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RESUMEN

En la actualidad las empresas para que logren obtener una identificacién propia
deben enfocarse en la calidad del servicio al cliente, con el cambio constante de la
prestacion de servicios y la innovacion se tiene que lograr que los clientes se
encuentren satisfechos, mas aun si es un restaurante donde la calidad es un factor
primordial en la empresa.

Para que un restaurante logre la calidad en su servicio, este debe cumplir con las
necesidades y expectativas de sus clientes, ya que ellos son o mas importante y
quienes determinan que tan bueno es el servicio ofrecido por un establecimiento
en particular, para conocer cudles son las necesidades y expectativas de los clientes,
y asi poder ofrecer un servicio de alta calidad en un restaurante, es necesario medir
las percepciones de los clientes con respecto a conceptos especificos que
constituyan el servicio en general.

El objeto de estudio de este trabajo de investigacion fueron los clientes del Centro
de Esparcimiento POLITA S A.C - Callanca — Lambayeque, se realizO un
investigacion de tipo descriptiva en donde se seleccion6 una muestra
representativa de la poblacion de clientes que acuden al restaurante para aplicarles
cuestionarios, los cuales tenian como objeto medir la percepcidén de los clientes
sobre la calidad en el servicio ofrecido por el restaurante.

A partir de la informacién obtenida del analisis de los resultados se formularon una
serie de conclusiones relacionadas con el tema. Ademas, se generaron varias
recomendaciones que pueden ser de ayuda para el desempeno de las operaciones

del restaurante y asi aumentar la calidad en el servicio.

Palabras Claves: Calidad de servicio, percepcion del servicio, expectativas del
servicio.



ABSTRACT

Currently companies to those achieving a proper identification will need to focus
on quality customer service, with constantly changing service delivery and
innovation has to ensure that customers are satisfied, even if it is a restaurant where
quality is a Rey factor in the company.
For a restaurant achieves quality service, it must meet the needs and expectations
of its customers, as they are the most important and who determine how good is
the service offered by a particular facility, to know what they are the needs and
expectations of customers, and thus to offer a high quality service in a restaurant,
you need to measure customer perceptions regarding specific concepts that
constitute the overall service.
The object of study of this research were clients POLITA Recreation Center SAC -
Callanca - Lambayeque one descriptive research where a representative sample of
the population of customers who come to the restaurant to apply questionnaires
were selected was held, which were intended to measure customer perceptions
about the quality of service offered by the restaurant.

From the information obtained from the analysis of the results a series of
conclusions on the subject were formulated. In addition, several recommendations
that can be helpful for the performance of restaurant operations and increase the

quality of service generated.

Keywords: Quality of service, service perception, expectations of service.
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I.  INTRODUCCION

Actualmente, la importancia de ofrecer bienes y servicios de calidad es cada
vez mas esencial en el mercado. Los consumidores son maés exigentes y tienen una
gran nocion de lo que implica la calidad. Para cumplir con estas expectativas, se
han desarrollado numerosas técnicas y herramientas para medir y asegurar la

calidad de los productos que ofrecen las empresas.

Previa observacion, se percibe que la empresa presenta debilidades tales
como un control deficiente, desconocimiento total de gastos, no brinda atencion
personalizada, no cuenta con una tecnologia adecuada, esto se debe a que no existe
un registro formal de compras, almacenamiento y venta, por no contar con un
sistema que permita Ilevar el control del proceso de la calidad de servicios en los
restaurantes, en especial al mismo en mencién. Por otro lado, existe una tasa alta
de rotacion del personal, no realizan un adecuado reclutamiento, seleccion y no

brindan capacitaciones que permitan tener un buen nivel de servicio.

Sin embargo, a nivel externo se ha visto amenazado por la creciente y variada
competencia de centros de esparcimiento en el departamento de Lambayeque,
como: Centro Recreativo Campestre “EL MIRADOR” y el Centro Recreativo

“"AQUAPARK”.

Uno de los principales factores que inciden en la deficiencia de la calidad del
servicio que se puede notar en la mayoria de los restaurantes radica en el
desconocimiento por parte de los gerentes del efecto de la calidad del servicio en
el negocio o empresa que se emprende, ya que no cuenta con una evaluacion de
los niveles de servicio prestados, que se fijen objetivos y mecanismos adecuados

para alcanzarlos.
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Esto se logra a través de encuestas y auditorias de servicio a los clientes en
forma permanente, a fines de mantener los mas altos niveles de cortesia y eficiencia
a través del tiempo. Es necesario concretamente conocer la calidad de servicio que
estos brindan ya que en estos dias es imprescindible para captar la ventaja positiva

frente a otros restaurantes de mayor categoria.

Por lo expuesto lineas arriba, se pudo formular la siguiente pregunta: §Coémo
mejorar la calidad de servicios para el Centro de Esparcimiento POLITA SA.C -

Callanca — Lambayeque?

Como Objetivo general se tuvo: Desarrollar una propuesta de mejora de la
calidad de servicios del centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca -

Lambayeque.

Asimismo, los objetivos especificos fueron: Determinar cuéles son Ias
dimensiones de la calidad de servicio para los clientes del Centro de Esparcimiento
POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque, determinar el nivel de calidad de servicio
en base a las percepciones y expectativas del cliente de la empresa y analizar y/o
evaluar la calidad de servicio del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca

— Lambayeque.

Esta investigacion se justifica porque, en primer lugar, es de suma importancia
para la empresa, debido a que, si desea ponerla en practica, podré optimizar los
procesos de evaluacion y seleccion de personal con una adecuada propuesta de
mejora de la Calidad de Servicio que aseverara una seleccidon de personas mas
idoneas para el cargo requerido, reconociendo sus fortalezas y debilidades,
identificando las necesidades de capacitacion, formacion y desarrollo asi como el

potencial con el que cuenta la persona evaluada, para luego elegir a los mejores y
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asi contar al interior del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca —
Lambayeque con el mejor personal, lo cual repercutira directamente en el éxito de

[a misma.

En segundo lugar, servird de apoyo para empresarios, que quieran o estén
interesados en implementar la calidad de servicios en sus empresas y asi mejorar el
proceso de seleccion de personal, a través, de cudl contratard personas para algun

puesto especifico.

En tercer y ultimo Iugar, podra servir como antecedentes para siguientes
investigaciones del mismo tema o similar a este. Ademas, servird esta investigacion
porque se podrd conocer mas a fondo los diversos métodos que se deben utilizar

para seleccionar al personal idoneo.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Se realizo el estudio y analisis de las situaciones a la que se enfrenta el

producto o servicio, frente a las diversas fuerzas del mercado.

El rubro de restaurantes ocupa uno de los primeros lugares dentro de la
industria de servicios, segun CLADEA (Consejo Latinoamericano de Escuela de
Administracion). No se tienen datos exactos del sector en el Departamento de
Lambayeque, pero a nivel nacional, el sector gastronémico tiene una demanda
proyectada al afno 2016, de alrededor de 50 mil millones de nuevos soles. La
importancia de este sector no solo radica en las ventas sino que ha contribuido a la
generacion de 33, 000,00 empleos en todo el pais constituyendo el 15% del PBI,

durante el ano 2019.

Chiclayo se ha convertido en una de las ciudades méas comerciales del Pert.
El sector comercio, restaurantes y hoteles representa alrededor del 25% del PBI
Regional, confirmando la importancia de esta actividad en la economia de
Lambayeque. Una de las principales misiones de los restaurantes es, sin duda, el
servir al cliente y el logro de su satisfaccion, para lo cual es preciso tener en cuenta
que el aumento de la satisfaccion del cliente y la superacion de sus expectativas

depende de las propias expectativas del cliente y del desempeno del empleado.

El desarrollo de los recursos humanos se esta convirtiendo en un elemento
fundamental para la busqueda de la ventaja competitiva en las organizaciones, la

exigencia en este momento para los gerentes al igual que para los empleados, es
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desarrollar habilidades y actitudes que les permitan manejar y adaptarse a

asignaciones nuevas y mas exigentes.

La calidad involucra no solamente aspectos como el mobiliario de Ios
restaurantes o el buen estado de los alimentos, sino sobre todo Ia actitud del
personal que presta el servicio. La calidad total debe ser entendida y practicada por
todos los que participan en la empresa, no se debe cometer el grave error de olvidar
que el factor humano juega un papel mas importante en el desarrollo del proceso.
Se debe tener presente que la formacion y capacitacion del personal de los
restaurantes debe ser continua y debe efectuarse de manera eficiente desde sus
inicios, vale decir, antes de conseguir empleo y durante la permanencia del servidor

en la empresa.

La calidad de servicio de un restaurante es una parte fundamental para
alcanzar el exito en el desempeno de sus operaciones. Esta corresponde al grado de
satisfaccion que experimenta un cliente relacionada con la atencidn recibida, la

eficiencia del servicio recibido y la manera en que el servicio fue entregado.

Para que un restaurante logre la calidad en su servicio, éste debe cumplir con
las necesidades y expectativas de sus clientes ya que ellos son lo més importante y
quienes determinan qué tan bueno es el servicio ofrecido por un establecimiento

en particular.

Los estudios realizados, asi lo sustentan:

Cornejo (2000), establece que la empresa debe desarrollar un proceso para el

seguimiento y medicidn de las percepciones del cliente, se puede realizar mediante

la elaboracidn de cuestionarios, con caracter periddico que midan la satisfaccion
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del cliente en diferentes areas y atributos del servicio prestado, también se ha de
tener en cuenta la informacién proveniente de las quejas, de las entrevistas directas
con el cliente y para todo esto se requiere de un sistema que gestione la calidad de

los servicios.

Zepeda (2003), identifico por medio de cuestionarios las deficiencias en
diversas areas del restaurante segun la percepcion del cliente y estas son: el disefio
exterior, el ambiente y decoracion interior, el servicio, la [impieza, sazon, precios y

expectativas de calidad.

Suarez (2004), determina que la falta de preparacion del personal mencionado
causa errores elementales en el proceso del servicio; que se deben a la poca
atencion prestada a los detalles y al descuido que muchas veces sucede al éxito
inmediato de establecimientos como este, consecuentemente, causan que empiece

a surgir entre los clientes la percepcion de un servicio deficiente.

Duarte (2005), concluye en que los factores encontrados, que son
determinantes en la calidad del servicio, principalmente, implican comunicacioény
procesos de control. Que deben ser analizados a través de datos cuantitativos de
estudios exploratorios y sugiere el uso de LISREL para aplicar el SERVQUAL en

diferentes campos de estudio.

Chagoya (2006), establece que se debe mejorar la calidad de servicio en los
restaurantes para que los clientes puedan lograr satisfacer sus necesidades, y por

ende, dé buena referencia de los restaurantes.

Diaz (2008), demuestra que las dimensiones encontradas tanto con el método

SERVQUAL y con el método SERVPEF, proporcionan evidencia empirica adicional



19

ala afirmacion de que la calidad de servicio no siempre esta integrada por las cinco
dimensiones propuestas por Parasuraman, Zeithmal y Berry (1998), ya que éstas
varian de acuerdo a cada pais, cultura y valoracion que le da el cliente a la calidad

de servicio de acuerdo a la entidad prestadora de servicio.

Nieto (2008), evalta las areas en las cuales los clientes consideran y estas son:
Tiempo de duraciéon del servicio, la amabilidad, el trato del personal y el sabor de

los platillos.

Cani, Quenta, Maquera (2009), determinan que la calidad y el servicio que los
restaurantes brindan a sus comensales no llegan a satisfacer completamente a los
consumidores debido a que reducen servicios como el tiempo de demora en
atender un respectivo plato no debe ser larga la espera ya que la atencién debe ser
rapida e inmediata y los propietarios de los restaurantes han dejado de

prestar interés a este aspecto tan importante para su negocio.

Vergara, Quesada (2011), realizaron un diagnostico general de las variables
que mayor influencia ejercen sobre la satisfaccion de los clientes y la motivacioén a
recomendar los servicios a otras personas cuyas conclusiones analizadas refuerzan
las hipotesis sobre la influencia causal entre la calidad del servicio percibida, la

satisfaccion del cliente, la intencién de recompra y la comunicacion boca a boca.

