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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad
de servicio y desempefio laboral en una cadena de restaurantes de comida rapida,
Cusco 2023. En términos metodoldgicos, se considerd un enfoque cuantitativo, de
tipo basica, con un disefio no experimental de corte transversal y un nivel
correlacional. La muestra estuvo compuesta por 33 empleados de la empresa de
comida rapida ubicada en Cusco, a quienes se les aplicé un cuestionario. Los
resultados indicaron que, un 66.67% de los empleados de la cadena de
restaurantes perciben la calidad de servicio como alta, mientras que un 42.4%
considera tener un desemperio laboral de nivel medio en su entorno de trabajo. Se
concluyd, con una significancia (sig.) de 0.000 y un valor r=0.997 la existencia de
una relacion positiva muy alta y significativa entre la calidad de servicio y el
desempeiio laboral en los trabajadores de una cadena de restaurantes de comida
rapida, Cusco 2023.

Palabras clave: Calidad, servicio, desempefio, empatia, confianza.



Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between job
performance and service quality in the workers of a fast food restaurant chain in
Cusco in 2023. In methodological terms, a quantitative, basic type approach was
considered, with a non-experimental cross-sectional design and a correlational
level. The sample was made up of 33 employees of the fast food company located
in Cusco, to whom a questionnaire was applied. The results indicated that 66.67%
of the restaurant chain's employees perceive the quality of service as high, while
42.4% consider having a medium-level job performance in their work environment.
It was concluded, with a significance (sig.) of 0.000 and a value r=0.997, the
existence of a very high and significant positive relationship between service quality
and job performance in the workers of a fast food restaurant chain in Cusco. in
2023.

Keywords: Quality, service, performance, empathy, trust.
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l. INTRODUCCION
La calidad de servicio se presenté como una excelente alternativa para que las
empresas pudieran generar una ventaja competitiva y duradera en un mercado
econdémico globalizado. Por ello, si las pequefias y medianas empresas
brindaban un servicio de alta calidad, superior a las grandes empresas, podian
ganar la preferencia de los consumidores (Silva et al., 2021). Asimismo, se
afirmaba que la calidad de servicio era uno de los pilares que se debia cumplir
en toda empresa, pues era la forma como demostraban su desempefio laboral,
dado que era la primera imagen que el consumidor obtenia de la empresay era

el ancla que demarcaba su preferencia futura (Solorzano, 2018).

Ademas, el COVID-19 habia cambiado la dinamica en el rubro
gastrondémico, influyendo en la calidad y el desempefio laboral. Las medidas de
seguridad y distanciamiento social motivaron la implementacion de nuevas
formas de atencion, afectando la eficiencia de servicio. Por su parte, los
empleados enfrentaron desafios adicionales, como nuevas formas de atencion
y una demanda cambiante, lo que destac6é una adaptabilidad crucial para la

supervivencia de los negocios en este rubro (Estefano et al., 2022).

En un escenario global, en Pakistan, la industria de restaurantes
experimentd cambios significativos debido a la intensa competencia en el
sector. Se divisaba una competencia activa por atraer clientes, ganar cuota de

mercado y destacarse entre sus competidores.

Actualmente, la poblacién tenia una mayor conciencia saludable, por lo
que buscaba regularmente alimentos de mayor calidad, prestaba atencién a la
calidad de servicio y al ambiente fisico en los restaurantes de comida rapida.
Esto se traducia en una mayor propensién a cambiar de lugar rapidamente si
tenian una experiencia insatisfactoria (Rajput y Gahfoor, 2020). En Madrid, el
rubro de comida rapida experimento un crecimiento notable en el afio 2022,
caracterizado por la innovacion de produccion, rapidez del servicio y la
expansién de la hamburgueseria (Press, 2023). Mientras que en Estados

Unidos la comida rapida es la preferida de la poblacion, en este mercado los



aspectos que mas valoro el consumidor fueron la precision de los pedidos, la
limpieza, la calidad y la cortesia del personal (Tampa, 2022).

