparacion con la cena. Por lo que, se identifica un nivel de calidad
poco constante, lo cual puede desconcertar a los clientes. Se remarco
que los clientes que visitaron el restaurante por primera vez y los que
asisten ocasionalmente evaluaron 4.3% mas bajo a como lo hicieron
los clientes frecuentes, lo cual puede representar un problema si se

quiere obtener clientes satisfechos a largo plazo.

La amabilidad y trato por parte de los empleados tuvo la mejor
aceptacion de los comensales. Lo cual representa un elemento de vital
importancia, ya que por este medio se pueden compensar algunos de
los aspectos negativos. De la misma manera, el 97% de los

encuestados afirmaron positivamente estar dispuestos a recomendar
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el restaurante a sus conocidos, lo cual muestra un alto grado de

satisfaccion.

e Las conclusiones a las cuales se llegaron a través de los resultados
de las percepciones de la experiencia de los clientes externos pueden
representar el punto de partida para la realizacion de un analisis
interno del funcionamiento de todas las areas del restaurante,
logrando asi replantear los elementos que no funcionen. Todo esto con
la meta de contar con una organizacién de calidad en todos los

aspectos y para todas las personas involucradas.

2.1.2 Antecedentes nacionales

a) Pérez (2014) en la investigacion “la calidad del servicio al cliente y su
influencia en los resultados econémicos y financieros de la empresa
restaurante campestre SAC — Chiclayo periodo enero a septiembre 2011
y 2012” — Facultad De Ciencias Empresariales Universidad Catdlica
Santos Toribio De Mogrevejo— Chiclayo. Se llegé a las siguientes

conclusiones:

o Resultados estudiados en la calidad del servicio revelan que la
empresa ofrece un servicio bueno, atiende moderadamente las
necesidades de sus clientes, sin embargo puede mejorar la prestacion
de su servicio para adelantarse a los requerimientos y asi superar las
expectativas del cliente, mientras la empresa ofrezca un mejor servicio

y los ingresos aumentaran mejorando sus resultados econémicos.

e La evaluacion financiera efectuada con respecto a la liquidez general
de la empresa no es buena y suficiente para permitirle seguir con sus
operaciones diarias, los ratios de gestion nos indican que la empresa
estd aprovechando todos sus recursos para poder mejorar esta
situacién, no hay rentabilidad apropiada por ende la empresa es
ineficiente, se encuentra debajo del promedio del sector y no ha
generado los ingresos que deberia, lo que indica que la empresa ha

realizado una deficiente gestion empresarial.
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o El servicio al cliente en la empresa se encuentra en un nivel aceptable
de prestacién de un servicio, debido a las mejoras que ha ido
implementando de un periodo a otro, la empresa es consciente que
los clientes de hoy son mas exigentes, y se requiere de una mayor
preparacion para la atencion al cliente personalizada, a una excelente
atencion al publico esto repercute en los ingresos de la empresa y ésta

pueda lograr una fidelizacion con los clientes por el servicio que presta.

e La infraestructura interviene visualmente en las decisiones de los
clientes, la percepcién de un ambiente limpio y cuidado crea un vinculo
favorable entre la empresa y sus clientes, la empresa obtuvo en los
resultados una satisfaccion positiva de los usuarios por la
infraestructura pero aun le falta organizar bien al personal para realizar
la limpieza correspondiente, los gastos para mantener este ambiente
natural limpio son considerables pero influyen en las decisiones de los
usuarios y aumentan la calidad del servicio al cliente.

¢ trofactor que involucra la calidad del servicio al cliente son los insumos
los cuales la empresa debe procurar mantener controlados desde su
compra hasta su utilizacion para evitar problemas en la preparacion de

los platos de comida.

b) Areche (2013) en la investigacion “La gestion institucional y la calidad en
el servicio educativo segun la percepcion de los docentes y padres de
familia del 3°, 4° y 5° de secundaria del colegio Maria Auxiliadora de
Huamanga — Ayacucho, 2011” facultad de educacién de la Universidad
Nacional Mayor de San Marco — Lima. Se llegd a las siguientes

conclusiones:

El analisis de los resultados del presente trabajo de investigacion

permitié concluir en lo siguiente:

¢ Existe una asociacion significativa entre la gestion institucional y la
calidad de servicio educativo en la escuela, ademas las categorias de
ambas variables se asocian entre si, siendo esta relacion positiva y

alta.
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e Se halla una relacion significativa entre la calidad del servicio
educativo y la organizacién de la gestion institucional, siendo esta

relacion positiva y alta.

e Se encuentra una relacion significativa entre la calidad del servicio
educativo y el liderazgo de la gestion institucional, cuya relacion es

positiva y alta.

o Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio educativo
y la innovacion de la gestion institucional, resultando una relacion

positiva y alta.

e Se halla una relacion significativa entre la calidad en el servicio
educativo y la evaluacion en la gestion institucional, con una relacién

positiva y alta.

o Existe una relacion significativa entre la calidad en el servicio educativo
y la investigacion en la gestion institucional, siendo tal relacion positiva

y alta.

2.2 Marco teodrico

2.21

Calidad

En este libro definiremos el concepto de calidad como el conjunto de
caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes. Sin embargo, muchos autores
definen la calidad desde diferentes perspectivas, en este sentido Juran,
(1990) concibe la calidad como “la adecuacion al uso”, también la define como
“las caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la capacidad
de satisfacer las necesidades de los clientes”. Deming, (1989) propone la
calidad en términos de la capacidad que se tiene para garantizar la
satisfaccion del cliente. Feigenbaum tiene una vision mas integral de la calidad
pues éste considera la necesidad de que exista una participacion de todos los
departamentos para garantizar la satisfaccion de las necesidades vy

expectativas de los clientes. . (Fontalvo, 2010, pag. 22)
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Definicion Trascedente:

Consideran la calidad como una cualidad innata, una caracteristica
absoluta y universalmente reconocida. Se consideran trabajos de gran calidad
aquellos que estan por encima de las modas, cuya imagen de calidad perdura
inamovible en el tiempo. Ocasionalmente se relaciona la calidad con los

trabajos artesanos de precision, en oposicion con la fabricacion en masa.

Los seguidores de esta vision trascendente de la calidad afirman que
no puede darse una definicion precisa sobre la calidad, ya que aprendamos a

reconocerla a través de la propia experiencia.

Definicion basada en el producto:

Considera que la calidad como una caracteristica medible. Las
diferencias de calidad significan diferencias en la cantidad de una
caracteristica que posee el producto. Esto conduce a una concepcion
jerarquica de la calidad, ya que segun la calidad del atributo deseado que
contenga el producto, podemos ordenar los productos de menor a mayor

calidad.

Este tipo de definiciones surgieron en el campo de la economia. En un
primer momento la economia identificd la calidad con la durabilidad del
producto, ya que asi la calidad era facilmente incorporable a los modelos

econoémicos.
Definiciones basadas en el usuario:

Parten de la idea de que la calidad debe ser definida desde la 6ptica
del usuario. Estas definiciones asumen que los compradores individuales
tienen gustos diferentes, ademas asumen que los productos que mejor

satisfacen sus necesidades son los que consideran como producto de calidad.

Definicién basada en la produccién:
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Estan basadas en la oferta. Practicamente todas identifican la calidad
con el cumplimiento de las especificaciones. Se determinan unas tolerancias,
y las desviaciones respecto a las mismas se consideran disminuciones de la

calidad.

La misma concepcion se aplica también a los servicios. En este caso,
las exigencias con la adecuacién a cada cliente y el cumplimiento de los

horarios previstos.

Este tipo de definicion se centra en el proceso interno del producto y

no prestan la debida atencion a las percepciones del cliente.

Definicion basada en el valor:

Se define la calidad en término de coste y precios. Es decir, un
producto de calidad es aquel que satisface determinadas necesidades a un
precio razonable. Si el usuario nos pide un coche muy econdémico y facil de
abarcar en la ciudad, el modelo que cumpla con las condiciones a un mejor

precio sera el de mejor calidad.
Definicién de la calidad segun UNE-EN ISO 9000:2000
La definicion de calidad que ofrece la norma UNE-EN ISO 9000:2000

es muy general, ya que trata de responder a todos los interrogantes posibles,

en todos los campos posibles. Es la siguiente:

Calidad.- Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los
requisitos.
UNE-EN 1SO 9000:2000, Apartado 3.1.1.

El término calidad es muy general y se puede aplicar a un producto, a
un proceso o a un sistema. Es decir, podemos hablar de calidad de los

productos, calidad de los procesos o calidad de los sistemas.

En la definicion de la calidad aparece el término “requisito”, que la norma ISO
9000:2000 define como: (Sanguesa, 2006, pags. 10-13)
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Requisito.- Necesidad o expectativas establecida, generalmente implicita u obligatoria.
UNE-EN 1SO 9000:2000, Apartado 3.1.2.

2.2.2 Servicio

El concepto de servicios lo define Harrington J y Harrington J, S.
(1997), como una contribucién al bienestar de los demas y mano de obra util
que nos proporciona un bien tangible. En el desarrollo de este texto definimos
un proceso de servicios como la generacién de un bien intangible que

proporciona bienestar a los clientes.

Por otro lado, una organizacion de servicios la podemos entender
como aquella que, dentro de los resultados con la interaccion de sus clientes,
se caracteriza por desarrollar transacciones en beneficio de éstos que

proporcionan conocimientos o informacioén a sus clientes.

Muchas organizaciones, aunque suministran un bien tangible, se
distinguen en el mercado porque ofrecen un servicio adicional que las

caracteriza (servicio intangible). (Fontalvo, 2010, pag. 23)

La definicion de los servicios segun la UNE EN ISO 9000:2000 es la
siguiente: (Sanguesa, 2006, pag. 172)

Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos
una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es

intangible. La prestacion de un servicio puede implicar, por ejemplo:

a) Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrando por el
cliente (por ejemplo, reparacion de un automovil) o intangible (por ejemplo,

la preparacion de la tasas).
b) Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el

cliente (por ejemplo, la declaracion de ingresos necesaria para preparar la

devolucion de los impuestos).
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c) La entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de

informacion en el contexto de la transmisién de conocimiento).

Propiedades del Servicio

Cuando se analizan procesos de servicios encontramos que éstos
presentan una serie de caracteristicas y propiedades entre las cuales

podriamos mencionar:

e Los servicios, como mencionamos anteriormente, son intangibles.

o Los servicios se prestan por unica vez.

e Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.

o En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el
cliente.

e Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

e Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que planificar
la prestacion de éste con bastante anterioridad.

e Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las
caracteristicas y expectativas del cliente.

e La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi esta
determinada por un servicio que se presta de manera personal.

¢ Enla prestacion del servicio es dificil la estandarizacion, por lo cual existen
muchas posibilidades de cometer errores.

o La prestacién del servicio se caracteriza por transacciones directas.

o En esta prestacion intervienen una cantidad elevada de procesos.

e Laprestacion del servicio se caracteriza porque en ella se realizan muchas
transacciones.

o Existe una retroalimentacion directa con el cliente en el momento de la
prestacion del servicio.

¢ Muchas veces la prestacion de un servicio (algo intangible) esta asociado
o interviene con un bien tangible.

e La prestaciéon no adecuada del servicio determina la pérdida inmediata de

un cliente. Fuente: (Fontalvo, 2010)
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FIGURA 1 Variables que intervienen en la presentacion de los servicio
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Figura 2.1

Fuente: (Fontalvo, 2010)

Categoria de los servicios:

Actualmente en el sector empresarial se han gestado muchas

empresas prestadoras de servicios dentro de las cuales podemos mencionar

las siguientes: (Fontalvo, 2010, pags. 23-25)

¢ Servicios educativos

¢ Servicios de salud

¢ Servicios de hoteleria

¢ Servicios de turismo

¢ Servicios de transportes

¢ Servicios de seguridad

e Servicios bancarios

¢ Servicios de envio de correos
e Servicios publicos

e Servicios de comunicaciones
¢ Servicios de mantenimiento
¢ Servicios gubernamentales
o Restaurantes

e Companias de seguros
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2.2.3 Calidad de servicio

La gestion de calidad en las empresas de servicios se encuentra
regulada por la norma ISO 9001:2000. Es decir, al igual que las empresas
industriales, las empresas de servicios solo pueden certificarse a través de

esta norma.

En los servicios hay que prestar una atencién especial a la prevencion
de errores, ya que en este caso, los problemas surgen a medida que se esta
ejecutando el servicio, y hay que dar una solucién lo mas rapido posible, para

lo cual hay que anticiparse a todo los posibles obstaculos que puedan surgir.

También hay que prestar especial atencion a la relacion entre
proveedor y cliente y la formacion del personal, sobre todo a la de aquel
personal que tiene un contacto directo con el cliente. Todos los procesos que
incluya el servicio ofrecido, desde su inicio (cuando se establecen las pautas
y el disefo con el cliente) hasta que recibamos la conformidad por el trabajo
bien hecho, deben contar con unos procedimientos que marquen paso a paso
todas las tareas que deben realizarse, como se deben realizar y el control

existente para evaluar los resultados.

Las fases de un servicio son las siguientes:

¢ Inspeccién, conocimiento y comprension de las necesidades que tienen

los clientes.

¢ Disefo del servicio adecuado para poder satisfacer estas necesidades.