Mocarro (2012), manifiesta que Ilo factores esenciales que todos Ios
restaurantes deben tener en cuenta para mejorar la calidad de servicios es:
accesibilidad, ambiente, higiene, personal idoneo, la motivacién intrinseca y

extrinseca.
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Valle (2013), manifiesta que la nueva mision y vision de calidad de servicio ha
servido para lograr calidad de resultados y satisfaccion de clientes e incluir
programas de gestion de desempeno y estrategias con la mision, vision, valores,

planes estratégicos y factores claves para el crecimiento del restaurante.

2.9. DBases tedricas

e La Calidad

Se dice que existe calidad cuando las necesidades son cubiertas y las
esperanzas realizadas, el cliente esté satisfecho y esta dispuesto a pagar y volver a
contratar a la misma empresa en otras ocasiones. Llegar a la calidad correcta se
trata en primer lugar saber cuales son las necesidades del cliente, que espera y

después realizarlo.

Shaw (1996), menciona que la calidad es satisfacer y exceder las expectativas
del cliente. Ademas, satistacer los estandares de conformidad, es un bien intangible
y definido por el cliente. Para evaluar la calidad surgen algunos conceptos que son

comunes y que se pueden esquematizar, dependiendo de cada empresa:

— Dara el cliente: otorgarle satisfaccion, a su criterio.
— Para la organizacion: permitir obtener una adecuada valoracion externa.

— Para el mercado: lograr competitividad.

El concepto de la calidad ha sufrido un proceso evolutivo, que va desde los
aspectos puramente cuantitativos relacionados con la calidad de un producto a
traves de proceso de manufactura, hasta un enfoque acorde con las necesidades

del usuario que satisfagan las necesidades del cliente. Barra (1990), sefiala que
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calidad es dar al cliente [o que quiere, ya sea un producto o servicio adecuado para
su uso y hacer esto de tal modo que cada tarea se realice correctamente desde la

primera vez.

e Los Servicios

Un servicio es el efecto de realizar una actividad entre el proveedor y cliente,
entre el vendedor y el consumidor, generalmente es intangible, el brindar un

servicio implica realizar una accion sobre un producto tangible del cliente.

Harovitz (1997), define el servicio como el conjunto de prestaciones que el
cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del

precio, la imagen y la reputacion del mismo.

Fischer y Navarro (1994), aportan que los servicios son un tipo de bien
economico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no

produce bienes se supone que produce servicios.

El servicio se define como cualquier acto o desempeno que una persona
ofrece a otra y que en principio es intangible y no tiene como resultado la
transferencia. La produccion del mismo podra estar empezando o no a la de un

bien fisico.

Por lo tanto, la calidad de un servicio es subjetiva y estd directamente
relacionada a lo que el cliente percibe, es decir, el juicio que realiza sobre la
excelencia o superioridad del servicio prestado. El éxito del resultado dependera de

la capacidad de la empresa prestadora del servicio por conocer y comprender las
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necesidades del cliente, asi como el esfuerzo y la eficacia con la que se Ileva a cabo

el proceso y del costo en que incurre el cliente para acceder al servicio.

e (alidad de Servicio

Una de las primeras acciones en la calidad de servicio, es averiguar quienes
son los clientes, qué quieren y qué esperan de la organizacion. Solo asi se podran
orientar los productos y servicios, asi como los procesos. Para comprender la
importancia y el significado de ofrecer al cliente una “Calidad de Servicio” y una
“Atencion al Cliente” de nivel superior es primordial desarrollarla directo con el
cliente, asi como desarrollar diferentes estrategias enfocadas y superar las posibles

dificultades.

La calidad de servicio es una importante herramienta estratégica que permite
a las empresas diferenciarse de la competencia, ademas de aumentar la fidelizacion

de los clientes y conseguir la excelencia para aumentar los resultados de ventas.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991), narra que el enriquecimiento de un
servicio superior en la calidad recae sobre todos, provocando una reaccién en
cadena de Ios que se benefician consumidores, empleados, gerentes y accionistas,

provocando el beneficio general y por ende el bienestar de la comunidad.

La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida que
se va conociendo mejor el producto. En un principio, el cliente suele contentarse
con el producto base, sin servicios y por lo tanto, el mas econémico. Poco a poco,
sus exigencias en cuanto a calidad aumentan para terminar esperando y deseando

[o mejor.
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El cliente quiere una calidad de servicio cada vez mejor por que asocia su acto
de compra con lo que recibe en su casa o descubre en sus viajes, es decir, el cliente

suele comparar la calidad del servicio con la que puede conseguir por si mismo.

e La Calidad de Servicio en la Visidon de la Empresa

La calidad de servicio juega un papel fundamental en aquellas organizaciones
que quieran fijar su visidbn y obtener una posicion reconocida y continuada en el
tiempo. Una vision es una situacion que se ve en la mente, se imaginan los
resultados que se desean obtener a largo plazo en la organizacion. En la actualidad,
se puede observar que el atributo que contribuye a que una organizacion se

posicione en el largo plazo es la opinidn de los clientes sobre el servicio que reciben.

De esta manera, se hace obvio que la organizacién debera satisfacer todas las
necesidades y expectativas del cliente para que éste se forme una opinidn positiva;
eso es lo que se llama calidad de servicio. Por lo tanto, para satisfacer dichas
expectativas, que por otro lado son subjetivas, es necesario disponer de
informacion adecuada sobre los clientes, que contenga aspectos relacionados con

sus necesidades y los atributos que se fijan para evaluar la calidad de un servicio.

Es importante destacar que cuando en una organizacion se plantea la vision
tomando en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe, antes que nada,
entender que un servicio se considera de calidad cuando logra su fin, que es

satisfacer las necesidades de los clientes, en el presente y en el futuro.

Cuando el cliente elige un servicio en el presente y lo encuentra satistactorio,
es decir, de calidad, la mayoria de las veces volvera a elegirlo tantas veces como lo

precise en el transcurso de su vida, por lo que el tener una calidad en el presente
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influye en la vision que se forja de la organizacion en el futuro, sobre todo en el
area de servicios, donde Io que se ofrece es un bien intangible, en consecuencia lo
que influye es la idea que los clientes y potenciales clientes tengan del servicio

ofrecido.

e [a Mision de la Calidad de Servicio

La organizacion debe tener una finalidad, que se denomina mision, si una
organizacion se dedica a ofrecer calidad en su servicio, tiene una mision
determinada que esta influenciada por el concepto de calidad que la misma posee.
Tradicionalmente, la mision ha sido definida como la razén de existir de la empresa,
la calidad de servicio es una razoén importante para determinar la misidbn ya que

aporta un valor agregado dentro de las caracteristicas del servicio ofrecido.

En ocasiones, los miembros de una organizacion no consiguen definir su
mision en términos de algo superior a ellos, no pueden plantear mas que su interés
particular, la mision que la organizacion tenga debe ser compartida y aceptada por
todos los miembros de la misma. Si en la misidn no se establece la prioridad de la
calidad en el servicio todos los procedimientos por alcanzarla resultaran inttiles y

el futuro siempre desbordard a la organizacion.

La definicion de la mision es la mas poderosa herramienta de gestion que una
organizacion puede tener. Primero se define la mision de tener calidad en el
servicio y s6lo después se puede planificar la forma de alcanzarla. En la misioén se
constituyen los pilares sobre los cuales se construye la organizacion, las bases, por
eso, la calidad de servicio como pilar fundamental debe encontrarse expresada en

[a mision.
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e Los Objetivos de la Calidad de Servicio

Los objetivos que pueden surgir en relacion a la calidad de servicio pueden

Ser:

— La satisfaccion del cliente.
— Mejoramiento continuo del servicio.

— Eficiencia en la prestacion del servicio.

Se sabe que toda organizacion tiene tres objetivos generales: supervivencia,
crecimiento y utilidades. Los demads objetivos son particulares, y dependen de la
voluntad de los dirigentes de la organizacion en cuestion, la responsabilidad de éste
es que los objetivos sean cumplidos con sus cuatro componentes tipicos: un

atributo, una escala de medida, una norma o un umbral y un horizonte temporal.

La evaluacion del alcance del objetivo debe resultar de la comparacion de las
expectativas del cliente con el desempenfio del servicio recibido, fijandose para ello
tanto en el resultado del proceso. Es dificil poner nimeros concretos en relaciéon a
los objetivos v a la percepcion de la calidad que se desea obtener respecto de los
clientes presentes y de los potenciales clientes, pero es de fundamental importancia
medir el nivel de satisfaccidn que se percibe con el servicio, para poder continuar
en busca de la excelencia en la calidad que es imprescindible porque el crecimiento
de la competencia ha generado un cliente mas exigente por tener una mayor gama

de ofertas.

Ante esta situacion, resulta [6gico reconocer que, sdlo mejorando la calidad
del servicio y los precios, se podré superar a la competencia para, de este modo,

captar con firmeza la continuidad de los clientes en disputa. A fin de lograr la
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excelencia en el servicio sin incurrir en un incremento de Ios costos, es necesario
el uso eficiente de los recursos de la organizacion y este punto es fundamental a la
hora de fijar los objetivos de la organizacion. Por eso, hay que empezar trabajando
con los recursos humanos, elevando al maximo su preparacion y generando una
actitud positiva para que se entreguen a la busqueda de los objetivos con la mejor

energia.

e Ecuacion de la Calidad de Servicio

Cotte (1991), menciona que la “evaluacion invisible” que realizan los clientes,
refleja las opiniones sobre la calidad de los servicios recibidos. Esas opiniones son
el resultado de contrastar lo que ellos esperan recibir del servicio con la experiencia
real del mismo. Es decir, la satisfaccion del cliente es igual a las percepciones que
tienen sobre lo que recibieron menos las expectativas que tenian respecto a lo que

pensaban que debieron haber recibido.

Para evaluar la calidad de un servicio, los clientes utilizan esas expectativas
como pardmetro de medicidn: comparan lo que esperaban con lo que recibieron.
Las expectativas, en consecuencia, forman parte de la que se conoce como la

ecuacion de la calidad del servicio.

Matematicamente puede ser expresada de la siguiente forma:

— C=_Calidad de servicio
— P =DPercepciones del cliente

— E= Expectativas de clientes



27

La percepcion de calidad que tendrd un cliente de un servicio seré igual a la
diferencia que exista entre sus expectativas y la prestacion. En otras palabras, las
expectativas constituye el pardmetro con el que los clientes miden la calidad de un
servicio. Es decir, la calidad de un servicio no en términos de los criterios internos
de la empresa, sino en funcion de como lo perciben los clientes en el momento de

la prestacion.

Cuando las percepciones y las expectativas son iguales, se califica al servicio
como satisfaccion, cuando las expectativas son mads altas que el servicio que
realmente se ha ofrecido la calificacion serd negativa y el cliente calificara el
servicio como no satistactorio, si el servicio sobrepasa las expectativas de 1os

clientes, la satisfaccion sera positiva y el cliente calificara el servicio como superior.

Stanton (1996), dice que las expectativas de los consumidores provienen del
uso anterior del producto de informacion procedente de fuentes sociales, de la

prestacion de ventas y publicidad.

Cotte (1991), afirma que la evaluacion invisible del cliente sobre la calidad del
servicio, no se completa solo con el servicio producido (calidad interna); el cliente
también evalua la forma en que se le suministra el servicio (calidad externa). En la
practica, la calidad interna se crea dentro de la organizacioén y el personal es el
unico consciente de ella; por el contrario, la calidad externa constituye la cara de
la organizacion presentada al mundo externo. De tal manera que la mayor
dificultad para obtener una mayor calificacion por parte de los clientes radica en
su capacidad para gestionar tanto el servicio ofrecido como las expectativas,

percepciones y juicios de valor de los clientes.
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e (alidad de Servicio bajo la Perspectiva del Consumidor

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991), mencionan que la produccion, el
consumo y la evaluacion son tres componentes basicos que diferencian a los

servicios de los productos.

En primer [ugar, los servicios son basicamente intangibles, porque a diferencia
de los productos, los servicios se traducen en actuaciones y experiencias. Cuando
[o que se vende es puramente actuario, es realmente complejo el criterio que

utilizan los consumidores para la clasificacion del servicio.