Asimismo, se afirmaba que en Ecuador, la calidad de servicio era
consecuencia de una mejora continua, lo que se conocia actualmente como un
desempeiio laboral excelente de todos los que formaban parte del talento
humano de una empresa (Urgiles, 2018). Finalmente, en Panama, los
problemas de desempefio se debian a causas no tan obvias. Por ello, analizar
el desempefio y la calidad era una manera adecuada de identificar los
problemas con el desempefio, para luego implementar acciones que corrigieran
esos problemas (USAID, 2013).

En Ecuador, la evaluacion y gestion de la calidad se consolidaron como
factores fundamentales en las empresas que ofrecen servicios, ya que eran
componentes esenciales para alcanzar la satisfaccion de los consumidores
(Gonzales et al., 2019). Por otro lado, los restaurantes de comida rapida en
LATAM estaban trabajando en cambiar su imagen de "comida chatarra" y
estaban priorizando la agilizacion de su servicio a través de la tecnologia.
Ademas, los cambios en el comportamiento del consumidor habian ejercido
presion sobre los restaurantes de comida rapida para que fueran mas
responsables en términos ambientales y sociales (Global Data, 2022). Mientras
gue en Colombia la calidad de servicio en restaurantes estuvo asociada a la
satisfaccion, preferencia y los habitos de consumo de los clientes (Montoya,
2020).

En el ambito nacional, el sector de restaurantes experimenté un
crecimiento del 13,2%, impulsado principalmente por el segmento de comida
rapida (Instituto Nacional de Estadistica e Informacién, 2023). Ademas, durante
el 2022, el rubro de comida rapida experimentd una tendencia al alza que se
mantuvo hasta el tercer trimestre del afio, principalmente por la penetracion de
empresas como Glovo, Rappi y Uber Eats. Este aumento se atribuy6
principalmente al auge del comercio en linea, donde el 70% de los pedidos
realizados a través de aplicaciones correspondieron a comida rapida (Castro,
2020).



Por otro lado, el consumidor peruano estuvo dispuesto a pagar un mayor
precio si se le brindaba una experiencia de consumo de calidad (Inga, 2023).
Ademas, para un 60% de peruanos, la calidad fue un factor importante que
determind su decision de consumo (Badajoz et al., 2023). De esta manera, el
Perl se consolidd con un crecimiento constante en el rubro de restaurantes por
mas de 22 meses, donde la diferenciacion y calidad de servicio se posicionaron
como aspectos de alto valor para el consumidor peruano. Sin embargo,
aspectos como la indumentaria y apariencia del personal de atencion, la
limpieza de las instalaciones, el tiempo y el horario de atencion fueron factores

que incidieron en la percepcién del consumidor (Quispe, 2021).

Por ultimo, el desafio de las empresas del rubro de restaurantes fue
afrontar un entorno donde el comportamiento del consumidor era cambiante.
Por ello, crear valor y brindar un servicio de alta calidad fueron los pilares para

incrementar la rentabilidad (Larico, 2022).

En el ambito local, el rubro de comida rapida se desarroll6 en un entorno
altamente dinamico y competitivo, en gran parte debido a su gran valor turistico
y a la continua demanda tanto de consumidores locales como extranjeros. En
este contexto, la calidad se consolid6 como un pilar inherente y de alta
influencia en la satisfaccion del cliente y el posicionamiento. Por lo tanto, resulté
esencial comprender la asociacion entre calidad del servicio y el desempefio en

un sector que experimentaba un crecimiento constante.

El rubro de comida rapida experimenté un crecimiento del 1.86% segun
el Instituto Nacional de Estadistica e Informacion en 2022. Dentro del rubro de
"fastfood", la calidad de servicio se antepuso como un factor de diferenciacion
en un mercado altamente competitivo, como sefial6 Monroy (2021). Los
consumidores no solo buscaban una comida de alta calidad, sino que también
exigian una experiencia culinaria y un servicio excepcional, respaldado por la

investigacion de Lopez et al. (2022).