¢ Contar con los procedimientos que permitan desarrollar y poner en marcha
el disefio previo. Estos procedimientos deben describir detalladamente el
conjunto de tareas que deben desarrollarse en cada momento, las

responsabilidades, asi como quiénes son los afectados.

e Prestacion del servicio.
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e Actividad de control final, en la cual haremos una medicion de los
resultados reales para compararlos con los resultados previos y asi hacer
un estudio de las desviaciones. Una vez identificadas las desviaciones,
debe tratarse de potenciar las positivas y evitar las negativas. (Sanguesa,
2006, pag. 173)

Componentes de la Calidad del Servicio

Los siguientes son los 10 componentes basicos del buen servicio, si no estan

bien cubiertos dificilmente se alcanzara una calidad de servicio adecuada.

e Seguridad: Sélo esta bien cubierta cuando podemos decir que brindamos

al cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

¢ Credibilidad: Va de la mano de la seguridad, hay que demostrar seguridad
absoluta para crear un ambiente de confianza, ademas hay que ser

veraces y honestos, no solo prometer o mentir con tal de realizar la venta.

e Comunicacion: Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un
lenguaje oral y corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto
los aspectos de seguridad y credibilidad, seguramente sera mas sencillo

mantener abierto el canal de comunicacion cliente — empresa.

e Comprension del cliente: No se trata de sonreirle en todo momento a los
clientes sino de mantener una buena comunicacion que permita saber qué
desea, cuando lo desea y como lo desea en un esfuerzo por ponernos en

su lugar.

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

que nuestros clientes han detectado.
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Cortesia: Atencion, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como
dicen por ahi, la educacién y las buenas maneras no pelean con nadie. Es
mas facil cautivar a nuestros clientes si les damos un excelente trato y

brindamos una gran atencion.

Profesionalismo: Posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de
la ejecucion del servicio, de parte de todos los miembros de la
organizacion, recuerda que no solo las personas que se encuentran en el

Frontline hacen el servicio.

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

retroalimentandonos con las observaciones de nuestros clientes.

Fiabilidad: Es la capacidad de nuestra organizacion de ejecutar el servicio
de forma fiable, sin contratiempos ni problemas, este componente se ata

directamente a la seguridad y a la credibilidad.

Elementos intangibles: Se trata de mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas, los equipos, contar con el personal adecuado y los
materiales de comunicacion que permitan acercarnos al cliente. (lopez,
2001)

Dimensiones de la Calidad del Servicio

La investigacion sugiere que los clientes no perciben la calidad en una

forma unidimensional sino mas bien juzgan la calidad con base en multiples

factores relevantes para el contexto. Las dimensiones de la calidad del

servicio se han identificado por medio de la investigacion pionera de Parsu

Parasuraman, Valerie Zeithamly Leonard Berry. Su investigacion identificd

cinco dimensiones especificas de calidad del servicio que aplican a lo largo

de una variedad de contexto de servicio. (Valarie, Mary, & Dwayne, 2009, pag.
111)
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La dimension de tangibles

Debido a su ausencia de un producto fisico, los consumidores a
menudo se basan en la evidencia tangible en torno al servicio en la
formacion de las evaluaciones. Las dimensiones tangibles de SERVQUAL
comparan las expectativas del consumidor con las percepciones del
consumidor en cuanto a la capacidad de la empresa para manejar sus
tangibles. Los tangibles de una empresa consisten en una amplia variedad
de objetos, como arquitectura, disefo, distribucién, alfombras, mesas,
iluminacion, colores en la pared, presentacion del personal, etc. En
consecuencia, el componente de tangibles en el SERVQUAL es
bidimensional: una dimensién se centra en equipos e instalaciones, y la

otra en el personal y los materiales de comunicacion.

Las dimensiones de tangibles de SERVQUAL se evalua por medio
de las cuatro preguntas de expectativas (E1-E4) y cuatro preguntas de
percepcion (P1-P4).recuerde que las preguntas sobre expectativas
corresponden a la empresa excelente de una industria en particular,
mientras que las preguntas de percepcion se refieren a la empresa
especifica objeto de investigacion. La comparacion de las puntuaciones
de percepcion con las de las expectativas arroja una variable numérica
que indica una brecha de tangibles. Cuanto menor sea el nimero, mas
pequefo sera la brecha y las percepciones del consumidor estan mas
cerca a sus expectativas. Las preguntas que se refieren a la dimensioén de

tangibles son:

Expectativas de tangibles:

E1. Las empresas excelentes disponen de un equipo de aspecto
moderno.
E2. Las instalaciones fisicas en las empresas excelentes son visualmente
atractivas.
E3. Los empleados de las empresas excelentes tienen un aspecto pulcro.
E4. Los materiales asociados al servicio (como folletos o declaraciones)

seran visualmente atractivos en una empresa excelente.
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Percepciones tangibles:

P1. XYZ cuenta con el equipo de aspecto moderno.

P2. Las instalaciones fisicas de XYZ son visualmente atractivas.

P3. Los empleados de XYZ tienen un aspecto pulcro.

P4. Los materiales asociados al servicio (como folletos o declaraciones)

son visualmente atractivas.

La dimensién de confiabilidad

En general, la dimension de la confiabilidad refleja la congruencia
y confiablidad del desempefo de una empresa. ;La empresa proporciona
el mismo nivel de servicio constantemente o la calidad varia drasticamente
con cada encuentro de servicio? La empresa cumple con sus promesas,
factura adecuadamente a sus clientes, mantiene registros precisos, y
suministrar el servicio correctamente desde la primera vez? No hay nada
mas frustrante para los clientes que los proveedores de servicios poco

confiables.

Con base en los resultados de varios estudios que utilizaron el
SERVQUAL, los consumidores califican la de confiabilidad como la mas
importante de las cinco dimensiones de SERVQUAL. En la ultima
instancia poco importa lo demas si el servicio no es confiable. Las

preguntas utilizadas para evaluar la brecha de confiabilidad son:

Expectativas de confiabilidad:

ES5. Cuando las empresas excelentes prometen hacer algo en un momento
determinado, lo cumple.

E6. Cuando los clientes tienen un problema, las empresas excelentes
demuestran un sincero interés en resolverla.

E7. Las empresas excelentes realizan bien el servicio desde el primer
momento.

E8. Las empresas excelentes proporcionan sus servicios cuando
prometen hacerlo.

E9. Las empresas excelentes insisten en los registros sin errores.
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Percepciones de confiabilidad:

P5. Si XYZ se comprometen a hacer algo en un momento determinado, lo
cumple.

P6. Cuando usted tiene un problema, XYZ muestra un sincero interés en
resolverlo.

P7. XYZ realiza bien el servicio desde el primer momento.

P8. XYZ proporciona sus servicios en el momento en que se compromete
a hacerlo.

P9. XYZ insiste en los registros sin errores.

La dimension de capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta refleja el compromiso de una empresa
de ofrecer sus servicios de manera oportuna. Como tal, la dimensién de
capacidad de respuesta de SERVQUAL se refiere a la voluntad y/o
disposicién de los empleados a proporcionar un servicio. En ocasiones,

los clientes entre si e ignoran las necesidades del cliente.

Expectativas de capacidad de respuesta:

E10. Los empleados de las empresas excelentes diran a los clientes
exactamente en cuanto tiempo sera realizado los servicios.

E11. Los empleados de las empresas excelentes daran un servicio rapido
a los clientes.

E12. Los empleados de las empresas excelentes estaran siempre
dispuestos a ayudar a los clientes.

E13. Los empleados de las empresas excelentes nunca estaran

demasiado ocupados para responder a las peticiones del cliente.

Percepciones de la capacidad de respuesta:

P10. Los empleados de XYZ le diran exactamente en cuanto tiempo se
desempenfara el servicio.
P11. Los empleados de XYZ le proporcionan un servicio rapido.

P12. Los empleados de XYZ siempre estan dispuestos a ayudarle.
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P13. Los empleados de XYZ nunca estan demasiado ocupados para

responder a su peticion.

La dimension de garantia

La dimension de garantia de SERVQUAL se refiere a la
competencia de la empresa, la amabilidad que ofrece a sus clientes y la
seguridad de sus operaciones. La competencia se refiere a los
conocimientos y habilidad de la empresa en el desempefio de sus
servicios. ¢ La empresa posee las habilidades necesarias para completar

el servicio de forma profesional.

Cortesia se refiere a como el personal de las empresas interactia
con el cliente y las posesiones del mismo. Asi pues, la cortesia refleja la

gentileza, amabilidad y consideracién a la propiedad cliente.

La seguridad también es un componente importante de la
dimension de confiabilidad. La seguridad refleja el sentimiento del cliente

de no estar en peligro, riesgo o duda.

Expectativas de garantia:

E14. EL Comportamiento de los empleados de las empresas excelentes
infunde confianza en sus clientes.

E15. Los clientes de las empresas excelentes sienten seguridad a realizar
sus transacciones.

E16. Los empleados de las empresas excelentes tienen constantemente
una actitud cortés hacia los clientes.

E17. Los empleados de las empresas excelentes tienen los conocimientos

para responder a las preguntas de los clientes.

Percepcion de garantia:

P14. El comportamiento de los empleados de XYZ infunde confianza en
los clientes.

P15. Usted se siente seguro de las transacciones una actitud con XYZ.
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P16. Los empleados de XYZ tienen constantemente una actitud cortés.
P17. Los empleados de XYZ tienen los conocimientos para responder a

sus preguntas.

La dimension de empatia

La empatia es la capacidad de experimentar los sentidos de otros
como propios. La empresa empatica no ha perdido la nocion de los es ser
un cliente de su propia empresa. Como tal, las empresas empaticas
entienden las necesidades de los clientes y colocan sus servicios a su
alcance. Por el contrario, las empresas que no proporcionan a sus clientes
una atencion individualizada cuando se le solicita y ofrecen un horario de
operaciones convenientes para la empresa, pero no para los clientes,
estan olvidando demostrar conductas empaticas. La dimension de
empatia de SERVQUAL se refiere a la dimension de empatia de la

siguiente manera:

Expectativas de la empatia:

E18. Las empresas excelentes ofrecen a los clientes atencion
personalizada.

E19. Las empresas excelentes tendran horario de operacidon conveniente
para todos sus clientes.

E20. Las empresas excelentes tienen empleados que ofrecen a los
clientes una atencion personalizada.

E21. Las empresas excelentes recordaran siempre el mejor interés del
cliente.

E22. Los empleados de las empresas excelentes entienden las

necesidades especificas de su cliente.

Percepciones de la empatia:

P18. XYZ le ofrece atencion personalizada.
P19. XYZ tiene un horario de operaciones conveniente para todos sus
clientes.

P20. XYZ tiene empleados que le dan una atencion personalizada.
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P21. XYZ recordara siempre sus mejores intereses.

P22. Los empleados de XYZ entienden sus necesidades especificas.

Elementos de la Calidad de Servicio

Exactitud

Debemos dar informacion correcta y completa a nuestros clientes,
bien sea en forma escrita u oral. Transcribe la informacién sin omisiones,
ni errores para evitar incurrir en costos innecesarios por documentos

defectuosos.

Prontitud / Rapidez

Cumple con las tareas a efectuar dentro del limite de tiempo

preestablecido, asegurandote de no reducir la calidad de las mismas.

Hacer llamadas innecesarias, hablar con comparieros, dejar cosas
para después y recibir visitas sociales en horas de trabajo, va en

detrimento de la calidad de servicio.

Cortesia

Consiste en asumir una actitud positiva en el trabajo, en demostrar
buenos modales y una conducta impecable. La cortesia debe estar

presente en todo momento y para cada persona durante la jornada laboral.

Cuando atiendes a un cliente con cortesia, éste percibe
un clima agradable, amigable y se siente contento y dispuesto a utilizar el
servicio que le es ofrecido. Enfoca toda tu atencién en el cliente, establece
contacto visual. Escuchale atentamente y preguntale, respetuosamente,

cémo le puedes ayudar.

Si el contacto es telefénico identificate con el cliente diciendo el
nombre de la Empresa, tu oficina o area de trabajo y tu primer nombre.
Seguidamente, preguntale como le puedes ayudar, escucha atentamente

y enfoca respetuosamente toda tu atencion en él.
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Puntualidad y Asistencia

Llega a tu lugar de trabajo o cita a la hora establecida o segun el horario.

Comunicacion

Comunicarse es transmitir, dar el recado, expandirse, relacionarse.
Comunicativo es quien se relaciona con facilidad. La comunicacion puede

ser verbal y no verbal.

La imagen que irradiamos, los gestos que hacemos, la mirada con
que envolvemos a las personas y el tono de voz que empleamos, entre
otras, siempre dejan una impresion que puede ser agradable o
desagradable, simpatica o antipatica, eficiente o frustrada, segun la
manera como nos dirijamos a nuestros clientes. La habilidad en tratar con

las personas exige diplomacia o comunicacién inteligente, pulida, versatil.

La comunicacion debe ser efectiva para asi poder captar el
mensaje de nuestros clientes. No basta con comunicarnos. Hay que

hacerlo con tacto y sabiduria.

Calidad del material escrito

El material que hacemos llegar a nuestros clientes debe ser claro
y preciso, para que asi podamos causar una buena impresion en él. Utiliza
el material que la empresa tiene destinado para cada uno de los fines

previstos en nuestras operaciones.