En segundo lugar, los servicios son heterogéneos, su actuacion varia de
productor a productor, de consumidor a consumidor y de dia a dia en su proceso
de produccioén. La calidad de las interacciones de los agentes de servicio con sus
clientes no puede estandarizarse para asegurar uniformidad del modo como la

calidad de los productos puede hacerlo.

En tercer lugar, la produccion y el consumo de la mayoria de los servicios son
inseparables. La calidad de los servicios generalmente ocurre en el momento que
se ofrece el servicio, usualmente cuando se da la interaccion entre el cliente y el
proveedor; a diferencia de los productos que después de ser fabricados, son
distribuidos de forma intacta al consumidor. A través de estas investigaciones
establecieron algunos patrones comunes sobre la evaluacion de los servicios; estos
patrones segun los autores, ofrecen valiosas contribuciones acerca de cémo los

consumidores definen y evaltian la calidad de servicio.

Los grupos de objeto de estudio de estos autores, coincidieron en que la clave

para un buen servicio es alcanzar o exceder las expectativas que el cliente posee del
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mismo. Dentro de esta categoria los autores explican que la excelencia del servicio
radica en el hecho de exceder las expectativas del cliente; ello puede darse con tan
solo ofrecer una razén o explicacion al consumidor cuando este [o necesite; de no

ser asi, solo se lograria una definicion pobre de la calidad del servicio recibido.

En términos generales, una alta o baja definicion sobre la calidad de servicio
depende de coémo los consumidores perciben la totalidad del servicio bajo el
contexto de sus expectativas, por lo que la calidad de servicio percibida por los
consumidores puede ser definida como la extension o discrepancia entre las

expectativas o deseos de los consumidores y sus percepciones.

La calidad del servicio es mas dificil de evaluar para el consumidor que la
calidad de los productos. A pesar de la ventaja competitiva que se mencionan
tienen los servicios, estos son mas dificiles de evaluar en términos de calidad, el
criterio de evaluacion que utilizan los clientes para evaluar la calidad de servicio
pudiera ser de dificil comprension para los vendedores de los mismos. Los
consumidores no evaltian la calidad de servicio inicamente por el resultado del

mismo, sino por el proceso del servicio en si.

Otro factor importante a considerar en la evaluacién de los servicios en
términos de calidad es que los clientes no evaltian unicamente la calidad de los
servicios consumidos, también consideran importante el proceso por el que ha
pasado el servicio, es decir, el cliente no evaluara tnicamente si la comida llegd o
no a tiempo, sino que considerard importante la manera en que fue atendido en el
proceso del consumo del servicio, responsabilidad y amabilidad de los trabajadores,

entre otras.
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El Ginico criterio que cuenta en la evaluacién de la calidad de servicio es el
definido por el consumidor. Solo los consumidores juzgan la calidad; cualquier otro
juicio es irrelevante. En el tema de la calidad de servicio el cliente es quien juzga

como debe comportarse el proveedor del servicio.

e La Calidad de Servicio depende de los Empleados

Chiavenato (2005), establece que las interioridades de Ios climas
organizacionales tienen aspectos a considerar para la obtencién de un mejor capital
humano arrastrando consigo la mejora de la calidad en el servicio tanto interno

CcOomo externo.

Los aspectos a considerar son los siguientes:

a) Comunicacién: sin comunicacion efectiva no hay motivacion ni compromiso.
El flujo de informacién entre los distintos nivelen jerdrquicos debe ser clara y
transparente, de esta manera se puede exigir mas cooperacion y compromiso

por parte de los empleados.

b) De trato se trata: el crecimiento en el plano personal y profesional es un aliciente
para conseguir un mejor talento. El reconocimiento oportuno de los superiores
por un buen desempeno o la claridad al definir los objetivos que se esperan del

trabajo individual fue también valorado en este punto.

c) Remuneraciones: el estudio coincide en que las empresas pueden motivar y
comprometer a los empleados con dos tipos de remuneracion: el salario
econdmico y la remuneracién emocional, vista esta Gltima como desarrollo

profesional en el puesto de trabajo.
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d) Compromiso: Se debe crear un ambiente donde el empleado sienta orgullo y

pertenencia por su organizacion. Esto se logra a traves de:

Liderazgo efectivo, que genere claridad o confianza.

Condiciones para que los empleados tengan €xito en sus roles.

Ofrecer oportunidades de crecimiento y desarrollo.

Desarrollar productos y servicios de alta calidad.

La Calidad de Servicio en los Restaurantes

Una de las principales misiones de un restaurante es sin duda, el servir al
cliente y el logro de su satistaccion, para lo cual es preciso tener en cuenta que el
aumento de la satisfaccion del cliente y [a superacion de sus expectativas son de las

propias expectativas del cliente y del desempefio del empleado.

Es vital para el restaurante tener conocimiento de qué tipo de cliente
demanda su servicio, de ahi es necesario realizar estudios que consideren los

siguientes elementos:

— Habilidades alimentarias: qué alimentos consumen preferentemente y de qué
modo lo hace en términos de coccién y condimentacion.

— Horarios y tipos de servicios que prefieren: referido a las horas en que
habitualmente hace uso de los restaurantes, asi como el tipo de atencidon
preferida, ya sea carta, menu, etc.

— Conformacion del Menu: para la conformacion del ment hay que tener en
cuenta, ademads de los factores mencionados, el tipo de turismo de que se trate,
ya sea de grupo o individual, para poder satisfacer a los clientes en cuanto a la

rapidez del servicio a brindar.
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— DPreferencia de alimentos y bebidas: el cardcter criollo de las comidas ofertadas,
donde predominan las carnes, pescados y otros alimentos muy ricos en grasas y

carbohidratos, hacen necesarios este andlisis para la confeccidon del menu.

e Modelo de Brechas en el Servicio

El modelo de las diferencias o de los GAPS, propuesto por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985), trata de identificar las causas de un servicio deficiente; asi
se identifica la diferencia entre expectativas y percepciones del servicio recibido
por los clientes a partir de 4 posibles diferencias o gaps. A continuacién se muestra
el modelo de brechas; donde se distinguen dos pastes claramente diferenciadas

pero relacionadas entre si:

a) La primera, hace referencia a la manera en que los clientes se forman una

opinion sobre la calidad de los servicios recibidos (parte superior de la figura).

b) La segunda, refleja las deficiencias que pueden producirse dentro de la
organizacion, lo que provoca una falta de calidad en el suministro a los clientes

(parte inferior de la imagen).



Servicio Esperado

Calidad de Servicios

GAP 2

Percepciones de los directivos

sobe las expectativas de los

clientes

S —
AF 5 I
CLIENTE Servicio Percibido
L
. el GAP 4
restacion da T
wE . i Comunicacion
ervicia externa a los
ry clientes
PROONEDOR GAP 3 I
: [
Ezpecificaciones de |3
GAP 1

Figura 1. Modelo de brechas en el servicio
Fuente: Parasuraman (1985)

La expresion del modelo es la siguiente:

Gap5 = f(Gapl, Gap2, Gap3, Gap4) en donde:
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— GAPI1: Diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de la
gestion de dichas expectativas.
Evaltia la diferencia entre las expectativas del cliente y la percepcién que el
personal tiene de éstas. Es importante analizar esta brecha, ya que generalmente
los gerentes consideran el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes

en base a las quejas que reciben.

— GADP2: Diferencia entre la percepcion de la gestion y las especificaciones de la
calidad del servicio.
Ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las expectativas del cliente,
normas y los procedimientos de la empresa. Se estudia esta brecha debido a que
en muchos casos las normas no son claras para el personal, lo cual crea

incongruencia con los objetivos del servicio.

— GAP 3: Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio
actualmente entregado.
Se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el servicio prestado.
La principal causa de esta brecha es la falta de orientacién de las normas hacia
las necesidades del cliente, o cual se ve reflejado directamente en un servicio

pobre y de mala calidad.

— GAP 4: Diferencia entre el servicio entregado y lo que es comunicado acerca del
servicio a los clientes.
Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le entrega otra. Esto
ocurre principalmente como resultado de una mala promocién y publicidad, en

la que el mensaje que se transmite al consumidor no es el correcto.



35

— GAP 5: Diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido.
Esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se generan los
clientes antes de recibir el servicio, y la percepcién que obtiene del mismo una

vez recibido.

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

los niveles de satisfaccidn de los clientes.

e Definicion del Modelo SERVQUAL

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

Marketing Sciencie Institute [lamado escala SERVQUAL.

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

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

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

sus esfuerzos estdn cumpliendo con las necesidades y expectativas de los mismos.
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Esta necesidad llev6 al desarrollo de varias técnicas y metodologias para la
medicion de la satisfaccion de los clientes. Una de las mas aplicadas en la
actualidad, especialmente en empresas norteamericanas, es la metodologia
SERVQUAL, desarrollada por Zeithaml, Parasuraman, y Berry en 1988 en sus

estudios realizados para su trabajo “Delivering Quality Service”.

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

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

e Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Parasuraman et al. (1988), propusieron como dimensiones subyacentes
integrantes del constructo calidad de servicio los elementos siguientes: tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.



Tabla 1
Dimensiones del Modelo SERVQUAL
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Dimension

Significado

Elementos Tangibles ('T)

Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, empleados y materiales de
comunicacién de la empresa aseguradora.

Fiabilidad (RY)

Habilidad de prestar el servicio prometido
de forma precisa por parte de la empresa
aseguradora.

Capacidad de Respuesta (R)

Deseo de ayudar a los clientes y servirles de
forma répida por parte de la empresa
aseguradora.

Seguridad (A)

Conocimiento del servicio prestado y
cortesfa de los empleados de la aseguradora
asf como su habilidad para transmitir
confianza al cliente

Empatfa (E)

Atencién individualizada al cliente por
parte de la empresa aseguradora.

Fuente: Zeithaml, V y Parasuraman, A y Berry (1993) calidad total de la gestion de servicios.

Las dimensiones anteriores se obtuvieron tras realizar un analisis factorial de

las puntuaciones (P-E) de los 22 items de la calidad de servicio incluidos en los

cuestionarios utilizados para medir las apreciaciones de los clientes que integraron

la muestra de su estudio empirico.

e Modelo SERVQUAL

a) Criticas del Modelo SERVQUAL

Las diferentes criticas, limitaciones y revisiones sobre la escala original han

aparecido y pueden ser agrupadas en criticas referidas a la metodologia y criticas

referidas a la operacionalizacion. (Bultler, 1996).
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Respecto a las primeras, las criticas conceptuales, se puede destacar las

siguientes:

— La utilizaciobn del Paradigma disconfirmatorio (percepciones menos
expectativas): El instrumento SERVQUAL esta basado en un paradigma
disconfirmatorio. Cronin y Taylor (1992), afirmar que la conceptualizacién de la
calidad de servicio como una actitud y la operativizacion mediante el paradigma
disconfirmatorio de la calidad de servicio es inadecuado, debido a que la
utilizacion del paradigma disconfirmatorio es adecuado para la medicion de la

satisfaccion (Oliver, 1980).

Buttle (1996), destacaba dos criticas a la definicion de la calidad de servicio como
la diferencia entre expectativas y percepciones. La primera es que Ilas
expectativas de un cliente pueden ser bajas como consecuencia de contactos
anteriores con el servicio; si esas expectativas reducidas por la experiencia se
cubren no habra “Gap” y la del servicio serd satisfactorio aunque la percepcion

sea baja (paradoja del mal servicio).

La segunda es que el efecto perjudicial de la confirmacién negativa
(percepciones inferiores a expectativas) es mayor que los beneficios que
proporciona la confirmacién positiva (percepciones iguales o superiores a
expectativas) ya que los clientes les resulta méas facil criticar una prestacion

deficiente que alabar un servicio excelente.

— La orientacion del Proceso: La escala SERVQUAL se centra en el proceso de

entrega de servicio, no en los resultados del encuentro del servicio (Buttle, 1996).
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— Las dificultades en la diferenciacion entre Calidad Percibida y Satisfacciéon: La
diferencia argumentada por Parazuraman, Zeithaml y Berry (1988) basandose en
el caracter global de la calidad y la especificidad de una transaccion del actitud,
no parece ser compartida por otros autores (Teas 1993), debido a que ambos
conceptos tienen distintos niveles de agregacidn, como posteriormente

reconocieron los mismos autores (Parazuraman, Zeithaml y Berry, 1994).