Cusco es un destino turistico de renombre a nivel mundial, la

competencia se torna feroz y los restaurantes se esfuerzan incansablemente



para mantener un alto estandar de calidad y cubrir las distintas necesidades de
turistas nacionales y extranjeros (Camara de Comercio de Cusco, 2022). No
obstante, la variabilidad del comportamiento del consumidor gener6 un entorno
desafiante, donde la adaptacion y la excelencia en el servicio son cruciales para

destacarse en este competitivo mercado.

En la actualidad, los consumidores valoran no solo la eficacia del
servicio, sino también aspectos como la amabilidad, la limpieza y la eficiencia
en la atencion, por ello, la calidad del servicio se concibe como un variable

esencial para crear y desarrollar ventajas competitivas (Vallejo, 2020).

En el ambito cientifico, la relacion entre la calidad del servicio y el
desemperio laboral es un tema ampliamente estudiado a nivel internacional.
Estudios realizados por investigadores como Singh (2016), Monroy et al. (2019)
y Alaa y Mat (2019) concuerdan en que existe una sintonia e incidencia bilateral
entre estas variables. En un plano nacional, los estudios de Cueva y Gonzales
(2017) y Vergara (2018) realizados en Lambayeque y Lima, han comprobado
también la relacién entre el desempefio laboral y la calidad de servicio. No
obstante, abordar este tema desde un contexto diferente y una ciudad
notablemente turistica, como el de Cusco en 2023, ofrece una oportunidad para

investigar con mayor profundidad esta relacién.

En este sentido, la falta de un conocimiento explicito sobre como la
calidad del servicio afecta el desempefio laboral, puede tener efectos negativos
en las empresas. Estos efectos incluyen la disminucién de la satisfaccion del
cliente, una alta rotacioén y la posible repercusion en la rentabilidad y reputacion
de estos establecimientos (Quality, 2021).

Asimismo, en la investigacion la retencién de trabajadores fue un desafio
critico debido a la alta tasa de rotacién. Ademas, el poco conocimiento sobre
la implicancia de la calidad de servicio en la retencién y desempefio laboral se

presenta como una brecha que la investigacion busca abordar.

En dltima instancia, esta investigacion fue relevante no solo para los

propietarios o administradores de restaurantes de comida rapida en Cusco,



sino que también puede tener un impacto significativo en toda la industria. Los
resultados proporcionaron una vision mas precisa de como mejorar la calidad
del servicio y el desempefio laboral en este contexto especifico, lo que a su vez
fue beneficioso para la satisfaccion del cliente, la retencion de empleados y la

competitividad en un mercado en constante evolucion.

Considerando el panorama problematico descrito, se formul6 el siguiente
problema general: ¢Qué relacion existe la calidad de servicio y desempefio
laboral en una cadena de restaurantes de comida rapida, Cusco, 2023? Los
problemas especificos son: PE1: ¢ Cual es el nivel de calidad de servicio en una
cadena de restaurantes de comida rapida? PE2: ¢Cuales el nivel de
desempefio en una cadena de restaurantes de comida rapida? PE3: ¢Qué
relacion existe entre la fiabilidad y el desempefio laboral en una cadena de
restaurantes de comida rapida, Cusco, 2023? PE4: ¢Qué relacion existe entre
la capacidad de respuesta y el desempefio laboral en una cadena de
restaurantes de comida rapida, Cusco, 2023? PE5: ¢Qué relacion existe la
seguridad y el desempefio laboral en una cadena de restaurantes de comida
rapida, Cusco, 2023? PEG6: ¢Qué relacion existe la empatia y el desempefio
laboral en una cadena de restaurantes de comida rapida, Cusco, 2023? PE7:
¢, Qué relacién existe entre los elementos tangibles y el desempefio laboral en