Profesionalismo

Manéjate profesionalmente frente al cliente y los compafieros de
trabajo, evita el chismorreo, hacer esperar al cliente y estar desinformado
sobre nuestros productos y los de la competencia. Esta alerta ante
situaciones sospechosas que puedan conllevar fraudes, detecta errores

en la ejecucion de las tareas y trabaja en ellos oportunamente.
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Apoyo

Presta un servicio orientado a la satisfaccion del cliente. Recuerda
que aunque no trabajes directamente con el cliente, el objetivo comun de
la organizacion es el de servir de apoyo para brindar el mejor servicio al

cliente.

Todos estos elementos debemos tenerlos muy presentes a la hora
de prestar nuestros servicios, ya que ellos permitiran que nuestro trabajo
sea desarrollado bajo la consigna de la calidad de servicio. Tal vez lo mas
importante y significativo que una organizacion pueda ofrecer a un cliente,
sea el comportamiento de su personal. El trato recibido sera recordado por
mas tiempo que ningun otro aspecto de nuestros servicios, esta
comprobado que un cliente insatisfecho contara su mala experiencia a 9
o 10 personas, incluso mas si el problema es serio; mientras que un cliente
satisfecho, contara su buena experiencia a 3 o 4 personas. Por tanto, no
podemos darnos el lujo de que una mala experiencia produzca efectos
negativos y la pérdida de nuestra participacion en un mercado tan

competitivo como lo es el de las empresas de servicios.

Cuando hablamos de calidad de servicio, estamos hablando de la
actitud genuina de ayudar al cliente en su seleccion de cuales productos

0 servicios se adaptan mejor a sus necesidades.

También figuran la sonrisa agradable y no fingida, la cortesia, una
adecuada comunicacion, el profesionalismo y la constancia en el trabajo.
Recuerda que la palabra calidad es desempefiarnos bajo la premisa de
"cero errores", hacerlo bien a la primera vez". Todos estos elementos
debemos tenerlos muy presentes a la hora de prestar nuestros servicios,
ya que ellos permitirdn que nuestro trabajo sea desarrollado bajo la
consigna de la calidad de servicio. Tal vez lo mas importante y significativo
que una organizacion pueda ofrecer a un cliente, sea
el comportamiento de su personal. El trato recibido sera recordado por
mas tiempo que ningun otro aspecto de nuestros servicios, esta
comprobado que un cliente insatisfecho contara su mala experiencia a 9

o 10 personas, incluso mas si el problema es serio; mientras que un cliente
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satisfecho, contara su buena experiencia a 3 o 4 personas. Por tanto, no

podemos darnos el lujo de que una mala experiencia produzca efectos

negativos y la pérdida de nuestra participacion en un mercado tan

competitivo como lo es el de las empresas de servicios.

Cuando hablamos de calidad de servicio, estamos hablando de la

actitud genuina de ayudar al cliente en su seleccion de cuales productos

0 servicios se adaptan mejor a sus necesidades.

También figuran la sonrisa agradable y no fingida, la cortesia, una

adecuada comunicacion, el profesionalismo y la constancia en el trabajo.

Recuerda que la palabra calidad es desempefiarnos bajo la premisa de

"cero errores", hacerlo bien a la primera vez". (Edgar, 2012)

Técnicas de la Calidad en los Servicios

Definicion.- Los servicios son un tipo especial de producto, pero dadas sus

caracteristicas han tenido un tratamiento especial. Se han desarrollado

algunas técnicas especificas para los servicios que conviene conocer.

Las caracteristicas principales que diferencian a los servicios del resto de

productos se estudian en la siguiente tabla:

Cuadro 1. Caracteristica diferenciales de productos frente a servicio.

PRODUCTO

SERVICIOS

En general son tangibles.

Generalmente intangibles.

Se transmite la propiedad con la compra.

No hay transmision de la propiedad.

Puede volver a venderse.

No puede volver a venderse.

Puede ensefarse y probarse antes de la

compra.

No existe antes de la compra y por ello

no puede ensefarse, ni probarse.

Puede ser almacenado.

No puede ser almacenado.

Es producido con anterioridad a su consumo.

Se consumen al mismo tiempo que se

produce.

La produccion y el consumo no suelen

coincidir en el mismo lugar.

La produccion y el consumo suelen

producirse en un mismo lugar.

Puede ser transportado.

No puede ser transportado.

Relacion indirecta entre productor vy

consumidor.

Relacion directa entre productor vy

consumidor.

Fuente: Prof. Herrmann, J.
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De estas caracteristicas diferenciales, las fundamentales son tres:

e Inmaterialidad.- Los servicios no pueden ser valorados antes de su

compra, porque no existen hasta ese momento.

¢ Integracion del cliente en el proceso.- El cliente forma parte del proceso y
por lo tanto en mayor o menor medida, el cliente esta influenciado por el

resultado del servicio.

e Laproduccion y el consumo se producen al mismo tiempo.- Esto tiene una
importancia decisiva en la evolucion que hace el cliente, ya que ve todo el
proceso de prestacion de servicio, y todas las interacciones con el

prestatario del servicio que va influenciando su evaluacion final.

Caracteristicas del Servicio de Calidad

Segun Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben

seguir y cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:

o Debe cumplir su objetivo.

e Debe servir para lo que se disefio
e Debe ser adecuado para el uso

o Debe solucionar las necesidades

o Debe proporcionar resultados

Asimismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas
por Paz (citado en Verdu, 2013), las cuales estaran a cargo del personal que
labora en las entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para

aquellos que estan en contacto directo con los clientes, éstas pueden ser:

e Formalidad: Honestidad en la forma de actuar, la capacidad para

comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad.

¢ Iniciativa: Ser activo y dinamico, con tendencia a actuar en las diferentes

situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

48



Ambicion: Tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener

afan de superacion.

Autodominio: Tener capacidad de mantener el control de emociones y del

resto de aspectos de la vida.

Disposicion de servicio: Es una disposicion natural, no forzada, a atender,

ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.

Don de gentes: Tener capacidad para establecer relaciones calidad y

afectuosas con los demas, y ademas, disfrutarlo.

Colaboracion: Ser una persona que gusta de trabar en equipo, le agrada

trabajar con otros para la consecucion de un objetivo en comun.

Enfoque positivo: Es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con

optimismo.

Observacion: Es la habilidad para captar o fijarse en pequefos detalles no

siempre evidentes a todo el mundo.

Habilidad analitica: Permite extraer lo importante de lo secundario,
descomponer un discurso o problema en partes, para poder analizar cada
una de las ideas principales y, en funcién de ese analisis, ofrecer una

solucion global.

Imaginacion: Es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer

alternativas al abordar una situacion.

Recursos: Tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de situaciones

comprometidas.
Aspecto externo: Es la importancia de una primera impresion en los

segundos iniciales para crear una buena predisposicion hacia la compra

en el cliente.
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Lo anterior son términos que describen caracteristicas positivas y
deseables en el servicio y la atencion ofrecida por un negocio (sin importar el
giro que éste tenga) y, que puede ser entendido como se muestra a

continuacion:

e Impacto de la calidad en el servicio

¢ Niveles de exigencias

La importancia de cubrir con la mayoria de las caracteristicas
mencionadas anteriormente, radica en que la calidad del servicio se ha
convertido en un factor fundamental en la decision de compra por dos

razones:

La competencia es cada vez mayor y atrae al cliente mediante una

diversidad de servicios que afiaden valor al producto que se ofrece.

Se ha pasado del consumidor que favorecia los productos que estaban
disponibles y eran de bajo coste, a un publico méas selectivo y mejor informado

que puede elegir entre multitud de ofertas y servicios diferentes.

La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida
qgue va conociendo mejor el producto y mejor su nivel de vida. En un principio,
suele contenerse con el producto base, sin servicios, y por lo tanto, mas

barato.

Poco a poco, sus exigencias en cuanto a calidad aumentan hasta
terminar deseando lo mejor. No comprender este hecho ha llevado al fracaso
de algunas empresas, que se han dado cuenta muy tarde del error cometido.
(Maria, 2013)

Deficiencias en la Calidad de Servicio

Una de las cuestiones mas interesantes desde el punto de vista de la
gestion empresarial es la identificacion de los problemas que llevan a una
empresa a la prestacién de una baja calidad de servicio, explicar las causas

de la falta de calidad, encontrar soluciones y establecer las medidas
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apropiadas para mejorar la calidad de servicio. Una vez que la empresa ofrece
un servicio de alta calidad debe seguir los pasos anteriores de manera que
sea un proceso continuo y controle y verifique constantemente la percepcion

que tiene los clientes sobre la calidad de servicio.

Para Suraman, Zeithaml y Berry desarrollaron un modelo conceptual
que vincula las deficiencias que perciben los clientes con las deficiencias
internas existen en las empresas (figura 2). Este modelo presenta una serie
de discrepancias o deficiencias que afectan a la imposibilidad de ofrecer un
servicio que sea percibido por los clientes como alta calidad y sirve como
marco general que, dé forma esquematica, permite la compresion, medicion

y mejora de la calidad de servicio.

La falta de calidad de servicio se atribuye a cinco deficiencias que se

puede resumir asi:

Deficiencia 1: Discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las

percepciones de los directivos.

Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones o normas de calidad.

Deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad de servicio

y las percepciones del servicio.

Deficiencia 4: Discrepancia entre la percepcion del servicio y la comunicacién

externas.

Deficiencia 5: Discrepancia entre el servicio esperado y el servicio percibido

desde el punto de vista del cliente.
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FIGURA 2 . Modelo ampliado de las deficiencias
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Fuente: Zeithaml, Berry Y Parasuraman (1988)

Deficiencia 1: Discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las

percepciones de los directivos.

En ocasiones, la percepcion delos directivos dé sobre lo que
esperan los clientes no coincide con lo realmente esperan éstos, por lo
que los esfuerzos de la empresa, tanto en términos monetarios, como de
inversién humana para mejorar su servicio, son poco efectivos, aparece
entonces una percepcion erronea de los directivos sobre las expectativas
de los clientes, que en definitiva supone que la empresa no sabe lo que
esperan los clientes sino que debe confirmarse mediante estudios

orientados a esta finalidad.
Los origenes de esta deficiencia se encuentran en las siguientes causas:

1) Inexistencia de una cultura orientada a la investigacion de marketing,
en primer lugar, las empresas orientadas preocupadas excesivamente
por sus operaciones y no orientadas hacia el cliente no realizan los
esfuerzos necesarios para comprender las necesidades y expectativas
de ésto. Muchas empresas descuidan asi las necesidades de sus

clientes.
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2)

3)

Inadecuada comunicacion vertical ascendente, desde el personal de
contacto con el cliente hacia la alta direccién. El flujo de la
comunicacion puede desarrollarse de manera eficaz de varias formas
y simultaneamente: mediante canales formales (por ejemplo, los
informes sobre problemas y casos excepcionales en la prestacion de
servicio) y canales informales (por ejemplo conversaciones entre el

personal y la alta direccion).

Excesivos niveles jerarquicos de mando, que crean separaciones y
barreras entre el personal de contacto y los niveles directivos mas
altos. A mayor numero de niveles jerarquicos, mayores barreras entre
el personal de contacto y la alta direccion. La alta direccion asigna
recursos y establece las normas que aseguran la calidad del servicio,
y el personal de contacto conoce mejor a los clientes y tiene a su cargo
la prestacion real del servicio a los clientes. Por tanto, la comunicacion
entre ambos debe asegurarse, y cuanto mas niveles jerarquicos, mas
probabilidad de que la informacion se pierda o malinterpreten en el
paso de un nivel a otro. Cada dia son mas las empresas que
comprenden la necesidad de reducir el exceso de niveles jerarquicos,

lo cual contribuye a que se reduzca la deficiencia 1.

Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones o normas de calidad.

El origen de esta deficiencia se centra en la dificultad que tiene los

directivos en traducir las expectativas de los clientes en especificaciones

o normas concretas de calidad de servicio, hasta llegar a establecer

normas de calidad equivocadas.

Los factores que provocan la aparicion de esta deficiencia son:

1) Deficiencia en el compromiso que se asume respecto a la calidad de

servicio, las empresas deben estar comprometidas con la calidad de
servicio desde el punto de vista de los clientes y no solo desde el punto
de vista interno de la organizacion. Desde una perspectiva interna, la

calidad en los servicios implica centrarse en la productividad y la
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2)

3)

4)

eficiencia, junto con el cumplimiento de las normas internas definidas,
y dirigir los recursos hacia el logro de los objetivos de caracter
economico —financiero. Sin embargo, el auténtico compromiso con la
calidad del servicio algo mas. Implica centrarse en lo que desean los
clientes, de manera que aquellos perciban el servicio como alta
calidad, lo que repercutira sobre los resultados de la empresa. Para
ello, la alta direccién, es un factor clave en el establecimiento de las
normas de calidad en el servicio, debe ejercer un fuerte liderazgo y
estar comprometida con la calidad de manera que se consiga el
compromiso de los niveles medios de direccién, factor clave en el
funcionamiento de las normas, y en definitiva de todo los miembros de
la organizacion. Este compromiso se consigue principalmente con el
establecimiento de incentivos que motiven a la participacion y en la
medida en que las personas perciban que su esfuerzo por conseguir

la calidad en el servicio son reconocidos y apreciados.