— La Dimensionalidad del Constructo "Calidad de Servicio": Las cinco dimensiones
del SERVQUAL pueden ser no tan universales como sus autores ostentan. Los
resultados de las aplicaciones de la escala no han confirmado la generalidad de
las dimensiones propuestas por la escala SERVQUAL. Por lo tanto, el nimero de
dimensiones que comprenden la calidad del servicio se han de adaptar a cada
servicio especifico (Babakus y Boller, 1992), (Bigne et al., 1996), (Browm et al.,

1993), (Buttle, 1996) y (Carman, 1990).

— Modelo de GAPS (discreparian): existe poca evidencia de que los clientes evaliien
la calidad de servicio basdndose en el "Gap" expectativas - resultados (Buttle,

1996; Cronin y Taylor, 19992).

Las principales criticas operativas de la escala SERVQUAL original se ha basado

en:

— El tipo de expectativas a utilizar: la validez de la utilizacion de las expectativas
puede verse cuestionada cuando los consumidores no tienen bien formadas

dichas expectativas (Carman, 1990).

Una parte considerable de la variacion en las respuestas a la escala de

expectativas de SERVQUAL puede ser debida mas a la variacion de Ila



40

interpretacion atribuida por los encuestados a las cuestiones planteadas mas que
a la propia variacion de las actitudes de los encuestados. EI concepto de
expectativas no esta conceptualmente claro en la modelizacioén del instrumento

SERVQUAL (Teas, 1993; Teas, 1994).

Asi, Parazuraman, Zeithamly Berry definieron las expectativas como: "los deseos
o necesidades de los consumidores, que creen que deberia ofrecer el proveedor

de servicios en Iugar de lo que ofreceria" (Parazuraman, Zeithaml y Berry 1994).

Teas, por su parte, introduce la conceptualizacion de las expectativas como
"puntos ideales en los modelos actitudinales" (Teas. 1993) y bajo este criterio
propone el modelo de "desempefio evaluado", como una generalizacion de la
escala SERVQUAL. Finalmente, Cronin y Taylor (1992) proponen la eliminacion
de la medicidn de las expectativas en la operativizacion de la escala y presentan

la escala SERVPERF, como alternativa a la anterior.

La Utilizacion de Puntuaciones por Diferencias: Este tipo de medidas pueden
ocasionar problemas sobre la fiabilidad y la validez de Ila escala (Peter; Churchill
y Brown, 1993). Por este motivo, estos autores proponen el uso de

comparaciones directas, sugerencia recogida también por Teas (1994).

La Inconsistencia de los Momentos de la Verdad: Las valoraciones de los clientes
de la calidad del servicio pueden variar de una prestacion a otra, de un momento

de la verdad a otro (Buttle, 1996).

Las dos Administraciones de la Escala: (una para las expectativas y otras para las
percepciones) pueden causar cansancio y confusién (Babakus y Boller, 1992),

(Buttle, 1996) y (Carman, 1990).
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— Enaquellas organizaciones donde se lleven a cabo una multiplicidad de servicio,
puede aparecer problemas en la operativizacion de la escala. Por ello, se
recomienda que se aplique la escala SERVQUAL para cada funciéon por separado

(Carman, 1990:46).

Estas criticas sobre la conceptualizacion, la metodologia y operativizacion de
la escala SERVQUAL, ha dado [ugar en la literatura especializada en el estudio de la

calidad de servicio a una serie de réplicas y contrarréplicas.

Las que se materializan por un lado en las obras de Parasuraman, Zethaml y
Berry (1994) defendiendo la validez de la escala; y por otro lado, en los articulos de
Cronin (1994) y Teas (1994) criticando dicha escala. En sus trabajos cada uno de
ellos defienden sus postulados, pero sefialando a su vez, la necesidad de profundizar

en el estudio y anélisis de la medicién de la calidad de servicio.

Finalmente Teas (1994) recomienda profundizar en las diferentes alternativas
conceptuales y operativas de la calidad de servicio, el papel de las expectativas de
tipo normativo como determinantes de la calidad de servicio y satistaccion del
consumidor.

2.3. Definicién de términos basicos

Calidad de Servicio

Percepcion del Servicio

Expectativas del Servicio

Calidad en el servicio al cliente
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IlI. MATERIALES Y METODOS

3.1. Disefio de investigacion

Se realizO una investigacion de tipo descriptiva en donde se selecciond una
muestra representativa de la poblacion de clientes que acuden al restaurante para
aplicarles cuestionarios, los cuales tenian como objeto medir la percepcion de los

clientes sobre la calidad en el servicio ofrecido por el restaurante.

3.2. Areay linea de investigacion

Economia y Negocios — Gestion tactica y operativa

3.3. DPoblacion, muestra y muestreo

3.3.1.Poblaciéon

La poblacién se determiné considerando el registro promedio de afluencia de
clientes durante la semana, proporcionado por la Gerencia del Centro de
Esparcimiento POLITA S.A.C. De acuerdo con el detalle en cuadro adjunto, a partir
de un promedio de atenciones semanales de 560 personas, se ha segmentado en
grupos considerando Ila frecuencia con que asisten al Centro de Esparcimiento
POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque (12, 6, 3 y 1 vez al ano), para establecer la
poblacién de 6,560 clientes que asisten en el afio al Centro de Esparcimiento

POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

El tamano de la muestra para el diseno de encuesta estuvo basado en un

muestreo por juicio dando como resultante 363 encuestas aproximadamente.



CLILEI\!‘TES FRECUEJ\ICIA PARTICIPACION | NRO CLIENTES ATENCI?NES AL
AL ANO AL ANO ANO
12 20% 1,312 15,744
0,
6,560 6 10% 656 3,936
3 20% 1,312 3,936
1 50% 3,280 3,280
TOTALES 100% 6,560 26,896
ATENCIONES AL MES 2,241

ATENCIONES A LA SEMANA

560

Figura 2. Estimacion namero de clientes

3.3.2. Muestra y muestreo
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La encuesta se realizO en las instalaciones del Centro de Esparcimiento

POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque. La encuesta se aplicd a cada uno de los

clientes, de la muestra, que ingresaron al local para que dieran a conocer las

calificaciones para el establecimiento. Se tuvo mucho cuidado en no aceptar la

devolucion de ningun cuestionario si es que éste no habia sido completamente

l[lenado por el cliente.

Se empled técnicas estadisticas para conocer el numero de poblaciéon de

clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque que

se encuesto.



N.p.q.z°

=
]l

e?(N=1) + (p.¢.2°)

N = poblacién de clientes 6560

P = probabilidad de éxito 0.50

Q = probabilidad de fracaso 0.50

7. = nivel de confianza 1.96

€ = error

0.05

(6560) (0.50) (0.50) (1.96)*

n = 363

(0.05)? (6560-1) + (0.5) (0.50) (1.96)*
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3.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 2

Operacionalizacion de variables
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VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA

CALIDAD
DEL
SERVICIO

Elementos

Tangibles

Instalaciones de la  empresa

adecuadamente atractivas y
cémodas

Ambiente agradable

Material publicitario atractivo
Musica adecuada

Apariencia limpia

Actitud de los

Empleados

Ofrecen un servicio rapido
Preocupacion por servir a los cliente
Servicio personalizado
Conocimiento para responder Ilas

inquietudes de los clientes

Aspectos

Gastrondmicos

Presentacion adecuada de los platos

Ofrece comida de calidad

Variedad de alternativas en el menu

Ofrecen agradable sazdén en sus
platos

Utiliza ingredientes en condiciones
Optimas para la preparacién de la

comida

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno
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3.5. Meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En la presente investigacion se aplicO el método probabilistico, por su
naturaleza descriptiva, la cual permitid obtener resultados de los elementos de la
poblacion en estudio, el cual se aplico a los clientes del Centro de Esparcimiento
POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque que ha sido considerado por la prueba de

muestreo, siendo la poblacion de 6560 clientes y encuestados 363.

Se utilizo el cuestionario SERVQUAL y los tres instrumentos de medicion, que

en conjunto entregaron una medida de la calidad de servicio para el cliente:

e Evaluacion de expectativas de calidad de servicios.
e Evaluacion de la percepciéon de la calidad de servicios.

e Evaluacion de la preponderacion de las dimensiones de la calidad.

Que permitié obtener informacién de determinadas variables que se

requieren investigar para el trabajo.
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3.5.1.Cuestionario

Tabla 3
Cuestionario

ELEMENTOS TANGIBLES

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C ,las instalaciones son adecuadamente atractivas y comodas

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, el ambiente es agradable

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, los materiales publicitarios son atractivos

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, la musica es adecuada para sus clientes

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, la apariencia es limpia

ACTITUD DE LOS EMPLEADOS

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, el personal ofrece un servicio rapido

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, el personal se preocupa por servir a los clientes

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, el personal ofrece un servicio personalizado

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, el personal tiene una apariencia pulcra

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, el personal tiene adecuado conocimiento para responder las

inquietudes de los clientes

ASPECTOS GASTRONOMICOS

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, se ofrece a los clientes una presentaciéon adecuada de los platos

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, se ofrece a sus clientes comida de calidad

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, se ofrece a los clientes una variedad de alternativas en la

carta

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, se ofrece a sus clientes una agradable sazén en sus platos

En el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C, se utiliza ingredientes en condiciones 6ptimas para la

preparacion de la comida
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3.5.2. Descripcion de la base de datos

Al realizar el cuestionario se estratifico segtin:

Zona de Residencia

Edad

Sexo

Ocupacion

Asistencia

3.6. Técnicas de procesamiento de datos

En el presente trabajo de investigacion se aplico el cuestionario Servqual para
dar a conocer la calidad de servicio del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C —
Callanca — Lambayeque. El instrumento estuvo constituido por 30 items, donde 15
determinan las expectativas de los clientes y el resto miden la percepcion que tienen
los clientes de la calidad de servicio, analizando la situacién actual de como se
presenta la calidad de servicio en el Centro de Esparcimiento POLITA S A.C —
Callanca — Lambayeque; los resultados obtenidos después de la aplicaciéon del
cuestionario para la calidad de servicio se presentaron en cuadros y graficos

estadisticos de la siguiente manera:

Las variables se midieron en una escala ordinal, medidas del 1 al 5, donde 1
es la minima y la 5 la méaxima calificacion y fueron posteriormente categorizadas

de la siguiente manera:

1. Totalmente de acuerdo.

9. Descuerdo.



3.
4.
5.

Indiferente.
Acuerdo.

Totalmente de acuerdo.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1.Calidad de servicio seguin nivel expectativas

4.1.1.1. Dimension elementos tangibles
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Tabla 4
Instalaciones atractivas
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 4 1%
Indiferente 80 22%
Acuerdo 149 41%
Totalmente de acuerdo 130 36%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

B Desacuerdo H Indiferente

= Acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Figura 3. Instalaciones atractivas
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Estos resultados indican que el 41% de los clientes esperan que las
instalaciones de los restaurantes sean comodas y adecuadamente atractivas y a esto
debe apuntar la administracién de los restaurantes para captar un mayor

porcentaje de clientes.

Tabla 5
Agradable ambiente
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 4 1%
Indiferente 91 25%
Acuerdo 141 39%
Totalmente de acuerdo 127 35%
Total 363 100

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

B Desacuerdo M Indiferente ™ Acuerdo M Totalmente de acuerdo
1%

Fioura 4. Agradable ambiente
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El indicador, agradable ambiente, tiene una importante aceptacion (casi un
39%) haciendo que tenga mucha importancia para el cliente, que siempre esperan

un [ugar confortable para recrearse.

Tabla 6
Materiales de publicidad adecuados
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 4 1%
Desacuerdo 7 2%
Indiferente 94 26%
Acuerdo 156 43%
Totalmente de acuerdo 102 28%
Total 363 100

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

B Totalmente desacuerdo M Desacuerdo H Indiferente M Acuerdo M Totalmente de acuerdo

1%,2%

Figura 5. Materiales de publicidad adecuados

La mayor parte (aproximadamente 43%) de los clientes manifiestan que en un
buen restaurante los materiales publicitarios son atractivos, eso es lo que realmente
esperan para poder mantenerse informados sobre los servicios que ofrecen los

restaurantes.