una cadena de restaurantes de comida rapida, Cusco, 20237

Por otro lado, la investigacion se justific6 desde una Optica tedrica,
metodoldgica y practica. La investigacion se orientd a contribuir conocimiento a
la comunidad cientifica, ademas, no buscé aplicar sus resultados en un corto
plazo. Sin embargo, requiero solidez tedrica - cientifica para su desarrollo. Por
ello, se tomO en consideracion la teoria de la calidad de servicio de
Parasuraman et al. (1988) y la teoria del desempefio laboral de Campbell y
Wiernik (2015). Al integrar estas teorias, se pretendié medir la fuerza y relacién
entre variables. Por medio de esta integracion teorica, se pretendio aportar al

area de estudio, reconociendo posibles areas de mejora



para fortalecer la fuerza laboral y la satisfaccion del cliente en la industria de la
comida rapida.

Desde una perspectiva metodoldgica, esta investigacion siguié los
principios de la metodologia de investigacion cientifica. Se empleo un enfoque
cuantitativo de alcance correlacional. Se utilizaron cuestionarios basados en el
modelo SERVPERF y el modelo de evaluacion de desempefio laboral,
adaptados a las necesidades de la investigacion, con el propdsito de contribuir

metodolégicamente a la comunidad cientifica.

Finalmente, la investigacién se justificé desde una éptica practica por su
implicancia en la competitividad empresarial y la satisfaccion del cliente. En el
rubro de restaurantes de comida rapida, la calidad del servicio fue fundamental
para el éxito y crecimiento empresarial. Un desempefio laboral deficiente pudo
impactar de forma perjudicial en la calidad de servicio, lo que infiero
directamente en la satisfaccion del cliente. Por ello, esta investigacion permitio
identificar &reas de mejora y contribuyo al desarrollo de estrategias para
mantener o mejorar la calidad del servicio, lo que aporto al éxito y la rentabilidad

de la cadena de restaurantes en el mercado de Cusco en 2023.

Los objetivos que condujeron la presente investigacion fueron, objetivo
general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y el desempefio
laboral en una cadena de restaurantes de comida rapida, Cusco, 2023.

Asimismo, se formularon los siguientes objetivos especificos:

OEL1: Identificar el nivel de calidad de servicio en una cadena de
restaurantes de comida rapida en Cusco, 2023. OE2: Identificar el nivel de
desemperio laboral en una cadena de restaurantes de comida rapida, Cusco,
2023. OE3: Determinar la relacion entre la fiabilidad y el desempefio laboral en
una cadena de restaurantes de comida rapida, Cusco, 2023. OE4: Determinar
la relacion entre la capacidad de respuesta y el desempefio laboral en una
cadena de restaurantes de comida rapida, Cusco, 2023. OE5: Determinar la
relacion entre la seguridad y el desempefio laboral en una cadena de
restaurantes de comida rapida, Cusco, 2023. OE6: Determinar la relacion entre

la



empatia y el desempefio laboral en una cadena de restaurantes de comida rapida,
Cusco, 2023. OE7: Determinar la relacion entre los elementos tangibles y el

desempeiio laboral en una cadena de restaurantes de comida rapida, Cusco, 2023.

De igual manera, se presento la siguiente hipotesis general: Existe una relacién
significativa entre la calidad de servicio y el desempefio laboral en una cadena de
restaurantes de comida rapida, Cusco 2023. Asimismo, se formularon las siguientes
hipotesis especificas: HE1: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y el
desempefio laboral en una cadena de restaurantes de comida rapida, Cusco, 2023.
HEZ2: Existe una relacién significativa entre la capacidad de respuesta y el desempefio
laboral en una cadena de restaurantes de comida rapida, Cusco, 2023. HE3: Existe
una relacion significativa entre seguridad y el desempefio laboral en una cadena de
restaurantes de comida répida, Cusco, 2023. HE4: Existe una relacion significativa
entre la empatia y el desempefio laboral de una cadena de restaurantes de comida
rapida, Cusco, 2023. HE5: Existe una relacion significativa entre los elementos
tangibles y el desemperio laboral en una cadena de restaurantes de comida rapida,
Cusco, 2023.



ll. MARCO TEORICO

Inicialmente, se presentaron los antecedentes de investigacion a nivel

internacional y nacional.