Percepcion de inviabilidad, en ocasiones la direccién de la empresa
puede percibir como inviable algo que realmente no lo es. La
percepcion de inviabilidad supone una actitud mental de la direccion
que puede o no estar relacionada con las limitaciones reales de la
organizacion. Normalmente responde a una vision cerrada y a corto
plazo de los directivos que no poseen voluntad y creatividad para
satisfacer a los clientes y se excusan en la falta de recursos. La
solucion se encuentra en cambiar esa actitud directiva y mostrarse

abierto a las innovaciones y satisfacer a los clientes siempre.

Errores en el establecimiento de las normas o estandares para la
ejecucion de las tareas, en ocasiones se percibe como algo complejo
e imposible debido a la naturaleza intangible de aquellos. En estos
casos, normalmente los servicios con alto grado de contacto con el
cliente, o no se fijan normas o las que se establecen son demasiado
vagas y generales que no pueden ser medidas y no generan

retroalimentacion.

Ausencia de los objetivos, los objetivos que guian el esfuerzo de los

empleados en la consecuciéon de la calidad de servicio deben estar
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basados en las necesidades y expectativas de los clientes y no en las

normas internas de la empresa. Asi pues, los objetivos de la calidad

del servicio realmente eficaz tiene las siguientes caracteristicas en

comun:

a)

b)

d)

f)

Estan concebidos para satisfacer las expectativas: Hay que
determinar cuales son las expectativas de los clientes y establecer

objetivos que construyan al cumplimiento de éstas.

Son especificos: Los objetivos tienen que ser concretos y claros.
Las metas no deben ser vagas, como “responder al teléfono
rapidamente” o “llevar la comida a los comensales lo antes

posible”.

Son aceptados por los empleados: Los empleados cumplen las
normas de manera coherente solo si entienden y aceptan los
objetivos. Si no, la imposicion de normas crea resentimientos,
ausentismo, resistencia, tension e incluso mayor rotacion del

personal.

Cubren los principales criterios que utilizan los clientes para
evaluar el servicio: Los empleados deben conocer, a través de la
direccion, cuales son los aspectos del servicio mas importantes
desde el punto de vista de los clientes. En la mayoria de las
empresas de servicios la dimension mas importante para el cliente
es la fiabilidad, la cual debe estar destacada por encima de los

demas.

Mediciéon y revision con un adecuado sistema de informacion
comparada: Para ser efectivo, los objetivos deben ser medidos y

revisados regularmente.

Desafios reales: Los objetivos tiene que suponer desafios para los
empleados estos deben percibirlos como un estimulo a su esfuerzo
para alcanzarlos; por tanto, siempre deben ser alcanzables o

reales. Las metas muy altas, poco realistas, dejan en los
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empleados la sensacion de insatisfaccion y frustraciéon por no

haber sido capaces de alcanzarlos.

Deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad de

servicio y las percepciones del servicio.

Cuando el servicio que realmente se lleva a cabo difiere de las

especificaciones del servicio aparecer la deficiencia 3. Es mas probable

que ocurra cuando la interaccion entre el cliente y el proveedor del servicio

es elevada. En estos casos el servicio resultante puede ser calidad inferior

a la esperada por el cliente.

Existen factores causales que contribuyen a la aparicion de esta

deficiencia:

a)

b)

Ambigliedad en las funciones: Se produce cuando los empleados no
tienen claro cuales son las funciones propias de su puesto y, por lo
tanto, se muestran confusos respecto a lo que los directivos esperan
de ellos. Para eliminar esta deficiencia la direccion debe suministrar
descripciones claras de los puestos de trabajo y proporcionar a los
empleados informacion completa para el correcto desempefio de sus

funciones.

Conflicto de objetivos se presenta cuando los empleados se
encuentran sometidos por la direccién al cumplimiento de varios
objetivos a la vez, normalmente a objetivos de venta y objetivos de
calidad de servicio que generan dudas entre satisfacer las
expectativas de la empresa o atender mejor al cliente. (Cesar, Sonia,
& Tomas, 2007, pags. 901-911)

El Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL (Service Quality) se debe a los sucesivos

trabajos de los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry quienes centraron su
investigacion en las siguientes preguntas: Cuando un servicio es percibido
de la calidad? ;Qué dimensiones integran la calidad?, y ¢Qué preguntas

deben integrar el cuestionario para medir la calidad?
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Los resultados de su investigacion dieron como respuesta a la primera
pregunta que un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o
superan las expectativas del cliente que sobre él se habia formado. Por tanto,
para la evaluacién de la calidad de servicio sera necesario disponer de las
expectativas y las percepciones reales de los clientes. Sin esta diferencia la
calidad de servicio no se puede medir correctamente. En este sentido, los
directivos deben ser tan habilidosos en la gestién de las expectativas de sus
clientes como en la gestion operativa de sus negocios. Deben comprender
perfectamente los procesos de formacion de éstas y procuran no crear falsas
expectativas, que proporcionen clientes y resultados a corto plazo, pero no a

largo plazo.

La gestidn de expectativas es mas facil si se conocen los factores que
contribuyen a su formacion. Para Suraman et al. Identificaron los siguientes

elementos condicionantes:

e Comunicacién boca - oido. Hace referencia a experiencia,

recomendaciones y percepciones de otros clientes o usuarios.

¢ Necesidades personales. Qué servicio es el que verdaderamente necesita

el cliente.

e Experiencias anteriores. Las expectativas de los clientes dependen de sus
experiencias previas al servicio. Asi, se espera mas de aquello de lo que
se ha recibido un elevado nivel y menos de lo que se ha recibido un nivel

bajo.

¢ Comunicacion externa. Son sefiales ofrecidas por las empresas sobre los
servicios que ofrecen, cdmo puede ser, entre otras, la publicidad o el

propio precio del servicio.

El siguiente paso en la investigacion de estos autores fue analizar
cuales son las dimensiones que conforman la calidad del servicio, y
concluyeron, que son cinco y son las siguientes: elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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Y por ultimo, estos autores desarrollaron un instrumento de medida
de la calidad percibida denominados SERVQUAL, en el que el concepto de la
calidad de servicio se presenta como el grado de ajuste entre las expectativas
de servicio (lo que el cliente o espera del servicio) y la percepcion final del
resultado del servicio por el cliente. Entonces, la calidad de servicio viene
dado por la amplitud de las discrepancias existentes entre las expectativas y
la percepcidn de los servicios. Por tanto, para hacer operativo este concepto
se exige identificar y medir dos conceptos distintos: por un lado, expectativas,
y por otro, las precepciones de los clientes. (Cesar, Sonia, & Tomas, 2007,
pag. 918)

Figura 3. Marco conceptual del modelo SERVQUAL

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca - oido personales pasadas externas

% Elementos /

tangibles

Servicios esperados 1

% Fiabilidad
CALIDAD
PERCIBIDA

% Capacidad de i

respuesta
Servicio percibido
% Seguridad

% Empatia

Fuente: Zeithaml, Berry Y Parasuraman (1990 pg. 26)

2.3 Marco conceptual

Administracion:

Es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos

para lograr los objetivos organizacionales.

Calidad
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Se define calidad como la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda medir por su
apreciacion o el analisis de las partes constitutivas de un servicio recibido. Por tanto,
la clasificacién se hace con caracter integral, es decir, evaluando todas las
caracteristicas, funciones o comportamientos.

Calidad de servicio:

La calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el

cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades.

Calidad percibida:

Segun Zeithaml (1988) la calidad percibida es “la opinidon del consumidor

sobre la superioridad o excelencia de un producto”.

Calidad objetiva:

Es la calidad real de los productos, que se puede medir y comparar desde un

punto de vista técnico.
Cliente

Es una persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los
servicios o productos que pone a su disposicion un profesional, un comercio o una
empresa.
Control de calidad:

Se refiere a un sistema dentro de una planta de fabricacion u otra
organizacion, por medio del cual se busca que los productos fabricados sean
conformes con los parametros especificos que definen la calidad del producto o

servicio.

Gestion:
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Son guias para orientar la accion, prevision, visualizacion y empleo de los
recursos y esfuerzos a los fines que se desean alcanzar, la secuencia de actividades
que habran de realizarse para lograr objetivos y el tiempo requerido para efectuar

cada una de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion.

Recreos campestres:

Son establecimientos donde se expende comidas tipicas de la region que esta
ubicado en un ambiente natural y cuenta con areas verdes y juegos infantiles y es

ideal para recreacion familiar.

Producto:

Es un conjunto de caracteristicas tangibles y no tangibles que busca

satisfacer una necesidad en un grupo de consumidores.

Servicio:

El servicio es el nuevo estandar que utilizan los clientes para juzgar a una
empresa. Es “vender” puesto que estimula a los clientes a regresar a la empresa con
mayor frecuencia y a comprar mas. El servicio es mas eficaz para incrementar el
volumen de negocios que el marketing, la promocion de ventas o la publicidad, afiade
mas beneficios netos finales que las actividades que se realizan en el area de
investigacion y desarrollo, innovacion del producto, incrementos del capital,
ampliacion del portafolio financiero. Se define un marco en donde las actividades se
desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el que primero se consume y se
desgasta siempre en el momento en que es prestado. Es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente

y generalmente es intangible.

Satisfaccion:

La satisfaccion del cliente es un término propio del marketing que hace
referencia a la satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha
comprado o un servicio que ha recibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus

expectativas.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Hipétesis

3.1.1 Hipotesis general

La calidad de servicio en gran medida no llega a cumplir con las
expectativas de los clientes en los recreos campestres del valle del Chumbao,
Andahuaylas - 2015.

3.1.2 Hipotesis especificas

a) Los elementos tangibles son deficientes en los recreos campestres del
Valle del Chumbao, Andahuaylas - 2015.

b) Existe confiabilidad en los recreos campestres del Valle del Chumbao,
Andahuaylas - 2015.

c) La capacidad de respuesta es deficiente en los recreos campestres del
Valle del Chumbao, Andahuaylas - 2015.

d) La garantia es adecuada en los recreos campestres del Valle del
Chumbao, Andahuaylas-2015.

e) La empatia es deficiente en los recreos campestres del Valle del
Chumbao, Andahuaylas - 2015

3.2. Variables

Variable: Calidad de servicios.

Es cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio

satisface sus necesidades

Dimensiones:

a) Elementos tangibles.- Los tangibles de una empresa consisten en una amplia
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b)

d)

variedad de objetos, como arquitectura, disefo, distribucion, alfombras, mesas,

iluminacion, colores en la pared, presentacion del personal, etc.

Confiabilidad o fiabilidad.- Capacidad para ejecutar el servicio prometido en forma

digna de confianza y con precision.

Capacidad de respuesta.- La capacidad de respuesta refleja el compromiso de

una empresa de ofrecer sus servicios de manera oportuna.

Garantia o seguridad.- Se refiere a la competencia de la empresa, la amabilidad

que ofrece a sus clientes y la seguridad de sus operaciones.

Empatia.- La empatia es la capacidad de experimentar los sentidos de otros como

propios.

62



3.3. Operacionalizaciéon de variables

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

V 1: CALIDAD DE SERVICIO

Calidad de servicio:

Es cumplir con las expectativas que
tiene el cliente sobre que tan bien es un
servicio satisface sus necesidades.
(Abadi, 2014, pag. 6)

Son los requerimientos que satisfacen
las necesidades y deseos del cliente en
la contratacion y en el uso. (Helouani,
1993, pag. 18)

Calidad de servicio:

Es la percepcion que tiene el
cliente sobre el producto o servicio
a través de los elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta y empatia.

Elementos

tangibles

Limpieza del exterior e interior del local.

Limpieza de los servicios higiénicos del local.
Apariencia pulcra de los colaboradores

La decoracion de las instalaciones fisicas son
atractivas

Confiabilidad

Cumplimiento de las promesas.
Interés en la resolucién de problemas
Realizar el servicio a la primera.
Concluir en el plazo prometido.

Capacidad

respuesta

de

Los empleados diran a los clientes exactamente en
cuanto tiempo sera realizado los servicios.

Los empleados daran un servicios rapido a los clientes.
Los empleados dispuestos a ayudar a los clientes.
Los empleados nunca estaran demasiados ocupados
para responder a las peticiones del cliente.

Garantia

El comportamiento de los empleados infunde
confianza en los clientes.

Usted se siente seguro el servicio una que les brindan
los empleados.

Los empleados tienen constantemente una actitud
cortés.

Los empleados tienen los conocimientos para
responder a sus preguntas.

Empatia

Atencién personalizada de los colaboradores.
Preocupacion por los intereses de los clientes.
Comprensién por las necesidades.

Horarios convenientes para la atenciéon de los
clientes.
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3.4. Metodologia

3.41

3.4.2

3.4.3

Enfoque

El presente proyecto de tesis tiene un enfoque cuantitativo usa la
recoleccion de datos para probar la hipotesis, con base en la medicion
numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010,

pag. 5)

Tipo de estudio

La investigacion realizada sera de tipo no experimental sustancial.
Para poder seleccionar el tipo de investigacion se tom6 como referencia el
libro de Hernandez Sampieri en donde el autor indica que la investigacién no
experimental porque no se va manipulara deliberadamente variables. Es
decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fenébmenos tal como
se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlo (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 149).