Tabla 7
Musica agradable para los clientes

Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 7 2%
Indiferente 84 23%
Acuerdo 192 53%
Totalmente de acuerdo 80 22%
Total 363 100

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

B Desacuerdo M Indiferente

m Acuerdo  ® Totalmente de acuerdo

2%

Figura 6. MUsica agradable para los clientes

En un restaurante de calidad los clientes esperan que exista musica agradable,
asi lo confirma un 53% de los encuestados, esto es entendible en tanto la mayoria

de clientes al permanecer en el local, buscan que este componente esté “acorde” al

momento de permanecer en ella.
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Tabla 8
Apariencia limpia en los restaurantes
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 1 1%
Indiferente 58 15%
Acuerdo 192 53%
Totalmente de acuerdo 112 31%
Total 363 100

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

B Desacuerdo M Indiferente ™ Acuerdo M Totalmente de acuerdo

1%

Figura 7. Apariencia limpia

Siempre las expectativas de los clientes con respecto a la eleccion de un
restaurante son altas, como en éste queda evidenciado donde el 53% espera que el
restaurante esté [impio, la [impieza demuestra la calidad de preparacion, la calidad

y salubridad de los alimentos.



4.1.1.2. Dimensién actitud de los empleados
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Tabla 9
Ofrecen servicio rapido
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 4 1%
Indiferente 36 10%
Acuerdo 247 68%
Totalmente de acuerdo 76 21%
Total 363 100

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

B Desacuerdo

H Indiferente

= Acuerdo H Totalmente de acuerdo

1%

| 4

Figura 8 Ofrecen servicio rapido

Se aprecia que el 68% de los clientes estan de acuerdo que un restaurante se

debe ofrecer un servicio rapido ya que los consumidores pueden ir a la

competencia en busqueda de un producto similar y una mejor atencidon que

responda a sus expectativas.




Tabla 10
Se preocupa el personal por servir a los clientes

Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 29 8%
Acuerdo 229 63%
Totalmente de acuerdo 105 29%
Total 363 100

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

M Indiferente MW Acuerdo ® Totalmente de acuerdo

Figura 9. Se preocupa el personal por servir a los clientes

La preocupacion de los negocios es siempre brindar un buen servicio y los
clientes lo confirman con un 63% manifiestan recibir un buen servicio y una

atencion de primera; en cambid un 8% es indiferente ante esta situacion.
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Tabla 11
Ofrecen servicio personalizado
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 15 5%
Indiferente 55 10%
Acuerdo 210 60%
Totalmente de acuerdo 83 25%
Total 363 100

= Desacuerdo = Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

5%

l

Figura 10. Ofrecen servicio personalizado

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

Actualmente las empresas de servicios brindan un servicio personalizado

teniendo en cuenta los factores culturales, sociales, econdmicos y psicoldgicos de

sus clientes, alcanzando un 60% de aprobacion.



Tabla 12
Personal con apariencia pulcra

Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 1 0%
Indiferente 18 5%
Acuerdo 214 59%
Totalmente de acuerdo 130 36%
Total 363 100

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

W Desacuerdo M Indiferente M Acuerdo M Totalmente de acuerdo

0%

Figura 11. Personal con apariencia pulcra

Como se evidencia en la figura, el 59% de los consumidores opta por asistir a
restaurantes en donde el personal tenga una apariencia pulcra porque les brindaré

confianza al consumir sus productos y de esta manera poder transmitir una buena
imagen a los clientes.
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Tabla 13
Conocimiento del personal para las inquietudes de los clientes
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 4 1%
Indiferente 292 6%
Acuerdo 221 61%
Totalmente de acuerdo 116 39%
Total 363 100

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

B Desacuerdo M Indiferente = Acuerdo B Totalmente de acuerdo

1%

v

Figura 12. Conocimiento del personal para las inquietudes de los clientes

Como es de esperarse el 61% de las encuestas eligieron estar de acuerdo sobre
el conocimiento del personal para las inquietudes de Ios clientes, de esa manera

despejen todas las dudas y le proporcionen la informacién necesaria sobre el
producto o servicio que brindan.



4.1.1.3. Dimensidn aspectos gastrondmicos

Tabla 14
Presentacion adecuada de [os platos
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 15 4%
Acuerdo 196 54%
Totalmente de acuerdo 159 49%
Total 363 100

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

M Indiferente M Acuerdo 1 Totalmente de acuerdo

Figura 13. Presentacion adecuada de los platos

Actualmente se estd viviendo el desarrollo de la comida peruana y de la
comida gourmet; por tal motivo en estos momentos el comensal es méas exigente,
sobre todo en la presentacion de los platos, como lo demuestra este estudio donde

el 54% de los clientes esperan una presentacion adecuada de los platos.
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Tabla 15
Ofrecen a sus clientes comida de calidad
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 15 4%
Acuerdo 189 52%
Totalmente de acuerdo 159 44%
Total 363 100

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

M Indiferente W Acuerdo ™ Totalmente de acuerdo

Figura 14. Ofrecen a sus clientes comida de calidad

La calidad del producto o del servicio siempre estd presente cuando uno
necesita adquirirlos, méas atin en el mercado de restaurantes donde la publicidad de
estas empresas ponen mucho énfasis en la calidad de la materia prima que utilizan

y por ende en la calidad de sus productos tal como lo esperan el 52% de los clientes.



Tabla 16

Variedad de platos a la carta

Alternativa N° de clientes %

Totalmente desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 4 1%
Indiferente 44 12%
Acuerdo 214 59%
Totalmente de acuerdo 101 28%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

H Desacuerdo

H Indiferente

= Acuerdo

1%

B Totalmente de acuerdo

Figura 15. Variedad de platos a la carta

Una de las estrategias de mercado que estdn empleando los negocios en el

Peru es la diversificacion de los productos y es justamente [o que esta esperando el

59% de los clientes, una variedad en los platos a la carta.
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Tabla 17
Agradable sazon en sus platos
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 11 3%
Acuerdo 167 46%
Totalmente de acuerdo 185 51%
Total 363 100

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

M Indiferente MW Acuerdo ™ Totalmente de acuerdo

3%

Figura 16. Agradable sazon en sus platos

El éxito de un negocio de comida estd en la sazén con la que preparan los
alimentosy en eso en el Perti1 son los primeros, por ende se tiene un cliente exigente
en la sazon, aunque no necesariamente con poder adquisitivo pero si amante de la

buena comida, como esperan el 51% de los clientes.
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Tabla 18
Utilizan ingredientes de calidad para la preparacion de las comidas
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 11 3%
Acuerdo 182 50%
Totalmente de acuerdo 170 47%
Total 363 100

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

M Indiferente MW Acuerdo ™ Totalmente de acuerdo

3%

Figura 17 Utilizan ingredientes de calidad para la preparacion de las comidas

Como se evidencia el 50% considera de mucha importancia el origen y la
calidad de la materia prima, esto lo confirma ya que los clientes esperan que los

alimentos sean preparados con los mejores ingredientes.
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4.1.2. Puntajes promedios obtenidos en las dimensiones de calidad de servicio

El puntaje para cada item de evaluacidon en el instrumento para evaluar la

calidad oscila entre 1 a 5 puntos.

4.1.2.1. Dimensién 1: Elementos tangibles

En la figura 18 se observa en los items de evaluacion de la dimension de

elementos tangibles alcanzaron en promedio entre 2.36 y 2.47 puntos, siendo la mas

alta calificacion promedio, esperan que tenga apariencia limpia con un 2.41.

Puntajes promedios obtenidos en los items de evaluacion de
elementos tangibles

2.50

2.48

/ 2.47
S /
X /
2 40 N\ /
2.38 \ /

2.36 2.30
2.34

2.32

2.30

Figura 18 Dimension elementos tangibles
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4.1.2.2. Dimensién 2: Dimension actitud de los empleados

Los items de evaluacién de la dimension de fiabilidad alcanzaron puntajes
promedio entre 2.42 y 2.59 puntos, siendo la mds alta calificaciéon promedio,

esperan que tenga una apariencia pulcra con un 2.59.

Puntajes promedios obtenidos en los items de evaluacion de la

actitud de los empleados
/\K

955
TN 954
K

2.50 / 2.50
2.45

049

2.60

2.40

2.35

2.30
6 7 8 9 10

Figura 19. Dimension actitud de los empleados



4.1.2.3. Dimensidn 3: Aspectos gastrondmicos
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Como se observa en la figura los items de evaluacién de la dimension de

capacidad de respuesta alcanzaron puntajes promedio entre 2.62 y 2.71 puntos,

siendo la mas alta calificacién promedio el que esperan que la sazén en sus platos

sea agradable.

2.72

2.70

2.68

2.66

2.64

2.62

2.60

2.58

Puntajes promedios obtenidos en los items de evaluacién aspectos
gastrondmicos.

2.71

/N

/ N

/ 965 0/2.65

%

11 12 13 14 15

Figura 20. Dimensidn aspectos gastrondmicos
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4.1.3.Promedios de las dimensiones de calidad de servicio segtin las expectativas

del cliente

Se puede observar en la figura que entre las cinco dimensiones evaluadas de
calidad, la dimension aspectos gastrondmicos es la que alcanzd mayor calificacion
promedio de un 2.66 puntos, lo cual indica que es donde los clientes estdn mas de

acuerdo con los items de evaluacion como se observa en la figura 21.

Puntajes promedios obtenidos en las dimensiones de calidad de
servicio segin las expectativas del cliente.

2.7
265 A 2659824047

2.6 /
9.55 /

9.5 / 2.51260997 1
9.45

msm

2.4

2.35

2.3

2.95
Elementos tangibles Actitud de los empleados Aspectos gastrondmicos

Figura 21. Dimensiones de calidad de servicio segtin las expectativas del cliente
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4.1.4.Calidad de servicio segun nivel percepcion

4.1.4.1. Dimension elementos tangibles

Tabla 19
Instalaciones atractivas
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 1 0%
Desacuerdo 18 5%
Indiferente 91 25%
Acuerdo 210 58%
Totalmente de acuerdo 43 12%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

u

—

Figura 22. Instalaciones atractivas

En el Centro de Esparcimiento POLITA SAC - Callanca — Lambayeque, el 58%
de los clientes estan de acuerdo que las instalaciones de la empresa son

adecuadamente atractivas y comodas para que el cliente se sienta confortable con
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el lugar que visita y se Ileve una buena imagen; en menor porcentaje (5%), se

encuentran en desacuerdo, tal como lo muestra la figura.

Tabla 20
Es agradable el ambiente
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 1 0%
Desacuerdo 25 7%
Indiferente 84 23%
Acuerdo 210 58%
Totalmente de acuerdo 43 12%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA SAC — Callanca — Lambayeque.

B Totalmente desacuerdo M Desacuerdo m Indiferente

m Acuerdo m Totalmente de acuerdo

0%

Fioura 23. Es agradable el ambiente

Se muestra que el 58% de los clientes perciben que el ambiente es agradable,
buscando un confort en las instalaciones del local, manteniendo las expectativas de

los clientes, en cambio un 7% se encuentran en desacuerdo.
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Tabla 21
Los materiales publicitarios son adecuados
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 15 4%
Desacuerdo 94 26%
Indiferente 127 35%
Acuerdo 109 30%
Totalmente de acuerdo 18 5%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA SAC — Callanca — Lambayeque.