Fitrio et al. (2023) expuso a la comunidad cientifica un estudio enfocado
en explorar y establecer la implicancia de la calidad de servicio en el nivel de

desemperio, el estudio se realizé en una pequefia organizacion de Indonesia.

El desarrollo del estudio consideré una metodologia aplicada, de alcance
correlacional. EI método de recoleccién de datos fue la encuesta, la poblacion
estuvo compuesta por 210 trabajadores, y la muestra fue del37 trabajadores,
los datos se analizaron por medio de ecuaciones estructurales PLS. Los
resultados del estudio dieron a conocer que la competencia y el compromiso
organizacional orientados bajo un enfoque de calidad de servicio incide de
manera positiva en el desempefio laboral. Los resultados del andlisis factorial
mostraron indicadores con fuerte y alta confiabilidad de 0.795 a 0.929.
Conclusiones finales: Los resultados validan lo expuesto en la teoria de la
motivacion, donde se indica que los trabajadores que laboran bajo unas
condiciones laborales Optimas y tienen un alto nivel de compromiso

regularmente mejoran su desempenio.

Por otro lado, Ayu y Kusmaningtyas (2023) realizaron una pesquisa con
el fin de establecer la incidencia de la calidad de servicio en la variable
desempeiio, la particularidad de este estudio es que toma como eje de

valoracion la satisfaccién de los empleados.

La metodologia fue bésica, y considero la estructura y aplicacién de una
encuesta dirigida a una muestra de 72 participantes, esta muestra se determiné
por medio de un método de muestra saturada, por ello, la poblacién también fue
igual a 72 participantes. Estadisticamente, se aplicd la regresion lineal y la
prueba de Sobel. Entre sus principales resultados, por medio de un analisis
inferencial se logro verificar la hipétesis alterna, que con una significancia de
0.000 y un valor beta de 8.576 valido que, la calidad de servicio tiene una

injerencia importante en el desempefio, sin embargo, su



trascendencia es mucho méas importante si se considera la satisfaccion como
variable interviniente. Conclusiones finales: la variable calidad de servicio tiene

un efecto significativo en el desempefio laboral.

En México, Lépez et al. (2021) estructuraron y desarrollaron un estudio
con el fin de analizar si la calidad es un factor de trascendencia e implicancia

en el nivel de desempefio, este estudio se dirigié a un sector salud.

Dada la profundidad del estudio y las caracteristicas de la muestra, el
grupo de investigadores opto por un estudio cuantitativo con proyeccion
predictiva. Se aplicd un cuestionario a una muestra de 169 medidos, extraido
de una poblacién de 445 médicos, los resultados se analizaron por medio de
regresion lineal. Entre los principales resultados se expuso que, la calidad
explica el 64,9% de la variabilidad del desempefio laboral, por ello, se precisé
una relacion lineal entre las variables. Estos resultados fueron interpretados de
una significancia de 0.000 y una beta de 0.806. Conclusiones finales: mejorar
la calidad laboral del personal médico incidié significativamente en su
desempeiio laboral.

En su estudio Espinoza et al. (2023), se enfocd en conocer la relacion
entre la calidad y el desempefio laboral del personal de salud en la regién de

Huéanuco.

Se considerd un enfoque cuantitativo, el disefio fue transversal de
alcance relacional. Se utiliz6 una encuesta, dirigida a una muestra de 114
personas, determinado de una poblacion de 161 personas. Entre sus
principales hallazgos se destaca que, un 54,4% indicaron una calidad regular,
un 53,5% cuenta con un desempefio regular. Se comprob6 estadisticamente
que la calidad presenta un nivel de relacion medio con el desempefio, estos
resultados se justifican en una significancia de 0.000 y un V de Cramer de
0.494. Conclusiones finales: La calidad laboral es regular en un grupo mayor al
50% de los participantes, presentando una tendencia al alta. Por su parte, el

desempenio laboral es aceptable considerando las exigencias de los pacientes.