Sustancial: Es aquella que se orienta a resolver problemas facticos, su
propédsito es dar respuesta objetiva a interrogantes que se plantean en un
determinado fragmento de la realidad y del conocimiento con el objeto de
contribuir en la estructuracion de las teorias cientificas, disponibles para los

fines de la investigacion tecnoldgica y aplicada. (Carrasco, 2013, pag. 44)

Diseno de investigacion

El presente trabajo de investigacién utiliza un disefio descriptivo ya que
tiene como finalidad ampliar y precisar la calidad de servicio que brindan los
recreos campestres del valle del Chumbao. Segun el autor (Aristides, 2012)
Estos disefios estan hechos para describir con mayor precision vy fidelidad
posible, una realidad empresarial o un mercado internacional o local. Los

disefios descriptivos son, generalmente, cuantitativos. Son estudios que se
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abocan mas a la amplitud y precisién que a la profundidad. Se realizan con

poblaciones numerosas y abarcan un gran numero de variables y

correlaciones.

No solo se basa en data primaria (Ej. Encuestas, observacion, etc.),

también suelen basarse en data secundaria (Ej. Sunat, INEI, TradeMap,

Siicex, etc.).

3.5. Poblaciéon y muestra

3.5.1 Poblacion

La poblacién total es 1599 se obtuvo ese resultado tomando como

base a los 19 recreos campestres existentes en el valle del Chumbao; para

este consolidado de clientes solo se tuvo de referencia los dias domingos

siendo estos los concurridos.

Cuadro 2. Recreos campestres del valle del Chumbao — Andahuaylas

Asistencia De Total de % de
RECREOS CAMPESTRE Clientes personas encueta
encuestadas s
Domingo Domingo Doming
o
ANDAHUAYLAS
- ARanaw 122 7 7.3%
- Tullpa 110 7 6.7%
- Elmaray 92 6 5.9%
- El conejo 61 4 4.2%
- Tambo 35 3 2.5%
- Villarica 90 6 5.8%
- Mancora 95 6 6.0%
- Ponceca 205 11 10.5%
- Vista alegre 63 4 4.3%
- Puma de piedra 115 7 7.0%
- Elrincén del gato 48 3 3.4%
- La choza del alce 42 3 3.0%
- Ramadita campestre — misky Andahuaylino 55 4 3.8%
TALAVERA
- Huallpar 125 7 7.4%
- El paraiso 40 3 2.9%
- Ccantu 33 2 2.4%
- Funsion Pert 35 3 2.5%
- Elcapuli 40 3 2.9%

SAN JERONIMO
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Chispa 150 9 8.5%

El cielo 43 3 3.1%

TOTAL 1599

Fuente: elaboracion propia
3.5.2 Muestra

Para calcular el tamafio de la muestra se sefialaron las condiciones y

son las siguientes:

e a= Grado de confiabilidad. (95%)

e Z= Es el valor dela distribucion normal estandarizado. (1,96)

o P=Esla proporcion de la poblacion que tiene las caracteristicas de interés
que nos interesa medir. (0.5)

e Q=1-P Es la proporciéon de la poblaciébn que no cumple con las
caracteristicas de interés. (0.5)

e E= Es el maximo error permisible. (0.05)

¢ N=Tamafo dela poblacién. (1654)

e n=Tamano de la nuestra

Luego calculamos la muestra ajustada:

Zz*p*q*N
CE2(N—-1)+Z%xp=xq

n

B 1.962 % 0.5 * 0.5 * 1599
"~ 0.052(1599 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

n = 309.90

n = 310

Muestra:
La muestra estara representada por 310 personas las cuales podran

responder a la encuesta estructurada formulada en la investigacion. Donde

n/N >E entonces procedemos al ajuste de muestra. (Carrasco, 2005).
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Entonces 0.19 es mayor que 0.05 en tal sentido se debe ajustar la

muestra de acuerdo a la férmula siguiente:

n
nO == —
1+nN1
Dénde:
Ngy: Muestra ajustada
n: Muestra inicial
N:Poblacion
310
Ng=——o37—7
310 -1
1+ 599
nO = 259

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1 Técnicas de recoleccion de datos

a. Encuesta: Es una técnica para la investigacion social por excelencia,
debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos que

con ella se obtiene. (Carrasco, 2013, pag. 314)

3.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos

a. Cuestionario: Es el instrumenté de investigacion social mas usado cuando
se estudia gran numero de personas, ya que permite una respuesta
directa, mediante la hoja de preguntas que se le entrega a cada una de
ellas. Las preguntas estandarizadas se preparan con anticipacion y

prevision. (Carrasco, 2013, pag. 318)

El cuestionario fue elaborado con una serie de preguntas

adecuadamente formuladas y se aplicaron a los clientes que asistieron el
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dia domingo a los recreos campestres para saber su opinion sobre el

servicio que se les brinda.

La elaboracién del cuestionario cuenta con veintiocho preguntas y
cinco items como alternativas debidamente cuantificables para luego

hacer su procesamiento con el programa SSPS 22.

La variable calidad de servicio conformada por cinco dimensiones:
elementos tangibles (7 items), confiablidad (5items), capacidad de
respuesta (5 items), garantia (6 items) y empatia (5 items). Las
alternativas de los items de la calidad de servicio tuvieron la siguiente
valoracion: siempre (5), casi siempre (4), neutral (3), casi nunca (2) y

nunca (1).

3.7. Métodos de analisis de datos

Para el analisis de datos se utilizé el software estadistico SPSS 22 donde
podemos experimentar y realizar analisis adecuados para investigacion con las
diferentes técnicas estadisticas y se representa los datos por medio de tablas,
graficos y/o medidas de resumen

Para lo cual se utilizé un:

¢ Analisis cuantitativo: El proceso de analisis fue estadistico utilizando programas
estadisticos informaticos SPSS22.
¢ Analisis cualitativo: Los cuadros estadisticos y graficos elaborados mediante el

estadistico Spss 22, seran interpretados por el investigador.

Par tabular los datos se utiliz6 el programa de Excel 2013 para luego
procesarlas el programa estadistico del SPSS 22. Después de realizar el

procesamiento de los resultados se analizo e interpreté los resultados.

Para la validacion de los instrumentos se consultd a tres profesionales de la
espacialidad para que diera su opinion del contenido del cuestionario para asi poder

aplicar dicho instrumento.

Para obtener la fiabilidad del cuestionario se hizo una prueba del alfa de

Cronbach, para el cuestionario de calidad de servicio donde nos arrojé un resultado
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0.9 que nos indica que nuestro instrumento es fiable

Cuadro 3. Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,900 28

Fuente: elaboracién propia

Segun (Darren & Mallery, 2010) sugieren las recomendaciones siguientes

para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

¢ Coeficiente alfa >.9 es excelente

¢ Coeficiente alfa >.8 es bueno

e Coeficiente alfa >.7 es aceptable

¢ Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
¢ Coeficiente alfa >.5 es pobre

¢ Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

Entonces asumimos que la aplicacién del instrumento es excelente ya que el

coeficiente alfa es mayor a 9.
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41.

CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

Resultados de la investigacion

A continuacion se presenta el resultado encontrado en el analisis descriptivo

de los datos generales.

411

Edades y sexo

Tabla 1 Edades y sexo de los clientes

Sexo
Femenino Masculino Total
Edad Recodificada | De 20 entre 29 afios 35 39 74
De 30 entre 39 afos 52 49 101
De 40 entre 49 anos 30 20 50
De 50 entre 69 afios 8 26 34
Total 125 134 259

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 1 Edades y sexo de los clientes

Grafico de barras

Recuento

Edad Recodificada

Sexo

Il Femenino
Il Masculino

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 1 y grafico 1 nos muestra que las poblacion comprendida

entre las edades de 30 a 39 afos son los que concurren con mayor

frecuencia a los recreos campestres donde nos muestra que 52% son

mujeres y el 49% son varones.

70



4.1.2 Calidad de servicio en los recreos campestres

A continuacién se presenta el resultado del objetivo general: La calidad
de servicio en gran medida no llega a cumplir con las expectativas de los
clientes en los recreos campestres del Valle del Chumbao, Andahuaylas —
2015.

Tabla 2 Calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 5 1,9 1,9 1,9
CASI NUNCA 24 9,3 9,3 11,2
NEUTRAL 16 6,2 6,2 17,4
CASI SIEMPRE 110 42,5 42,5 59,8
SIEMPRE 104 40,2 40,2 100,0

Total 259 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Grafico 2 Calidad de Servicio
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MUMNCA, CAS] MUMNCA, MEUTRAL CAS| SIEMPRE SIEMPRE
CALIDAD DE SERVICIO (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 2 y grafico 2 nos indica que el 42.47% de los clientes
afirman que la calidad de servicio casi siempre cumple en satisfacer a los
clientes mientras un 40.15% manifiesta que la calidad de servicio si satisface
sus exigencias. En conclusion el mayor porcentaje de clientes afirma que la

calidad de servicio en los recreos campestres en el Valle del Chumbao casi
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siempre cumple con las exigencias del consumidor por lo tanto se afirma la

hipétesis planteada.

41.3 Elementos tangibles en los recreos campestres

A continuacion se presenta el resultado del primer objetivo especifico:

Los elementos tangibles son deficiente en los recreos campestres del Valle
del Chumbao, Andahuaylas - 2015.

Tabla 3 Elementos Tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 7 2,7 2,7 2,7
CASI NUNCA 17 6,6 6,6 9,3
NEUTRAL 23 8,9 8,9 18,1
CASI SIEMPRE 82 31,7 31,7 49,8
SIEMPRE 130 50,2 50,2 100,0

Total 259 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Grafico 3 Elementos Tangibles
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Fuente: elaboracién propia

Segun la tabla 2 y grafico 2 nos indican que el 50.19 % de los clientes

afirman que los elementos tangibles siempre se encuentran atractivas

mientras un 31.66 % manifiesta que los elementos tangibles casi siempre son
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41.4

atractivas. En conclusién el mayor porcentaje de clientes afirma que los

elementos tangibles en los recreos campestres del Valle del Chumbao

siempre se encuentran limpias y atractivas para los clientes por lo tanto se

rechaza la hipétesis planteada.

Confiabilidad en los recreos campestres

A continuacion se presenta el resultado del segundo objetivo

especifico: Existe confiabilidad en los recreos campestres del Valle del

Chumbao, Andahuaylas - 2015.

Tabla 4 Confiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 12 4,6 4,6 4,6
CASI NUNCA 22 8,5 8,5 13,1
NEUTRAL 54 20,8 20,8 34,0
CASI SIEMPRE 82 31,7 31,7 65,6
SIEMPRE 89 34,4 34,4 100,0

Total 259 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Grafico 4 Confiabilidad
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Fuente: elaboracion propia.
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41.5

Segun la tabla 4 y grafico 4 nos indican que el 34.36 % de los clientes

afirman que los recreos campestres siempre brindan confiablidad mientras un

31.66 % manifiesta que los recreos campestre casi siempre brindan

confiablidad. En conclusién el mayor porcentaje de clientes afirma que en los

recreos campestres del Valle del Chumbao siempre son confiables por lo tanto

se confirma la hipétesis planteada.

Capacidad de respuesta en los recreos campestres

A continuacion se presenta el resultado del tercer objetivo especifico:

La capacidad de respuesta es deficiente en los recreos campestres del Valle
del Chumbao, Andahuaylas - 2015.

Tabla 5 Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 13 5,0 5,0 50
CASI NUNCA 33 12,7 12,7 17,8
NEUTRAL 63 24,3 24,3 421
CASI SIEMPRE 90 34,7 34,7 76,8
SIEMPRE 60 23,2 23,2 100,0

Total 259 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 5 Capacidad de respuesta
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41.6

Segun la tabla 5 y grafico 5 nos indican que el 34.75 % de los clientes

afirman que la capacidad de respuesta del personal casi siempre es tardia

mientras un 24.32% manifiesta que la capacidad de respuesta es neutral. En

conclusién el mayor porcentaje de clientes afirman que la capacidad de

respuesta del personal de los recreos campestres del Valle del Chumbao casi

siempre es deficiente por lo tanto se afirma la hipotesis planteada.

Garantia en los recreos campestres

A continuacion se presenta el resultado del cuarto objetivo especifico: La

garantia es adecuada en los recreos campestres del Valle del Chumbao,
Andahuaylas-2015.

Tabla 6 Garantia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 12 4,6 4,6 4,6
CASI NUNCA 19 7,3 7,3 12,0
NEUTRAL 45 17,4 17,4 29,3
CASI SIEMPRE 111 429 429 72,2
SIEMPRE 72 27,8 27,8 100,0

Total 259 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 6 Garantia
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41.7

Segun la tabla 6 y grafico 6 nos indican que el 42.86 % de los clientes

afirman que los recreos campestre casi siempre se sienten seguros los

consumidores mientras un 27.80 % manifiesta que los recreos campestres

son seguros. En conclusiéon el mayor porcentaje de clientes afirman que la

garantia en los recreos campestres en el valle del Chumbao es casi siempre

adecuada por lo tanto se confirma la hipétesis planteada.

Empatia en los recreos campestres

A continuacion se presenta el resultado del quinto objetivo especifico:

La empatia es deficiente en los recreos campestres del Valle del Chumbao,
Andahuaylas - 2015.

Tabla 7 Empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 10 3,9 3,9 3,9
CASI NUNCA 15 5,8 58 9,7
NEUTRAL 54 20,8 20,8 30,5
CASI SIEMPRE 92 35,5 35,5 66,0
SIEMPRE 88 34,0 34,0 100,0
Total 259 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Grafico 7 Empatia
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Segun la tabla 7 y grafico 7 nos indican que el 35,52 % de los clientes
afirman que el personal que esta en contacto con ellos casi siempre muestran
interés en sus necesidades mientras un 33.98 % manifiesta que el personal
estd siempre interesado en sus necesidades. En conclusion el mayor
porcentaje de clientes afirma que la empatia en los recreos campestres en el
Valle del Chumbao muestran interés por las necesidades de los clientes por

lo tanto se rechaza la hipodtesis planteada.