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

—

5% 4%

Figura 24. Los materiales publicitarios son adecuados

Se indica que el 35% de los clientes se encuentran indiferentes respecto a si
son los materiales publicitarios atractivos, en cambio un 30% esta de acuerdo que
los materiales publicitarios son muy importante para el establecimiento, porque
muestran la forma como se llega y se convence al cliente de la imagen del centro

de esparcimiento.
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Tabla 22
La musica debe ser agradable para el cliente
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 7 2%
Desacuerdo 76 21%
Indiferente 142 39%
Acuerdo 120 33%
Totalmente de acuerdo 18 5%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo = Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 25. La musica debe ser agradable para el Cliente

Se evidencia que el 39% de los clientes se encuentran indiferentes a si es
agradable la musica, mientras el 33% de los clientes piensan que la musica juega un
papel importante en el establecimiento porque permite la relajaciéon de los clientes

y da ocasion al baile entre ellos.
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Tabla 23
Limpieza constante en el restaurante
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 1 0%
Desacuerdo 292 6%
Indiferente 65 18%
Acuerdo 235 65%
Totalmente de acuerdo 40 11%
Total 363 100%
Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo = Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

0%

Figura 26. Limpieza constante en el restaurante

Estos resultados indican que el 65% de los clientes se encuentran de acuerdo

respecto a la limpieza constante que muestra el establecimiento, ello demuestra

la actitud y el desempefio para conservar un area publica como limpia y aseada.
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4.1.4.2. Dimensién actitud de los empleados

Tabla 24
Ofrece un servicio rapido
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 36 10%
Desacuerdo 51 14%
Indiferente 105 29%
Acuerdo 153 49%
Totalmente de acuerdo 18 5%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo = Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

—

Se aprecia que el 42% de los clientes se encuentran de acuerdo respecto a que

Figura 27. Ofrece un servicio rapido

el personal ofrece un servicio rdpido, ya que éste permite que el cliente sea atendido
lo més pronto posible, eso demuestra la actitud del servicio para atender a los

clientes y la muestra de gratitud del personal del establecimiento.
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Tabla 25
Preocupacion por la atencion a Ilos clientes
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 29 8%
Desacuerdo 40 11%
Indiferente 105 29%
Acuerdo 167 46%
Totalmente de acuerdo 29 6%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo = Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

2
=

Figura 28. Preocupacién por la atencion a los clientes

Estos resultados indican que el 46% de los clientes se encuentran de acuerdo
respecto a que los colaboradores se preocupan por la atencidn a los clientes como

una esencia en el trato por servirlos y demostrar una adecuada forma de atencion

para ellos.
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Tabla 26
Ofrece un servicio personalizado
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 4 1%
Desacuerdo 94 26%
Indiferente 98 27%
Acuerdo 142 39%
Totalmente de acuerdo 25 7%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo = Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

1%

)

Figura 29. Ofrece un servicio personalizado

La mayor parte indican que el 66% de los clientes se encuentran de acuerdo
respecto a que el personal ofrece un servicio personalizado, un servicio que colme
las percepcion y expectativas de los clientes, un servicio donde los colabores logren

realizar su mejor presentacion.
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Tabla 27
El personal tiene una apariencia pulcra
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 11 3%
Desacuerdo 94 26%
Indiferente 58 16%
Acuerdo 145 40%
Totalmente de acuerdo 55 15%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo = Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

\

Figura 30. El personal tiene una apariencia pulcra

Se indica que el 40% de los clientes se encuentran de acuerdo respecto a que
el personal tiene una apariencia pulcra, que permite el mejor dialogo con el cliente

y de esta manera establecer una adecuada comunicacion.



78

g‘g&e‘ﬁosnal tiene conocimientos necesarios para las inquietudes de los clientes
Alternativa N° de clientes %

Desacuerdo 62 17%

Indiferente 69 19%

Acuerdo 174 48%

Totalmente de acuerdo 58 16%

Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

= Desacuerdo = Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

1

Figura 31. El personal tiene conocimientos necesarios para las inquietudes de los
clientes

Los resultados indican que el 48% de los clientes se encuentran de acuerdo
respecto a que el personal tiene conocimientos necesarios para responder las
inquietudes de los clientes, que permita despejar las dudas de los clientes respecto

al servicio que ofrecen en el establecimiento.



4.1.4.3. Dimensidn aspecto gastrondmico
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Tabla 29
Presentacion adecuada de los platos
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 7 2%
Indiferente 40 11%
Acuerdo 251 69%
Totalmente de acuerdo 65 18%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

= Desacuerdo = Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

2%

Figura 52. Presentacion adecuada de los platos

Se evidencia que el 69% de los clientes se encuentran de acuerdo respecto a
que en el establecimiento se ofrecen una presentacion adecuada de los platos que

permiten a los clientes elegir de acuerdo a sus gustos y preferencias los platos
favoritos que apetezcan.
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Tabla 30
Ofrecen a sus clientes comida de calidad
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 7 2%
Indiferente 51 14%
Acuerdo 295 62%
Totalmente de acuerdo 80 29%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

= Desacuerdo = Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 33. Ofrecen a sus clientes comida de calidad

La mayor parte indica que el 62% de los clientes se encuentran de acuerdo

respecto a que en el establecimiento ofrecen a sus clientes comida de calidad, una

comida que deja una impresién de regreso a los clientes para su proxima visita.



Tabla 31

Variedad de platos a la carta
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N° de clientes

%

Alternativa
Desacuerdo 4 1%
Indiferente 43 12%
Acuerdo 214 59%
Totalmente de acuerdo 102 28%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

= Desacuerdo = Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

1%

-
—r

Figura 34. Variedad de platos a la carta

Se percibe que el 59% de los clientes se encuentran de acuerdo respecto a que

en el establecimiento se ofrecen variedad de alternativas en la carta, donde se

muestren los mejores platos de la region y de la localidad para gusto y satisfaccion

de los clientes.
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Tabla 32
Agradable sazon en sus platos
Alternativa N° de clientes %
Totalmente desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 7 2%
Indiferente 47 13%
Acuerdo 214 59%
Totalmente de acuerdo 95 26%
363 100%

Total

= Desacuerdo = Indiferente

= Acuerdo

2%

47’
-

Figura 55. Agradable sazon en sus platos

= Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

La mayor parte indica que el 85% de los clientes se encuentran de acuerdo

respecto a que en el establecimiento se ofrece agradable sazén en sus platos,

manifestando la esencia del local a la hora de la sazén, manteniendo la diferencia

respecto a la competencia.
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{le;zflf;a?ingrecﬁen tes de calidad para la preparacion de las comidas
Alternativa N° de clientes %
Desacuerdo 4 1%
Indiferente 94 26%
Acuerdo 174 48%
Totalmente de acuerdo 91 25%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

= Desacuerdo = Indiferente = Acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 56. Utilizan ingredientes de calidad para la preparacion de las comidas

Se muestra que el 48% de los clientes se encuentran de acuerdo respecto a que
en el establecimiento utilizan ingredientes en condiciones Optimas para la
preparacion de las comidas, eso permite que la sazdn sea unica y diferente de la

competencia, y sea nico en dicho local.
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4.1.5. Puntajes promedios obtenidos en las dimensiones de calidad de servicio

El puntaje para cada item de evaluacion en el instrumento para evaluar la

calidad oscila entre 1 a 5 puntos

4.1.5.1. Dimension 1: Elementos tangibles

En la figura 37, se observa que en los items de evaluacion de la dimension de

elementos tangibles alcanzaron un promedio entre 3.03 y 3.78 puntos, siendo la mas

alta calificacion promedio y que perciben apariencia [impia con un 3.78.

Puntajes promedios obtenidos en los items de evaluacién de
elementos tangibles
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Figura 57. Puntajes promedios obtenidos en las dimensiones de calidad de servicio:
Elementos tangibles
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4.1.5.2. Dimensién 2: Dimension actitud de los empleados

Los items de evaluacién de la dimension de fiabilidad alcanzaron puntajes
promedio entre 3.19 y 3.64 puntos, siendo la mas alta calificacién promedio
perciben que el personal tiene el conocimiento necesario para responder las

inquietudes de los clientes con un 3.64.

Puntajes promedios obtenidos en los items de evaluacioén de la actitud de
los empleados
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Figura 58. Puntajes promedios obtenidos en las dimensiones de calidad de servicio:
Actitud de los empleados
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4.1.5.3. Dimensién 3: Aspectos gastrondmicos

Como se observa en la figura, los items de evaluacién de la dimension de
capacidad de respuesta alcanzaron puntajes promedio entre 3.96 y 4.12 puntos,
siendo la maés alta calificacién promedio la percepcidén que tienen con respecto a

la gran variedad de la carta.

Puntajes promedios obtenidos en Ios items de evaluacién aspectos
gastronémicos.
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Figura 59. Puntajes promedios obtenidos en las dimensiones de calidad de servicio:
Aspectos gastrondmicos
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4.1.6. Promedio de las dimensiones de calidad

Puntajes promedios obtenidos en Ias dimensiones de calidad de servicio
segln las percepciones del cliente.

4.50
4.00 & 405

3.00

2.50

2.00

1.50

1.00
0.50

0.00

Elementos tangibles Actitud de los empleados Aspectos gastrondmicos

Figura 40. Puntajes promedios obtenidos en las dimensiones de calidad de servicio
segln las percepciones del cliente

Se puede observar en la figura 40 que entre las tres dimensiones evaluadas de
calidad, la dimension Aspectos gastronOmicos es la que alcanzé mayor calificacion
promedio de un 4.05 puntos, lo cual indica que es donde los clientes estan mas de

acuerdo con los items de evaluacion.
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4.1.7.Nivel de calidad del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca —

Lambayeque

El criterio de medicion para la calidad de servicio:

Tabla 34
Medicion para la calidad de servicio
Calificacién Porcentaje de puntuacion total
baja 0a40
Media 41 a 60
Alta 61 a 100
Tabla 35
Tabla de dimensiones
TABLA DE DIMENSIONES

DIMENSIONES DE LA CALIDAD | PUNTAJE PROMEDIO PORCENTAIJE CALIDAD DE
DE SERVICIO SEGUN TOTAL SERVICIO
EXDECTATIVAS LAS
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
Elementos tangibles 825 48% Media
Actitud de los empleados 857 50% Media
Aspectos gastrondmicos 907 53% Media
DIMENSIONES DE LA CALIDAD | PUNTAJE PROMEDIO PORCENTAIJE CALIDAD DE
DE SERVICIO SEGUN LAS TOTAL SERVICIO
PERCEPCIONES DEL CLIENTE
Elementos tangibles 1190 76% Alta
Actitud de los empleados 1137 67% Alta
Aspectos gastrondmicos 1380 81% Alta
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Considerando las puntuaciones obtenidas en general para cada dimension se
clasifico el nivel de calidad en alta, media y baja, encontrdndose que los clientes
esperan una calidad de servicio media y en contraste con los resultados del Centro
de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque. Segtin la percepcion de

los clientes, LA POLITA estd ofreciendo una calidad de servicio alta.

4.1.8. Promedios de las dimensiones de calidad de servicio segiin las expectativas y

percepciones del cliente

Puntuacién promedio en los items de evaluacidén Aspectos tangibles

4 3.77 3 74 3.78
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0
1 2 3 4 5
e==»ETExpectativas 2.46 9.44 92.37 2.36 2.47
es=w»ETDPercepcion 3.77 3.74 3.03 2.13 3.78

Titulo del eje

es=»ETExpectativas e ETDercepcion

Figura 41. Promedio evaluacion: Aspectos tangibles

Se puede apreciar que en los aspectos tangibles la percepcion superd las

expectativas del consumidor, exceptuando el indicador publicidad.
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Puntuacién promedio en los items de evaluacidén de la Actitud de Ios

empleados
8 4 3.64
= 3.32 3.32
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; 2
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o 0.5
my
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e==w»ETExpectativas 2.42 2.52 2.5 2.59 2.54
em=»ETDPercepcion 3.19 3.32 3.21 3.32 3.64

Titulo del eje

e==wFTExpectativas esss»ETDercepcion

Figura 42. Promedio evaluacion: Actitud de los empleados

Se puede observar que la percepcidon supero las expectativas del consumidor
[legando a sentir un buen trato y servicio por parte de los empleados dandole

respuesta inmediata a sus inquietudes.
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Puntuacién promedio obtenido en Ios items de evaluacién aspectos

gastrondmicos
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em=wETDPercepcion 4.03 4.03 4.12 4.09 3.96

Titulo del eje

e==wFTExpectativas esss»ETDercepcion

Figura 43. Promedio evaluacion aspectos gastronomicos

En la evaluacion de los aspectos gastronomicos, se percibe que el cliente
se siente satisfecho con la variedad de presentaciones y platos a la carta
ofrecidos, logrando que sea agradable para el consumidor y se sienta

satistecho.