Zela et al. (2021), centr6 su investigacion en el sector publico,
explicitamente analizo tres municipios. El propédsito de su pesquisa fue

comprender y establecer la relacion entre la calidad y el desempefio.

Metodolégicamente, el estudio se definié de tipo relacional y considero
dos muestras. Se aplico el cuestionario IWTW y Servqual a una muestra de 145
trabajadores de los tres municipios, determinado de una poblacion de 232
trabajadores. Los resultados indicaron que, el desempefio de los trabajadores
es regular, destacando el municipio de San Roman (78,4%). El nivel de calidad
de servicio fue regular, finalmente, se validé una correlacion positiva entre las
variables analizadas. Conclusiones finales: El desempefio fue regular en las
tres instituciones analizadas, sin embargo, solo alcanzaron un nivel alto en el
desempeiio de tareas. Por otro lado, en dos municipalidades el comportamiento
de los trabajadores es contraproducente y deriva en un contexto de

insatisfaccion.

En Moyobamba, Delgado (2021) planted y desarroll6 una pesquisa con
la finalidad de explorar la asociacion entre dos variables importantes en un
ambito empresarial, la calidad y el desempefio en una reconocida institucion del

sector publico.

Para este fin considero un estudio basico de alcance correlacional. Utilizo
encuesta como medio de recoleccion de datos, la cual se dirigié a una muestra
de 40 participantes, determinado de una poblacién de 100 participantes. Los
resultados del estudio dieron a conocer que, con un valor r= 0.937 y una sig=
0.000, que comprob6 favorablemente la H1, que afirma la relacion entre las
variables analizadas, asimismo, la fuerza de la relacion es muy alta. En este
sentido, cuando la calidad es eficiente, el desempefio mejorara su eficiencia.
Conclusiones finales: se conocidé que la existe una relacion muy alta entre la

calidad de servicio y desempefio laboral.

En Mogquegua, Rivera y Quispe (2021) centraron su investigacion en
analizar la relacion entre la calidad y el desempefio en el contexto de una
empresa de Matarani, explicitamente TISUR. Para este fin, se adoptd un nivel

correlacion y disefio no experimental, asimismo, se aplicé un cuestionario a
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una muestra de 234 empleados, donde se consideré al total de la poblacion
como muestra, es decir, la poblacion fue de 234 empleados. Los resultados por
medio de la prueba de Spearman concluyeron una relacion entre la Calidad de
Servicio y el Desempefio Laboral, caracterizado por una sig= 0,000 y un valor
r= 0,924, que determindé una positiva y muy fuerte relacion. Conclusiones
finales: se identificd una relacién positiva entre las variables de estudio, calidad

de servicio y desempefio laboral.

En Trujillo, Urtecho (2022) analiz6 el rubro de restaurante, sus variables
de analisis fueron la calidad de servicio y la satisfaccion, el principalmente
busco determinar su relacion. Para este fin, abordo un estudio correlacion, de
disefio transversal, su estudio aplicé el modelo Servqual, a una muestra de 170
clientes, extraido de una poblacién de 305 clientes. En sus resultados, identifico
una relacion positiva entre las variables de estudio, estos resultados fueron
identificado por medio de la correlacion de Spearman, caracterizado por una
sig= 0,000 y un valor r= 0,554, que establecio un positiva y moderada relacion.
Conclusiones finales: las dimensiones que mas resaltaron fueron la seguridad
y empatia, asimismo, la dimensiébn con menos representatividad fue la
fiabilidad.

Se presentaron los enfoques conceptuales, teorias e indicadores de la

variable calidad de servicio.