4.2. Discusion

La presente investigacion hace referencia a la calidad de servicio en los

recreos campestres del Valle del Chumbao, Andahuaylas — 2015.

A continuacion se discuten los resultados prestados de acuerdo con la revision

bibliografica y los objetivos planteados.

0O.G. Describir la calidad de servicio en los recreos campestres del Valle del
Chumbao, Andahuaylas — 2015

En la tabla 2 se obtuvo que el 42.47% de los cliente que asisten a los recreos
campestre opinaron que la calidad de servicio que se les brinda casi siempre cumplen
con sus exigencias. Esto indica que no se esta prestando un servicio de calidad en
su totalidad esto implica que no cumple al 100% los requerimientos del cliente y
satisfacen las necesidades de los consumidores. Segun el autor Miguel Abadi nos
dice que calidad de servicio “Es cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre

gue tan bien es un servicio satisface sus necesidades”.

Segun el Para Suraman, Valerie Zeithaml Y Leonar nos indica que el cliente
no percibe la calidad en una forma unidimensional si no juzgan mas por diferentes
factores que influyen y son elementos tangibles, confiablidad, capacidad de

respuesta, garantia y empatia.

OE1. Describir los elementos tangibles en los recreos campestres del valle del
Chumbao, Andahuaylas — 2015
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En la tabla 3 se obtuvo que el 50.19% opinaron que los elementos tangibles
de los establecimientos se encuentran siempre en optimas condiciones por lo tanto
la infraestructura del local, la apariencia pulcra del personal, la decoracion, limpieza

del interior de los bafios y patio son importantes para satisfacer a los consumidores.

Segun el autor Parasuraman, Valerie Zeithaml Y Leonar loe elementos
tangibles son basadas en la evidencia fisicas. Lo tangible de una empresa es la
arquitectura del local, disefo, distribucion, decoracién iluminacion, color de las

paredes, apariencia del local y la presentacién del personal.

OE2. Analizar la confiabilidad de los recreos campestres del valle del Chumbao,
Andahuaylas-2015

En la tabla 4 se obtuvo que el 34.36 % de los que asisten a los recreos
campestres opinaron que siempre se encuentran confiados en el establecimiento por
gque cumple con la promesas, si el personal que esta en contacto con el cliente
soluciona con rapidez los problemas que se presenten, si la atencidon que brinda es

de primera.

Segun el autor Parasuraman, Valerie Zeithaml Y Leonar nos indica que la
confiabilidad es uno de los criterios mas utilizados en la evaluacion de la calidad de
un servicio también refleja la congruencia del desempefio de una empresa si cumple

con todo lo que prometen y si realiza el servicio desde el primer momento.

OE3. Verificar la capacidad de respuesta de los recreos campestres del Valle
del Chumbao, Andahuaylas — 2015

En la tabla 5 se obtuvo que el 34.75% de los clientes opinaron que la
capacidad de respuesta casi siempre es 6ptima en los recreos campestres por que
los empleados cumplen en comunicar a los clientes en cuanto tiempo sera realizado
los servicios, silos empleados dan un servicio rapido a los clientes y estan dispuestos
a ayudarlos y que no se encuentren ocupados para responder a las peticiones del

cliente.

Segun el autor Parasuraman, Valerie Zeithaml Y Leonar nos indican que la

capacidad de respuesta es la disposicion que tiene la empresa para ayudar al cliente
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si los empleados proporcionan un servicio rapido si los empleados no estan muy

ocupados para responder a su peticion.

OE4. Analizar las condiciones de las garantias en los recreos campestres del
Valle del Chumbao, Andahuaylas - 2015.

En la tabla 6 se obtuvo un 42.86% de los que asisten opinaron que en los
recreos campestres casi siempre se sienten seguros en el establecimiento por que la
empresa le ofrece seguridad al consumidor, también influye el comportamiento de los
empleados que infunde confianza en los clientes; el cliente se siente seguro con el

servicio que le brinda el empleado que tiene una actitud cortes.

Segun el autor Para Suraman, Valerie Zeithaml Y Leonar nos indica que la
garantia es muy importante en toda empresa por que brinda la seguridad, refleja el
sentimiento del cliente de no estar en peligro, riesgo o duda. Seguido por la cortesia

y como el personal de la empresa interactua con el cliente.

OED5. Describir la empatia que perciben los clientes en los recreos campestres
del Valle del Chumbao, Andahuaylas — 2015

En el tabla 7 se obtuvo que un 35,42% de los clientes opinaron que la empatia
en los recreos campestres casi siempre es 6ptima por que la empresa un esfuerzo
en brindar una atencion personalizada de los mozos a la vez se preocupacion por los
intereses de los clientes y comprenden sus necesidades y tienen horarios

convenientes para la atencion de los clientes.

Segun el autor Parasuraman, Valerie Zeithaml Y Leonar nos indica que la
empatia asume las necesidades de los clientes como si fuera de ellos y por esa razén
si al cliente se le ofrece una atencién personalizada o si sus horarios son adecuados

en la atencion realizada.
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CONCLUSIONES

En relacion con el objetivo general nos indica que el 42.47% del total de los clientes
encuestados manifiesta que la calidad de servicio que brindan los recreos campestres
casi siempre cumplen con sus expectativas por lo tanto se afirma la hipétesis planteada
ya que los propietarios se preocupan mas en los elementos tangibles, confiabilidad;
descuidando otros aspectos como son la capacidad de respuesta, garantia y empatia

que son muy importante para que un negocio prospere.

En relacion con el primer objetivo especifico nos indica que el 50.19% del total de los
clientes encuestados manifiesta que los elementos tangibles en los recreos campestres
siempre se encuentran adecuadas por lo cual se rechaza la hipotesis ya que los
gerentes y/o propietarios de las empresas se preocupan mas por cuidar el aspecto
fisico del local como la decoracién de su local, sus areas verdes, la limpieza de sus

servicios higiénicos y que el personal luzca un aspecto pulcro.

En relacién con el segundo objetivo especifico nos indica que el 34.36% del total de los
clientes encuestados manifiesta que los recreos campestres siempre son confiables
por lo tanto se afirma la hipétesis planteada por qué los clientes confian en la empresa
ya que cumplen con las promesas que haces y a la vez resuelven los problemas de los

clientes con eficiencia.

En relaciéon con el tercer objetivo especifico nos indica que el 34.75% del total de los
clientes encuestados manifiestan que la capacidad de respuesta casi siempre son
adecuadas por lo tanto se afirma la hipétesis planteada por que el personal que esta al
contacto con los clientes no estan debidamente capacitados. Los gerentes de las
empresas no se preocupan mas por contratar personal capacitado en la atencion del
cliente, ya que no tienen las capacidades de responder con rapidez a los pedidos que

hacen.

En relacion al cuarto objetivo especifico nos indica que el 42.86% del total de los
clientes encuestados manifiestan que los recreos campestres casi siempre demuestran
seguridad adecuada para sus clientes por lo tanto se afirma la hipotesis y asi los
propietarios de los establecimientos pueden garantizar la seguridad a sus clientes para

que se encuentren comodos Yy seguros en su estadia y a la vez con lo que consumen.
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En relacidon con el quinto objetivo especifico nos indica que el 35.52 % del total de
clientes encuestados manifiestan que el personal de dichos negocios casi siempre
reciben una atencion personalizada y atienden sus necesidades especificas por lo tanto
se rechaza la hipétesis por el personal contratado para estar al contacto con los clientes
saben cémo solucionar los problemas y dudas que pueda tener los clientes de dicho

establecimiento.
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SUGERENCIAS

Se le sugiere a los propietarios de los recreos campestres deben implementar una
buena calidad de servicio y mejorar en la atencion del cliente enfatizando los cinco
puntos que intervienen que son las evidencias fisicas, la confiablidad que brinda la
empresa, la capacidad de respuesta, la seguridad que brindan y que el personal se

sienta identificada con las necesidades del clientes.

Se sugiere a los propietarios de los recreos campestres que deben tener mas cuidado
con las areas verdes y estar adecuadamente cuidadas, que el local esté limpio y al
momento de manipular los insumos lo hagan con mucho cuidado que los bafios siempre

estén limpios y desinfectados.

Acerca de la confiabilidad se sugiere a los gerentes de los recreos campestres cumpla
con todo lo que prometen en un tiempo determinado y el servicio que realice sea desde

el primer momento.

Se sugiere a los gerentes de los recreos campestres mejoren en la capacidad de
respuesta que a los clientes se les proporciona y por lo tanto el personal que este en
contacto con el cliente le brinde un servicio rapido y eficiente y que estén dispuestos a

ayudarlos.

Respecto a la garantia se sugiere a los gerentes de los recreo campestres tengan que
brindan una seguridad en la estadia del cliente, que los juegos infantiles estén
adecuadamente instalados, que el parque de estacionamiento sea seguro y que el

personal que interactua con el cliente le brinde seguridad.

Con respecto a la empatia se recomienda que los propietarios de los recreos deban
contratar a personas capacitadas y que tengan experiencia en atencioén al cliente
porque ellos seran los que estén en contacto directo con los clientes ya que los clientes

desean recibir una atencion personalizada y eficiente.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO EN LOS RECREOS CAMPESTRES DEL VALLE DEL CHUMBAO, ANDAHUAYLAS -2015

recreos campestres del valle del Chumbao,
Andahuaylas - 2015?

Problemas Especifico:
a) ¢Como son los elementos tangibles en

los recreos campestres del valle de
Chumbao, Andahuaylas - 2015?

b) (Célmo se puede mejorar la
confiabilidad en los recreos
campestres del Valle del Chumbao,
Andahuaylas - 2015?

c) ¢Como es la capacidad de respuesta
en los recreos campestres del Valle del
Chumbao, Andahuaylas, 20157?

d) ¢Cudles son las garantias de
seguridad que ofrece los recreos
campestres del Valle del Chumbao,
Andahuaylas - 2015?

e) ¢Como se manifiesta la empatia en los
recreos campestres del Valle del
Chumbao, Andahuaylas - 2015?

campestres  del valle de Chumbao,

Andahuaylas — 2015.
Objetivos especificos
a) Describir los elementos tangibles en los

recreos campestres del Valle del
Chumbao, Andahuaylas - 2015.

b) Analizar la confiabilidad de los recreos
campestres del valle del Chumbao,
Andahuaylas-2015

c) Verificar la capacidad de respuesta de
los recreos campestres del Valle del
Chumbao, Andahuaylas - 2015.

d) Analizar las condiciones de la garantia
en los recreos campestres del Valle del
Chumbao, Andahuaylas - 2015.

e) Describir la empatia que perciben los
clientes en los recreos campestres del
Valle del Chumbao, Andahuaylas - 2015

a cumplir con las expectativas de los clientes
en los recreos campestres del valle de
Chumbao, Andahuaylas - 2015.

Hipétesis Especificos

a) Los elementos tangibles son deficientes
en los recreos campestres del Valle de
Chumbao, Andahuaylas - 2015.

b) Existe confiabilidad en los recreos
campestres del Valle del Chumbao,
Andahuaylas - 2015.

c) La capacidad de respuesta es deficiente
en los recreos campestres del Valle del
Chumbao, Andahuaylas - 2015.

d) La garantia es adecuada en los recreos
campestres del Valle del Chumbao,
Andahuaylas-2015.

e) La empatia es deficiente en los recreos
campestres del Valle del Chumbao,
Andahuaylas - 2015.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE E
INDICADORES
Problema General: Objetivo general Hipoétesis General
¢, Cémo es la calidad de servicio en los Describir la calidad de servicio en los recreos | La calidad de servicio en gran medida no llega | Variable

Calidad de servicio
Dimensiones

e Elementos
tangibles

e Confiabilidad

e capacidad
de respuesta

e Garantia

e Empatia

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Tipo de Investigacion

e  Sustancial

Diseio de Investigacion

e  Descriptivo

Poblacién
La poblacién estimada es de 1599.
Muestra

La muestra estimada es de 259.

Técnicas:

e Encuetas

Instrumentos:

- cuestionario
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizaciéon de Variable
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO EN LOS RECREOS CAMPESTRES DEL VALLE DEL CHUMBAO, ANDAHUAYLAS - 2015

VARIABLE DE DIMENSIONES INDICADORES
ESTUDIO
DIMENSION 1: Elementos tangibles 1.1 Limpieza del exterior e interior del local.
CALIDAD DE Los tangibles de una empresa consisten en una amplia variedad | 1.2 Limpieza de los servicios higiénicos del local.
SERVICIO

de objetos, como arquitectura, disefio, distribucion, alfombras,
mesas, iluminacién, colores en la pared, presentacién del

personal, etc.

1.3
1.4

Apariencia pulcra de los colaboradores.

Las decoraciones de las instalaciones fisicas son atractivas.

DIMENSION 2: Confiabilidad

Dimension de la confiabilidad refleja la congruencia y

confiablidad del desempefio de una empresa.

2.1
2.2
23
24

Cumplimiento de las promesas.
Interés en la resolucién de problemas.
Realizar el servicio a la primera.