92

V. PRODPUESTA

Con base en lo establecido por los modelos SERVQUAL propuesto por
Zeithaml, Parasuraman y Berry, se propone a continuacion los medios necesarios
que permitird a los propietarios del centro de esparcimiento contar con una
herramienta que puede ser utilizada para lograr una mejor posicion competitiva en

el mercado y mejorar la calidad de servicio.

El plan proporcionaré a los propietarios los conocimientos para brindar un

servicio de calidad, asi como al personal le permitird desarrollarse en sus funciones.

En la propuesta se describen los métodos y actividades para atender con
calidad a los clientes, contiene explicaciones sobre como Ia satisfaccion del cliente
se convierte en una ventaja competitiva, también los factores esenciales que los
restaurantes deben poseer para administrar la calidad en la atenciéon y Ia

implementacion.

Se espera que la aplicacion de la propuesta contribuya a que el centro de
esparcimiento tenga una mayor rentabilidad y fidelidad de los clientes al obtener

éstos un servicio de calidad.

e (alidad de servicio de atencion al cliente

Para que una empresa de servicio pueda atender con calidad al cliente, debe
tener la capacidad para satisfacer sus necesidades y para lo cual necesitan saber
qué es lo que el cliente desea, como quiere que lo atiendan y poder ofrecerle
calidad en la atencion. Por tal razéon, todas las actividades que realicen los

restaurantes, deben hacerse bien desde el principio y mejorarse continuamente.
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Algunas actividades para atender con calidad al cliente son las siguientes:

— La cortesia en la atencion

Los propietarios deben dar a conocer las formas de trato al personal para con
los clientes que Ilegan al restaurante, ya que esto determina si la empresa tiene una

visidn enfocada en la atencion al cliente.

— Desarrolle una actitud amistosa

Para que una empresa pueda ofrecer un buen servicio debe tener un personal
que demuestre una verdadera actitud amistosa con el cliente y para que ésta sea
efectiva los gerentes y empleados deben de poseer las cualidades de servicio que se

mencionan a continuacion:

o Amable

o Comprensivo
o Eficiente

o Cortés

o Servicial

o Rapido

o Agradable

— Estar pendiente del cliente

Siempre tiene que existir un empleado encargado de estar pendiente de las

personas que estan consumiendo sus alimentos ya que éstos, muchas veces
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solicitan algo y se desesperan cuando no encuentran a quien pedirselo o a quien

presentarle una queja.

— Dele las gracias por haber visitado el restaurante

Cuando el cliente se retire del restaurante debe darle las gracias por haber
elegido ese lugar, de tal manera que éste se lleve una buena impresion de la

atencion que se le brindo.

— Digale que el centro de esparcimiento siempre lo espera

La persona encargada de despedir al cliente debe decirle que la empresa esta
disponible en el momento que él desee hacer uso del servicio; de esta forma se

estard estableciendo una relacion duradera con el cliente.

e Motive a sus clientes

Los duenos de los restaurantes no deben de pasar por alto la oportunidad de
quedar bien con los clientes y una manera de hacerlo es motivandolo, de esta forma
despertara su interés por el servicio que se le ofrece. A continuacion se presentan

algunas formas para motivar a los clientes:

— Regalos que muestran aprecio

Es necesario que el centro de esparcimiento regale a sus clientes articulos
promocionales, la administraciéon puede establecer un pardmetro para ello; estos
articulos deben llevar el nombre o logotipo del restaurante para posicionar mas el

servicio en la mente del consumidor.
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— Ofrecerles bocadillos especiales

Para motivar al cliente a que sea fiel a la empresa, regale bocadillos, estos
pueden darseles cuando consuman una cantidad significativa de alimentos o
cuando se prepara un nuevo platillo y necesite despertar el interés por el mismo; la

mejor forma de hacerlo es que tenga la experiencia de probarlo.

— Regalos por errores

Cuando un cliente presente una queja porque el platillo no se le sirvid como
¢l lo pididé o hubo una falla en su preparacion, no le cobre; de esta manera estara

demostrandole que a la empresa le importa la satisfaccion del cliente.

— Felicitaciones en dias especiales

Los propietarios, administradores y el personal deben conocer cuéles, son las
fechas festivas de la Region, y felicitar a los clientes en el momento que se

encuentren en el restaurante.

— @Gesto personal de buena voluntad

Es necesario que el propietario regale a sus clientes preferenciales tarjetas de
presentacidon que contenga el nombre, logotipo, direcciéon y teléfono del
restaurante, para que de esta manera le sea mas facil solicitar el servicio cuando lo

necesite.
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— Muéstrele a los clientes que se alegra al verlos

Se le hara mas facil a usted como propietario, si habla acerca de los clientes
en términos positivos con sus empleados si le atraen o le gustan, debe ser muy facil
demostrarlo; por lo tanto, es importante que los empleados lo pongan en practica
cada vez que estén en contacto con ellos; y para esto se mencionan las siguientes

actitudes que debe mostrar el personal:

o Sonria cuando salude a los clientes, demuestre que estd complacido de hablar
con ellos.

o Dé la impresion que usted quiere servirles.

o Encuentre la oportunidad genuina para decirle a los clientes que le agradan los

gustos y elecciones o comportamiento que tienen.

e Métodos y actividades para atender con excelencia a los clientes

Los propietarios y administradores deben conocer los métodos para mejorar
el desempefio en el servicio al cliente, ya que ellos son los encargados de
administrar al personal y tienen la capacidad para implementar actividades que
[leven como fin de atender con calidad a los clientes. A continuacion se describen
algunos métodos y actividades encaminadas a lograr este fin:

— Conociendo a sus clientes

Antes de intentar mejorar el servicio a los clientes es necesario saber qué
desean consumir, por lo que es importante que se pregunten sPor qué visita el
restaurante? ;Qué es lo que mas le gusta? ¢COmo pueden mejorar el servicio para

que los beneficios sean mayores?
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Esto es un medio que sirve para conocer cudles son sus necesidades actuales
y futuras, permitiendo asi satisfacer las expectativas del cliente. Algunas actividades

para conocer al cliente son las siguientes:

o Informacién de los clientes

Los propietarios o administradores pueden recopilar informacion abriendo
un archivo con datos de sus clientes mas importantes como a continuacién se

mencionan:

v' Nombre - Direccién - Teléfono.
v’ Cuél es el platillo que mas le apetece.

v' Como le gusta que se le atienda.

o Informacién que llega a la empresa

Los restaurantes pueden obtener informacion sin necesidad de ir a buscarla,
el cliente es esa fuente de informacién, ya que es quien recibe el servicio y el gerente
o personal deben observar la actitud del consumidor, ya que del gesto que haga el

cliente se dard cuenta si el servicio cumplié con sus expectativas o no.

o Informacion que debe de conseguir

Se debe de reconocer que no solo basta que el dueno o gerente esté tranquilo
esperando que la informacién Illegue a él, sino que debe de tener la iniciativa de
buscarla. Cuando las personas acaban de consumir sus alimentos se les debe de
preguntar: cOmo se sintieron, si les gusto el platillo, brindarle una sonrisa, darles las

gracias por haber visitado el restaurante, etc. Pero lo maéas importante, es
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preguntarle o indagar si hubo algo que no le gustd del servicio, de esta manera, el
cliente se sentird importante ya que la gerencia le proporcionara la informacion
que le permitird conocer a sus clientes y corregir la falta que se esté cometiendo en

el servicio.

— Comunicando el mensaje

En las empresas es importante que surja la comunicacion, ésta se puede
establecer a través del mensaje y para ello es necesario que los propietarios de los
restaurantes tengan mucha delicadeza en tener bien detallada la carta del menu, ya
que por medio de éste se le especifica al cliente toda la variedad de alimentos y
precios, facilitdndoles seguridad en lo que desean pedir y no permitiendo que se
retiren por no haber sido claros en la carta. A continuacién se mencionan algunas

actividades para comunicar el mensaje hacia los clientes:

o La elaboracién del menu

Esta es una de las actividades mas delicadas que tiene que realizar un
restaurante, ya que éste permite un primer juicio sobre €I, por lo que debe incluir
lo mejor que ofrece y mantener los ingredientes disponibles y a la vez introducir
cambios en el menu con originalidad. También el cocinero debe conocer el ment
a la perfeccion y el personal debe estar completamente enterado de la mejor forma

de servirlo.

o Carta de menu

Los clientes necesitan conocer los alimentos que ofrece el restaurante antes

de consumirlos y a la vez verificar [os precios para que luego el cliente ordene su
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plato de acuerdo a su gusto y preferencia. De esta manera, se realiza la
comunicacion para que cada cliente salga del restaurante con el deseo de volver a

repetir el plato exquisito que consumio.

o Cartelera de menu

Para atender con calidad a los clientes, los restaurantes deben tener una
cartelera, ya que por medio de ella se le comunica al cliente los menus que le tiene
el centro de esparcimiento a la orden del dia; de esa manera, se motiva a los clientes
para que sientan mads apetito y a la vez que conozcan todo lo que contiene el
platillo, ya que a través de la cartelera los consumidores pueden recibir el mensaje

de lo que les ofrece diariamente.

o Use logotipo

Es importante que usen su logo para darse a conocer y diferenciarse de otras
empresas, ya que por medio de éste se comunica el mensaje a los clientes. Se puede
[levar a cabo a través de servilletas, manteles, uniforme del personal y en la carta

de mend.

e Satisfaccion del cliente

Este se ha convertido en un factor indispensable en las empresas, ya que cada
uno de los clientes posee diferentes necesidades. Por lo tanto, tenerlos contentos a
todos es algo posible de realizar. A continuacion se mencionan algunos aspectos

para alcanzarla:
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— Mida los niveles de satisfaccién de los clientes

Una empresa que trabaja destinada a ofrecer servicio de calidad al cliente, no
debe pasar por alto la importancia de medir la satisfaccion de éste. De esta forma

puede garantizar si se esta logrando la excelencia en el servicio.

Por Io tanto, es necesario centrarse en el cliente, ya que por este medio puede
tener en cuenta las necesidades que le satisfacen y cudles no. A continuaciéon se

presentan algunas formas de medir la satistaccion del cliente.

o Opinién de los empleados

Los gerentes deben considerar la opinién de quienes estan en contacto directo
con el cliente, ya que esta es una fuente directa por medio de la cual se puede
obtener informacién porque ellos atienden a los clientes satisfechos e insatisfechos,
los empleados conocen la clave para solucionar el problema; por o tanto, son los
unicos que saben el porqué de la actitud del cliente. Por ejemplo, en un restaurante
se da un problema en la atencién de un platillo que no tiene el mismo sabor que
tenia antes, el mesero sabe que es porque se ha contratado una nueva cocinera y
ella no conoce la receta, por lo tanto, esta empleada necesita ser capacitada y el

gerente debe tomar las medidas necesarias para solucionar el problema.

o Encuesta de satisfaccion de los clientes

Esta fuente permite medir la satisfaccion del cliente, ya que a través de ella se
puede conocer el grado de satisfaccion de éste, ya que la encuesta es hecha a los
clientes que hayan tenido la experiencia de consumir alimentos en un restaurante

en un periodo determinado. Por ejemplo, se necesita saber que opinan los clientes
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de la atencion que les brinda el personal, el gerente o propietario quiere conocer
si los empleados estdn poniendo en practica las indicaciones que se les dio en una

capacitacion de cobmo hacerlo.

El éxito de la encuesta depende de la formulacion del cuestionario donde el

objetivo primordial es obtener la informacién que revele las opiniones del cliente.

e (Capacitacion del personal

Es necesario que los administradores se preocupen en el trato que se le dé al
cliente, ya que este es un factor importante para los restaurante; por lo tanto, es
necesario capacitar al personal, ya que de esta forma aprenderan a tratar bien al
cliente, también les servird para proporcionarles habilidades adicionales, para

mejorar su desempefio.

Es necesario que capaciten al personal haciendo uso de los medios que a

continuacion se mencionan:

— Usando sus propios recursos de capacitacion

La administracion estd en la capacidad de emplear su creatividad para
ensefarle al personal los conocimientos sobre cOmo les gusta a los clientes ser

tratados.

Mediante ensayos de la actitud que deben mostrar en el momento que una
persona Ilega a la empresa, discusiones grupales para asegurarse de la comprension

de aspectos vitales de servicios, demostracion de la forma en que otros restaurantes
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aplican las actividades de servicio al cliente, etc. Cada gerente debe aplicar el medio

que mas se adapte a su necesidad.

— Utilizando videos y otros materiales

Es importante que la empresa cuente con estos medios, ya que de esta manera
el personal puede aprender los conocimientos basicos para tratar bien al cliente;
estos pueden ser: videos, folletos y otros documentos que deben de leer, que
contengan informacion de cOmo realizar las actividades en forma practica para que

desempefien correctamente cada una de sus funciones.

— Las charlas

Estas son conversaciones que el propietario o gerente pueden llevar a cabo
con el personal, diciéndole en palabras sencillas la forma en cobmo deben realizar
sus funciones, los errores que no deben de cometer en el momento que un cliente

recibe el servicio.
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VI. CONCLUSIONES

La presente investigacion trata de contribuir al conocimiento de la forma en
la que los clientes evaltian la calidad de servicio especificamente en un restaurante.
En este sentido, se analizd la evaluacion de la herramienta SERVQUAL, el cual se

encontro:

Las dimensiones encontradas por la metodologia factorial que mejor ilustran
las expectativas en relacion con la calidad del servicio a través de los instrumentos
utilizados fueron: Atencion al cliente y rapidez del personal, la segunda: Comida,
Sazon y Variedad de platos; por ultimo, Ambiente, Limpieza y Musica. Estos puntos
son los que determinan la calidad de servicio para los clientes del Centro de

Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque.

En el nivel de calidad de la investigacion, se demuestra que las percepciones
de los clientes presentan una mayor validez en Ila dimensidon aspectos
gastronodmicos y es la que alcanzo mayor calificacion promedio, unos 4.05 puntos,
esto indica que es la clave del restaurante donde, como resultado, los clientes estan

mas de acuerdo con los items de evaluacion.

En el nivel de calidad de las expectativas de los clientes se demuestra que entre
las cinco dimensiones evaluadas de calidad la dimension Aspectos gastrondmicos
es la que alcanz6 mayor calificacion promedio de un 2.66 puntos, esto indica que

es donde los clientes estdn mas de acuerdo con los items de evaluacion.

Llegando a concluir que la clave del nivel de calidad de servicio en el Centro
de Esparcimiento POLITA S A.C - Callanca — Lambayeque es el aspecto

gastrondmico.
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Se puede decir que en el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca —
Lambayeque los clientes no Ilegan al nivel de sentir que estan pagando un precio
justo por lo recibido. Se deberian hacer unos pequefos ajustes con el objetivo de
que los clientes lleguen a estar satisfechos, por lo tanto se deberia invertir en la
infraestructura, en la publicidad, capacitar a los mozos y mejorar la entrega del
plato, para que el cliente se sienta en un ambiente muy especial y se sienta

identificado con ella.

Los promedios de las Dimensiones de calidad de servicio segun las

Expectativas y Percepciones de los clientes son los siguientes:

Se puede apreciar que en los aspectos tangibles la percepcion superd las

expectativas del consumidor, exceptuando el indicador publicidad.

Se puede observar que la percepcion supero las expectativas del consumidor
[legando a sentir un buen trato y servicio por parte de los empleados dandole

respuesta inmediata a sus inquietudes.

En la evaluacion de los aspectos gastronomicos, se percibe que el cliente se
siente satisfecho con la variedad de presentaciones y platos a la carta ofrecidos,

logrando que sea agradable para el consumidor y se sienta satisfecho.
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VII. RECOMENDACIONES

Para futuras investigaciones, los resultados y conclusiones generadas en el

presente estudio se establecen las siguientes recomendaciones generales:

Las expectativas y las percepciones del servicio por los clientes estan
cambiando continuamente, ya que son exigentes, por 1o que es conveniente que el
Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque periddicamente
evalte la calidad del servicio con relacion a sus competidores. Esto fue de gran
utilidad para observar con mayor detalle y claridad los factores encontrados en la

investigacion.

Se ha notado que el personal debe tener en cuenta ciertos aspectos para

mejorar la calidad de servicio prestado.

La atencidn que se brinda a los clientes debe ser de una manera mas ordenada,
es decir, atender al cliente segiin el orden de Illegada. Esto se puede apreciar los
fines de semana (viernes, sabado y domingo), las quincenas, fines de mes, asi como
los dias feriados, ya que en esta fecha asisten una cantidad razonable de clientes a
los cuales no se les atienden segun su orden de llegada. Se recomienda que exista
una persona encargada de llevar el control de llegada de Ios clientes, supervisando

la atencion y verificando la conformidad de los clientes con respecto a sus pedidos.

Para mejorar la atencion del servicio, el personal debe ser capacitado de
manera constante en los siguientes aspectos: presentacion, expresion corporal y
oral, la forma de colocar y retirar los platos; con el objetivo de lograr que los clientes

se sientan seguro de que en todo momento recibirdn un servicio de calidad.
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En los aspectos culinarios, obtuvo un resultado positivo, esto se debe a que los
clientes consideran que el restaurante ofrece una variedad de platos, los cuales
tienen una presentacion adecuada y sobre todo una buena sazén. Para la
preparacion de los platos, el restaurante es muy exigente al momento de elegir sus
productos, es por ello que trabajan con proveedores los cuales lo abastecen con

productos de calidad.

Se cree conveniente que el restaurante debe tener en cuenta lo siguiente:

Aumentar la variedad de oferta de platos y postres; de esta manera el cliente

tendrd mas opciones al momento de elegir su pedido.

Con respecto a la presentacion; se considera que el restaurante debe invertir
en los platos de loza; colocando, el logo de la empresa en la parte superior, de esta
manera habra una presentacion adecuada y sera mads atractivo a la vista de los

clientes.

Si bien es cierto el restaurante tiene una instalacion muy amplia, que se debe

mejorar:

Decorédndolo con artesania y disefios rustico que represente al restaurante

mismo.

Con respecto a los servicios higiénico que causan mala impresion, para o cual
se recomienda implementar utensilios como: papel toalla, jabéon liquido y secador
de manos. Asi mismo, debe haber una persona encargada de la l[impieza. De esta

manera se mejoraré la presentacion del restaurante.
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Por o tanto, se recomienda al restaurante dar un mejor mantenimiento a

estas dos areas; logrando de esta manera que los clientes se sienta cobmodo y seguro.

De esta manera, el proceso de mejora continua en la Calidad de los Servicios
a tener en cuenta en el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca -
Lambayeque es la importancia de brindar un servicio de calidad aspirando siempre

a un mejor resultado.
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IX. ANEXOS

Anexo 01: Encuesta de calidad de servicio

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

110

Estimado cliente en nuestro intento por brindar siempre un buen servicio, le pedimos nos ayude a

conocer las expectativas y percepciones que tiene usted con respecto al servicio brindado por

nuestro Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca - Lambayeque.

1.-Zona de Residencia: Lambayeque ( )  2.- Edad 3.-Sexo:
F()M( ) |
Chiclayo ( ) 4 .- Ocupacién:
Monsetft () 5.~ Ud. asiste con:Amigos ( )
Otros () Colegas de Trabajo ()
Familia ()
NIVEL DE EXPECTATIVAS
Totalmente Desacuerdo Indiferente De Totalment
Desacuerdo Acuerdo e de
Acuerdo
1 2 4 5
1. En un restaurante
excelente, las Instalaciones de la
empresa son adecuadamente
atractivas y comodas
2. En un restaurante
excelente, el ambiente es agradable
3. En un restaurante

excelente, los materiales publicitarios
son atractivos

4. En un restaurante
excelente, la musica es adecuada para
sus clientes.

5. En un restaurante
excelente, la apariencia es limpia

6. En un restaurante
excelente, el personal ofrecen un
servicio rdpido

7. En un restaurante
excelente, el personal se preocupa por
servir a los clientes

8. En un restaurante
excelente, el personal ofrece un
servicio personalizado

9. En un restaurante
excelente, el personal tiene una
apariencia pulcra
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10. En un restaurante
excelente, el  personal tiene
conocimientos  necesarios  para
responder las inquietudes de los
clientes

11. En un restaurante
excelente, se ofrecen una
presentacién adecuada de los platos

12. En un restaurante

excelente, se ofrecen a sus clientes
comida de calidad

18. En un restaurante
excelente, se ofrecen variedad de
alternativas en la carta

14. En un restaurante
excelente, se ofrecen agradable sazén
en sus platos

15. En un restaurante
excelente, utilizan ingredientes en
condiciones  6ptimas  para la
preparacién de la comida
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NIVEL DE PERCEPCIONES
Totalmente Desacuerdo Indiferente De Totalmente
desacuerdo Acuerdo de Acuerdo
1 2 3 4 5

1. En el Centro de Esparcimiento
POLITA S AC as instalaciones son
adecuadamente atractivas y cbmodas

9. En el Centro de Esparcimiento
POLITA S.A.C, el ambiente es agradable

3. En el Centro de Esparcimiento
POLITA  SAC, los materiales
publicitarios son atractivos

4. En el Centro de Esparcimiento
POLITA S.A.C, la musica es adecuada
para sus clientes

5. En el Centro de Esparcimiento
POLITA S.A.C, la apariencia es limpia
6. En el Centro de Esparcimiento

POLITA S.AC, el personal ofrece un
servicio rapido

7. En el Centro de Esparcimiento
POLITA S.A.C, el personal se preocupa
por servir a los clientes

8. En el Centro de Esparcimiento
POLITA S.AC, el personal ofrece un
servicio personalizado

9. En el Centro de Esparcimiento
POLITA S.AC, el personal tiene una
apariencia pulcra

10. En el Centro de Esparcimiento
POLITA S.AC, el personal tiene
adecuado conocimiento para
responder las inquietudes de los clientes

11. En el Centro de Esparcimiento
POLITA S.AC, se ofrece a los clientes
una presentacion adecuada de Ios
platos

192. En el Centro de Esparcimiento
POLITA S.AC, se ofrece a sus clientes
comida de calidad

13. En el Centro de Esparcimiento
POLITA S AC, se ofrece a los clientes
una variedad de alternativas en la carta

14. En el Centro de Esparcimiento
POLITA S.A.C, se ofrece a sus clientes
una agradable sazon en sus platos

15. En el Centro de Esparcimiento
POLITA S.AC, se utiliza ingredientes en
condiciones 6ptimas para la
preparacion de la comida

Deseamos saber cudl es el nivel de importancia que le otorgaria usted a cada una de las dimensiones

que evaltan la calidad del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C - Callanca — Lambayeque, por




113

favor coloque un total de 100 puntos entre las tres dimensiones, de acuerdo a la importancia que

tiene usted para cada una de ellas.

DIMENSIONES Puntos
1. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, materiales y ambientes
relacionados con el servicio que ofrece el Centro de Esparcimiento POLITA SAC —
Callanca— Lambayeque
9. Conocimiento, trato amable y habilidad del personal en Centro de Esparcimiento
POLITA S.AC — Callanca — Lambayeque para brindar un servicio personalizado y rapido a
sus clientes
3. Productos que ofrece el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca -
Lambayeque cuenta con agradable sazén, menus variados y con una presentacion
apropiada para los clientes.
TOTAL 100
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ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTE

CENTRO DE ESPARCIMIENTOS POLITAS.A.C

Cuestionario de atencién al cliente

Gracias por tomarse unos minutos para contestar nuestro cuestionario. Sus respuestas son de

gran valor para identificar las dreas donde podemos mejorar nuestro servicio.

1- ¢Son eficientes las personas que le brindan el servicio en el restaurante?

Si No

2- 4Codmo considera el ambiente que ofrece el restaurante?

Deficientel 2 3 Excelente 1 2 3

3- 4Codmo califica la higiene del restaurante?

Deficiente 1 2 3 Excelente 1 23

4- {Qué le parece el menu del restaurante?
a. Sobrepasa sus expectativas
b. Satisface sus expectativas

c. No satisface sus expectativas

5- {Qué tan satisfecho quedo con la atencién recibida?.
a. Muy satisfecho
b. Satistecho

c. Insatisfecho

6- 6Qué recomendaria usted para mejorar la calidad en la atencién?

Comentario:

GRACIAS, POR SU VISITA, LO ESPERAMOS PRONTO