Concluir en el plazo prometido.

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta
La capacidad de respuesta refleja el compromiso de una

empresa de ofrecer sus servicios de manera oportuna.

3.1

3.2
3.3
3.4

Los empleados dirdn a los clientes exactamente en cuanto tiempo sera
realizado los servicios.

Los empleados daran un servicios rapido a los clientes.

Los empleados dispuestos a ayudar a los clientes.

Los empleados nunca estaran demasiados ocupados para responder a las

peticiones del cliente.

DIMENSION 4: Garantia
Se refiere a la competencia de la empresa, la amabilidad que

ofrece a sus clientes y la seguridad de sus operaciones.

4.1
4.2
4.3
4.4

El comportamiento de los empleados infunde confianza en los clientes.
Usted se siente seguro con el servicio que les brindan los empleados.
Los empleados tienen constantemente una actitud cortes.

Los empleados tienen los conocimientos para responder a sus preguntas.

DIMENSION 5: Empatia
La empatia es la capacidad de experimentar los sentidos de

otros como propios.

5.1
5.2
5.3
5.4

Atencion personalizada de los colaboradores.
Preocupacion por los intereses de los clientes.
Comprension por las necesidades.

Horarios convenientes para la atencion de los clientes.
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Anexo 3: Matriz de Instrumentos de Recojo de Datos

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO EN LOS RECREOS CAMPESTRES DEL VALLE DEL CHUMBAO, ANDAHUAYLAS - 2015

Capacidad de

Respuesta

tiempo sera realizado los

servicios.

15.

VARIABLE DIMENSIONE INDICADOR PESO | N° DE ITEMS
S % ITEMS
1.1 Limpieza del exterior e interior 1. La parte exterior del recreo (puerta de entrada, ventanas, paredes, pasillo,
del local. etc.) ¢ Lucen limpios y cuidadas?
1.2 Limpieza de los servicios 2. La zona interior del recreo (pisos, ventanas, mesas, sillas, areas verdes,
higiénicos del local. etc.) ¢ Lucen limpios y cuidadas?
i 1.3 Apariencia pulcra de los 3. ¢El personal tenia una presentacion limpia y aseada?
DIMENSION 1 - —
Elementos colaboradores. 25% 07 4. ;Los bafios de los recreos campestres se muestran limpios y
Tangibles 1.4 Las decoracion de las desinfectados?
instalaciones fisicas son 5. ¢Estan a su disponibilidad de salsas, utensilios, servilletas
atractivas 6. ¢Los equipamientos e instalaciones estan en buen estado?
1.5 Variedad de platos tipicos 7. ¢La presentacion y la variedad de los platos tipicos son de su agrado?
CALIDAD DE 2.1 Cumplimiento de las promesas. 8. ¢Considera que los mozos (as) resuelven los problemas de manera
SERVICIO 2.2 Interés en la resolucion de eficiente?
problemas 9. ¢Los recreos campestres hacen que su estadia sea mas placentera y
DIMENSION 2 | 2.3 Realizar el servicio a la primera. agradable?
2.4 Concluir en el plazo prometido. 178% 05 10. ; Considera que el servicio que les brindan es de primera calidad?
Confiabilidad 11. 4 Cree usted que el tiempo empleado para la prestacién del servicio es
6ptimo?
12. i Los recreos campestres cumplen con lo que ofrecen?
3.1 Los empleados diran a los 13. ¢ El lenguaje empleado por el personal es claro, sencillo y respetuoso?
DIMENSION 3 clientes exactamente en cuanto . 14. ; El personal responde con rapidez a sus peticiones?
18% 05

¢ El personal les informa en cuanto tiempo seran atendidos su pedido?
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3.2 Los

servicios rapido a los clientes.

empleados daran un

3.3 Los empleados estan dispuestos
a ayudar a los clientes.

3.4 Los empleados nunca estaran
demasiados ocupados para

responder a las peticiones del

cliente.

16.¢Usted cree que la recepcion de su pedido se realiza de manera
inmediata?

17. ; Considera que los mozos conocen la carta a la perfeccion?

4.1El

empleados infunde confianza en

comportamiento de  los

los clientes.
4.2Usted se siente seguro con el

servicio que les brindan los

18. ¢ La actitud del personal le genera confianza?

19. ¢ Existe seguridad en las instalaciones de los recreos campestres?

20. ¢ Los juegos mecanicos que estan a su disposicion son seguros para sus
menores hijos?

21.;Los métodos utilizados para la preparacién de los alimentos son

. 5pti ?
DIMENSION 4 empleados. 219, 06 6ptimos?
Garantia 4.3Los empleados tienen ° 22.;Los recreos campestres tienen los insumos necesarios para un buen
constantemente  una  actitud producto?
cortés. 23. ¢ Los recreos campestres le ofrecen un servicio de calidad?
44los empleados tienen los
conocimientos para responder a
sus preguntas.
5.1 Atencion personalizada de los 24. ; La atencion del personal ha sido cordial y agradable?
colaboradores. 25. ¢ El personal comprende sus necesidades?
5.2 Preocupacion por los intereses i . .
DIMENCION 5 de los clientes 26. ¢ Esta de acuerdo con el horario de apertura y cierre del recreo campestre
Empatia 5.3 Comprension por las 18% 05 27. Cree usted que recibié una atencion personalizada?

necesidades.
5.4 Horarios convenientes para la
atencion de los clientes.

28. 4 Ud. Cree que los mozos tienen constantemente una actitud cortés?
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Anexo 4: Instrumento de recolecciéon de datos

‘W'

QsmAu NAG, '
-

LINIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS L 5”
FACLLTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA 6 A I

Escuela Profesional de Administracian de Empresas N i 44

ENCUESTA

Estimado sefior (a) |a presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer |a calidad de

servicio que brindan los recreos campestres del valle del Chumbao, Andahuaylas. la encuesta es totalmente
confidencial y ananima, Asi que le agradeceremos ser lo mas sincero posible.
Instrucciones: Lea atentamente y marque con una X en el casillero de su preferencia del item correspondiente,

utilice la siguiente escala:

EDAD [ ] SEXD [ |MASCULIND
[ | FEMENIND

A B C D E
SIEMPRE CASI SIEMPRE NEUTRAL CASI NUNGA NUNCA
N° ) ITEMS ESCALA
DIMENSION LELEMENTOS TANGIBLES AB|C|D|E

| | La parte exterior del recreo (puerta de entrada, ventanas, paredes, pasillo, etc.)
élucen limpios y cuidadas?

2 | Lazonainterior del recreo (pisos, ventanas, mesas, sillas, dreas verdes, etc.)élucen
limpios y cuidadas?

¢El personal tenia una presentacian limpia y aseada?

¢Los baios de los recreos campestres se muestran limpios y desinfectados?

¢Los equipamientos e instalaciones estan en buen estado?

3
4
9 | iEstan a su disponibilidad de salsas, utensilios, servilletas?
B
1

¢la presentacion y la variedad de los platos tipicos son de su agrado?

DIMENSION 2: CONFIABILIDAD AB|C|D|E

8 | ilonsidera que los mozos (as) resuelven los problemas de manera eficiente?

9 | ilos recrenos campestres hacen que su estadia sea mas placentera y agradable?

10 | iConsidera que el servicio que les brindan es de primera calidad?

I | iCree usted que el tiempo empleado para la prestacidn del servicio es dptimo?

12 | ilos recreos campestres cumplen con lo que ofrecen?

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPLESTA AB|C|D|E
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13 | iEl lenguaje empleado por el personal es claro, sencillo y respetuoso?
14 | iEl personal responde con rapidez a sus peticiones?
15 | iEl personal les informa en cuénto tiempo serén atendidos su pedido?
16 | illsted cree que la recepcidn de su pedido se realiza de manera inmediata?
17 | iConsidera que los mozos conocen la carta a la perfeccidn?
DIMENSION 4: GARANTIA D
18 | ila actitud del personal le genera confianza?
19 | iExiste sequridad en las instalaciones de los recreos campestres?
20 | ilos juegos mecanicos que estdn a su disposicidn son Sequros para sus menores
hijos?
21 | ilos métodos utilizados para la preparacion de los alimentos son Gptimos?
22 | ilos recreos campestres tienen |os insumos necesarios para un buen producto?
23 | ilos recreos campestres |e ofrecen un servicio de calidad?
DIMENSION 5: EMPATIA D
24 | ila atencidn del personal ha sido cordial y agradable?
28 | il personal comprende sus necesidades?
26 | iEsta de acuerdo con el horario de apertura y cierre del recreo campestre?
27 | iCree usted que recibio una atencian personalizada?
28 | illd. Cree que los mozos tienen constantemente una actitud cortés?

Gracias por su colaboracidn
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Anexo 5: Validacién de juicio de expertos

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

I. GENERALIDADES:
Hfvnny OiiEneoo ACACDA Ce v

Grado Académico: ... [TAGI STER £ DI PE LA £oucacion

Nombres y Apellidos:

Fecha: /2 s 1115

Il. OBSERVACIONES:

FORMA:
MEDAR LAY paffenial

lil. VALIDACION:

Luego de evaluado el instrumento Procede No ProcedeD para su aplicacion.

ENCIAS BF LA EMPaEsA

AN m!“mmlm u.&\ujl!bl& .........................................
E FACULTEAG BE CIE!
oEPART) GEMICH DE CIENCIAS EMPRESANALES

-
“Hel l)" reda Cerna
DOCENTE
CLAD N¢ 03541
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

. GENERALIDADES:

- \
Nombres y Apellidos:@..@’f.\gld : ‘h‘U\( A llo @QMQ“ ...............................

Grado Académico: ...‘\'.\.S.C.e.n.c'sg .<.>....e_n.fﬂé:mim.skmgién..&.e—. .:.E.M‘Q.\T?—.S.C}.S...

Fecha: .09/.11 /15

Il. OBSERVACIONES:

FORMA:
.....,f/ejib.rw’ [a redaccion de Jas preg_tm#w en la
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

I. GENERALIDADES:

Fecha: .19 /1\. /200

il. OBSERVACIONES:
FORMA:

..................

CONTENIDO: (Referido a la presentacion de los reactivos, al grupo muestral)

lil. VALIDACION:

Luego de evaluado el instrumento Procede @ No ProcedeD para su aplicacion.

Despues AL Greeer (af. e \oSeia s, rtal zedes
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Anexo 6: Instrumentos aplicados

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGLIEDAS
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA:

Escuela Profesional de Administracitn de Empresas

ENCUESTA

Estimado sefior (a) la presents encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer 2 calidad de

servicio que brindan los recreos campestres del valle del Chumbao, Andahuaylas. la encuesta es totalmente

confidencial y andnima, Asf que le agradeceremos ser los més sincero posible.

Instrucciones: Lea atentamente y marque con una X en el casillers de su preferencia del item correspondiente,

utilice la siguiente escala:

EDAD SEXD MASCULIND
[ | FEMENIND
SN B by e s i F
SIEMPRE {  CASISIEMPRE NELTRAL | LASINUNCA NUNCA
N ITEMS ESCALA
DIMENSION LELEMENTOS TANGIBLES g : A|BIC |D|E
1| La parte exterior del recren (puerta de entrada, ventanas, paredes, pasillo, etc.) X
Gluce limpia y cuidada? i :
2 | la zona interior del recreo (pisos, ventanas, mesas, sillas, &reas verdes, X
etc.)éLucen fimpio y cuidada?
3 | itlpersonal tenfa una presentacidn limpia y aseada? x| |
& | ilos barios de los recreos campestres se muestran fimpios y desinfectados? X
8 | dEstan a su disponibilidad de salsas, utensilios, servilletas? X |
B | ilos equipamientos e instalaciones estan en buen estado? x' |
7 [ila presentacidn y [a variedad de |os platos tipicos son de su agrada? %
DIMENSION 2: CONFIABILIDAD AlB CIDE
8 | iConsidera gue los mozos (as) resuelven los problemas de manera eficiente? =X
3 | ilos recreos campestres hacen que su estadia sea més placentera y agradable? >\
10 | iConsidera que el servicio que les brindan es de primera calidad? X
It | iCree usted que el tiempo empleado para la prestacidn del servicio es dptimo? 5
I
12 | éLos recreos campestres cumplen can lo que ofrecen? A ‘
[ L
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DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA B/ E
13 | iFllenguaje empleado por el personal es claro, sencillo y respetuoso?
14 | 4El personal responde con rapidez a sus peticiones? = 4
15 | ZFl personal les informa en cuanto tiempo serén atendidos su pedido? X
16 | ilsted cree que la recepcion de su pedido se realiza de manera inmediata? X
17 | ilonsidera que los mozos conoces la carta a perfeccidn? %
DIMENSION 4: GARANTIA BiC
18 | ilaactitud del personal le genera confianza? X
19 | iFxiste sequridad en las instalaciones de los recreos campestres? A
20 | ilos juegos mecanicos que estan a su disposicidn son SEQUPOS para SUS MEnares
hijs? X
jos?
21 | iLos métodos utilizados para la preparacitn de los alimentos son dptimos? X
22 | ilos recreos campestres tienen los insumos necesarios para un buen producto?
23 | ilos recrens campestres le ofrecen un servicio de calidad? X
DIMENSION 5: EMPATIA B|L
24 | ila atencidn del personal ha sido cordial y agradabie? X
|
25 | ikl personal comprende sus necesidades? .
|
26 | .Esta de acuerdo con el horario de apertura y cierre del recren campestre? E-o
| i
27 | iCree usted que recibid una atencidn personalizada? K‘ |
28 | illd. Cree que los mozos tienen constante mente una actitud cortes? xi

Gracias por su colaboracidn
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LINIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA:

Escuela Profesional de Administracion de Empresas

ENCUESTA
Estimado sefior (a) la presente encuesta es parte de una investigacidn que tiene por finalidad conocer la calidad de
servicio que brindan los recreos campestres del valle del Chumbao, Andshuaylas. La encuesta es totalmente
confidencial y andnima, Asf que le agradeceremos ser los més sincero posible.
Instrucciones: Lea atentamente y marque con una X en el casilers de su preferencia del item carrespondiente,

utilice la siguiente escala:

EDAD  [Sy | SEXD | K] MASCULIND
[ ] FEMENIND

f .SEEMPRE | CASISIEMPRE NELTRAL CASI NUNCA NUNGA

N ITEMS ESCALA

=
=]
[}
(=]
m

DIMENSION LELEMENTOS TANGIBLES

I | La parte exterior del recren (puerta de entrada, ventanas, par'edes pasillo, etc.) | |
dLuce limpio y cuidada? X

N

la zona interior del recreo (pisos, ventanas, mesas, sillas, dreas verdes, X
etc )éLucen limpio y cuidado?

4El persanal tenfa una presentacidn limpia y aseada? X

tLos bafios de los recreos campestres se muestran limpios y desinfectados? X

iEstan a su disponibilidad de salsas, utensilios, servilletas?

tLos equipamientos e instalaciones estan en buen estadn? X |

~| | e &~ 3

ila presentacidn y la variedad de los platos tipicos son de su agradnﬂ | X
- DIMENSION 2: CONFIABILIDAD ; : A|B|C

|
¢Considera que los mozos (as) resuelven los problemas de manera eficiente? X |
]

[d=]

tLos recreos campestres hacen que su estadia sea més placentera y agradable? X

10 | éConsidera que el servicio que les brindan es de primera calidad? B¢

1| éCree usted que el tiempo empleado para la prestacién del servicio es dptimo? X! |

12 | ilos recreos campestres cumplen con lo ue ofrecen? )(L
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DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPLESTA AIBIC
13 | iFllenguaje empleado por el personal es claro, sencillo y respetuoso? 1%
14 | iEl personal responde con rapidez a sus peticiones? X
19 | iEl personal les informa en cuanto tiempo serdn atendidos su pedido? X
16 | illsted cree que la recepeidn de su pedido se realiza de manera inmediata? X
17 | iLonsidera que los mozos conoces la carta a perfeccidn? ¥
DIMENSION 4: GARANTIA A|BIC
18 | ilaactitud del personal le genera confianza? X
19 | iExiste sequridad en las instalaciones de los recreos campestres? X
20 | ilos juegos mecanicos que estan a su disposicidn son SeQUrOS para SUS MENOres X
hijos?
21 | ilos métodos utilizados para la preparacidn de los alimentos son dptimos? X
22 | ilos recrens campestres tienen los insumos necesarios para un buen producto? | X%
23 | ilos recreos campestres le ofrecen un servicio de calidad? X
DIMENSION 5: EMPATIA . AiB|DC
24 | ilaatencion del personal ha sido cordial y agradable? X
25 | ikl personal comprende sus necesidades? X
26 | 4Estd de acuerdo con el horario de apertura y cierre del recren campestre? )C !
| !
77 | iCree usted que recibid una atencidn persanalizada? ' X‘ 1;
28 | ilid. Cree que los mozos tienen constante mente una actitud cortes?

Gracias por su colaboracitn
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LINIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGLEDAS
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA::

Escuela Profesional de Administracitn de Empresas

ENCLESTA
Estimado sefior (a) la presente encuesta es parte de una investigacitn que tiene por finalidad conocer la calidad de
servicio gue brindan los recreos campestres del valle del Chumban, Andahuaylas. La encuesta es totalmente
confidencial y andnima, Asf que le agradeceremos ser los més sincero posible,
Instrucciones: Lea atentamente y marque con una X en &l casillero de su preferencia del item correspondiente,

utilice la siguiente escala:

EDAD [33] SEXD [ X ] MASCUILIND
[ ] FEMENIND

f SIEMERE CASISIEMPRE NEUTRAL | CASINLUNCA NLINCA
N° _ ITEMS ESCALA
‘ DIMENSION LELEMENTOS TANGIBLES SR LB A|B|C|DIE
1| La parte exterior del recreo (puerta de entrada, ventanas, paredes, pasillo, etc.) )(
iLuce limpio y cuidada?
2 |la zona interior del recren (pisos, ventanas, mesas. sillas, areas verdes, X ‘
etc.)éLucen limpio y cuidado? ‘
3 | il personal tenfa una presentacidn limpia y aseada? )(
&4 | ilos bafios de los recreos campestres se muestran limpios y desinfectados? s( :
9 | iEstdn asu disponibilidad de salsas, utensilios, servilletas? )<
B | ilos equipamientos e instalaciones estén en buen estado? )< ‘
7 | ila presentacion y la variedad de los platos tipicos son de su agrado? X
| DIMENSION 2: CONFIABILIDAD A BB DE
8 | iConsidera que los mozos (as) resuelven los problemas de manera eficiente? X
8 | ilos recrens campestres hacen que su estadia sea mas placentera y agradable? X
10 | iConsidera que el servicio que les brindan es de primera calidad? )(‘
It | iCree usted que el tiempo empleado para la prestacitn del servicio es dptimo? £
12 | ilos recreos campestres cumplen con lo que ofrecen? oo L.
I i I




DIMENSIDN 3: CAPACIDAD DE RESPLESTA BIEC
13 | ¢l lenguaje empleado por el personal es claro, sencillo y respetuoso? )<
14 | LE! personal responde con rapidez a sus peticiones? )(
15 | 4l personal les informa en cuanto tiempo serdn atendidos su pedido?
16 | ilisted cree que la recepcidn de su pedido se realiza de manera inmediata? '(
17 | iConsidera que los mozos conoces la carta a perfeccitn? X
DIMENSION 4: GARANTIA B|C
18 | ila actitud del personal le genera confianza? )K
18 | ibxiste sequridad en las instalaciones de los recrens campestres? X
20 | ilos juegos mecanicos que estdn a su disposicidn son seguros para sus menares
hijos?
21 | ilos métodos utilizados para la preparacidn de los alimentos son ptimos? N
27 | ilos recrens campestres tienen los insumos necesarios para un buen producte? X
23 | ilos recreos campestres fe ofrecen un servicio de calidad? X
DIMENSION 5: EMPATIA B C
24 | ilaatencidn del personal ha sido cordial y agradabie? X
25 | iFi personal comprende sus necesidades? ' K
26 | iEsta de acuerdo con el horario de apertura y cierre del recren campestre?
| 27  iCree usted que recibid una atencion personalizada? )< !
| 28 | illd. Cree que los mozos tienen constante mente una actitud cortes? e !

}

Gracias por su colabaracidn
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Estimado sefior (a) la presente encuesta es parte de una investigacign que tiene por finalidad conocer la calidad

de servicio que brindan los recreos campestres del valle del Chumbao, Andahuaylas. La encuesta es totalmente

LNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA
Escuela Profesional de Administracitn de Empresas

ENCUESTA

confidencial y andnima, Asf que le agradeceremos ser lo més sincero posible.

Instrucciones: Lea atentamente y marque con una X en el casillera de su preferencia del item correspondiente.

utilice la siguiente escala:

B [yr]

NEUTRAL "CASINUNCA

[ <] MASCuLIND

[ ] FEMENIND

ITEMS

La parte exterior del recreo (puerta de entrada. ventanas. paredes. pasillo. etc.)
élucen limpios y cuidadas?

ESCALA

La zona interior del recreo (pisos, ventanas, mesas, sillas, dreas verdes, etc.)élucen
limpios y cuidadas?

&Fl personal tenia una presentacidn limpia y aseada?

il os bafios de los recreos campestres se muestran limpios y desinfectados?

iEstan a su disponibifidad de salsas. utensilios. servilletas?

ilos equipamientos e instalaciones estan en buen estado?

¢la presentacin y la variedad de los platos tipicos son de su agra

é.nsider'a que los mazos (as) resuelven los problemas de manera eficiente?
8 | ilos recreos campestres hacen que su estadia sea més placentera y agradable?
10 | iConsidera que el servicio que les brindan es de primera calidad? X
fl | iCree usted que el tiempo empleado para la prestacitn del servicio es dptimo? X
12 | éilos recreos campestres cumplen con lo que ofrecen?
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¢Considera que los mozos conocen la carta a la perfeccidn?

14 | iEl personal responde con rapidez a sus peticiones? i
15 | iEl personal les informa en cuanto tiempo serdn atendidos su pedido? '
{6 | ilsted cree que la recepcidn de su pedido se realiza de manera inmediata?

i7

¢la actitud del personal le genera confianza? X
19 | iExiste sequridad en las instalaciones de los recreos campestres?
20 | ilos juegos mecanicos que estdn a su disposicidn son Segquros para sus menores '
hijos? )(
21 | tlos métodos utilizados para la preparacidn de los alimentos son dptimos?
22 | ilos recreos campestres tienen los insumos necesarios para un buen producto? X
23 | ilos recreos campestres le ofrecen un servicio de calidad?

24 | ila atencidn del personal ha sido cordial y agradable? X
25 | ikl personal comprende sus necesidades? ?‘
2B | éEsta de acuerdo con ef horario de apertura y cierre del recreo campestre? by
27 | iCree usted que recibid una atencidn personalizada? X
28 | élld. Cree que los mozos tienen constantemente una actitud cortes? b

Gracias por su colaboracidn
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Estimado sefior (a) la presente encuesta es parte de una investigacisn que tiene por finalidad conocer fa calidad
de servicio que brindan los recreos campestres del valle del Chumbao, Andahuaylas. La encuesta es totalmente

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA
Escuela Profesional de Administracitn de Empresas

ENCLESTA

confidencial y andnima. Asi que le agradeceremas ser lo més sincero posible.

Instrucciones: Lea atentamente y marque con una X en el casillern de su preferencia del ftem correspondiente.

utilice [a siguiente escala:

35] [ ascuung
FEMENIND

SIEMPRE CASI SIEMPRE NEUTRAL CASI NUNCA

La parte exterior de! recren (puerta de entrada, ventanas, paredes. pasillo. etc.)
élucen limpios y cuidadas?

La zona interior del recrea (pisos, ventanas. mesas, sillas, areas verdes, etc. )éLucen
limpios y cuidadas?

&l personal tenia una presentacitn fimpia y aseada?

&los bafios de los recreos campestres se muestran limpios y desinfectados?

DA 2

iEstan a su disponibilidad de salsas, utensilios, servilletas?

élos equipamientos e instalaciones estan en buen estado?

rado?

éla p

ntacion y Ia variedad de los platos tipicos son de su &

R

8 | iConsidera que los mozos (as) resuelven los problemas de manera eficiente? X
9 | élos recreos campestres hacen que su estadia sea més placentera y agradable? N

10 | iConsidera que el servicio que les brindan es de primera calidad? X
il | iCree usted que el tiempo empleado para la prestacidn del servicio es dptimo?

3

éLos recreos campestres cumplen con lo que ofrecen?

&kl lenguaje empleada por el personal es clare. sencillo y respetunsa?

e X
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14 | iEl personal responde con rapidez a sus peticiones? X
15 | il personal les informa en cusnto tiempo serdn atendidos su pedido? ’
16 | ilsted cree que la recepeion de su pedido se realiza de manera inmediata?

¢Considera que los mozos conocen la carta a la perfeccidn?

¢la actitud del persenal E.ﬂera confianza?

.
iLa atencion del personal ha sido cordial y agradable?

19 | iFxiste sequridad en las instalaciones de los recreos campestres? p.s
70 | ilos juegos mecanicos que estén a su disposicion son Sequros para sus menores

hijos?
21 | ilos métodos utilizados para la preparacion de los alimentos son dptimos?
22 | ilos recreos campestres tienen los insumos necesarios para un buen producto? X
23 | ilos recrens campestres e ofrecen un servicio de calidad?

¢l personal cﬂmpréﬂdﬂ sus necesidades?

iEsté de acuerdo con el horario de apertura y cierre del recreo campestre?

iCree usted que recibid una atencidn personalizada?

ild. Cree que los mozos tienen constantemente una actitud cortés?

Gracias por su colaboracidn
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Anexo 7: Permiso para realizar encuesta

SOLICITO RELIZAR ENCUESTA EN EL FRONTIZ DE SU
ESTABLECIMIENTO

SR. Méximo Huallpar Ortega propietario del Recreo Huallpar

Yo Indira Ccarhuas Huaman identificado con DN
N°® 45914488 domiciliado en la Av. Cesar R. Velazco
s/n Andahuaylas. Ante Ud. Me presento y
expongo.

Que teniendo la necesidad de realizar una encuesta a sus clientes sobre la calidad de servicio que
ofrece su negocio. Dicha informacién sera de vital importancia para la culminacién de mi tesis de
titulacién solicito a su despacho el permiso para realizar la encuestas de calidad de servicio.

POR LO EXPUESTO:

Acceder a mi peticidn por ser de justicia.

-

-UL Qod

,Wamén
NI: 54914488
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