Conceptos. De acuerdo a la postura de Vallejo (2022), el servicio se
presenta como un factor fundamental para cuidar el compromiso de los clientes
con la empresa. Se afirm6 que, si una empresa brinda un producto de excelente
calidad, pero no brinda un servicio de igual excelencia, es altamente probable
gue los clientes opten por un producto de la competencia. Bajo esta premisa,

se sostuvo la importancia de la calidad de servicio en un ambito empresarial.

Bajo la Optica de Parasuraman et al. (1988), la calidad de servicio no se
presentd solé como un factor diferencial en un entorno competitivo, si no se
ponder6 como un factor de alta importancia para generar relaciones

comerciales. Por ello, el autor afirmd que una experiencia de servicio negativa
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puede perjudicar las etapas de compra y venta, ademas, infiere directamente
en los indices de fidelizacion al cliente.

Por su parte, Gronroos (1993) refiero que la calidad de servicio se
consolidé como un grupo de acciones estratégicas enfocadas a mejorar el
servicio al cliente, el vinculo con el cliente y potenciar la percepcion de marca.
Ademas, infiri6 que el factor de valor dentro de la calidad de servicio es la
generacion de relaciones positivas, un ambiente de trabajo bueno, servicial y

empatico, que asegure una excelente experiencia de servicio.

Desde una 6ptica mas administrativa, Soret y Obesso (2020) sostuvieron
que la calidad de servicio es una métrica que evalla cuanta una empresa
comprende las necesidades de sus clientes y cubre sus expectativas. Por ello,
conocer como mejorar la calidad de un servicio es fundamental para el

crecimiento y desarrollo de cualquier empresa.

Caracteristicas de los servicios. Un servicio presenta tres caracteristicas
importantes, la intangibilidad, la heterogeneidad y la inseparabilidad. Dadas las
caracteristicas que distinguen un producto de un servicio no pueden ser
evaluados de la misma forma, pues su incidencia en la calidad de servicio es
distinta. Inicialmente, todos los servicios son "intangibles”, pues el consumidor
no puede verificar su calidad antes de su compra. Por otro lado, son
"heterogéneos” pues sus resultados estan condicionados a la percepcion del
cliente. Finalmente, es "inseparable"” porque el servicio, la produccién y el

consumo son indisociables (Duque, 2005).

Importancia de la calidad de servicio. Dentro del campo empresarial, la
implicancia de la calidad en éxito empresarial es innegable, pues los clientes
como las organizaciones buscan una satisfaccion mutua. La calidad de servicio
brinda a las empresas informacion importante acerca del comportamiento del
consumidor, con el fin de medir la calidad en funcién de los resultados y
haciendo viable la integracion de nuevas estrategias empresariales. Bajo este

contexto, las empresas se ven obligadas a plantear
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nuevas estrategias para mejorar la calidad de servicio, cubriendo asi las
necesidades de sus clientes (Badajoz et al., 2023).

La calidad de servicio se sostiene como el eje central que vincula a la
empresay a su segmento objetivo, por ello, se reconoce su alta importancia en
el campo empresarial. Ademas, se posiciona como un factor determinante en
la satisfaccion del consumidor, pues en gran medida depende de la calidad de
servicio, la experiencia que el consumidor va a vivir con un producto o servicio.
Por ello, cuando una empresa se enfoca en ofrecer un servicio de calidad
excepcional, estd trazando un cambio importante hacia la satisfaccion del
cliente (Silva et al., 2021). En ese contexto, los consumidores reconocen el
trabajo de la empresa y perciben un sentimiento de agradecimiento y

reconocimiento, que puede ser el primer paso hacia la fidelizacion.

La fidelizacion de clientes es el resultado de un servicio de alta calidad.
Los clientes satisfechos no solo vuelven a comprar, sino que se transforman en
embajadores del producto. En el mercado, las sugerencias del consumidor son
la mejor publicidad y estrategia comercial para atraer a nuevos clientes y

mejorar la reputacion de una marca (Gupta et al., 2018).

Por otro lado, en un mercado altamente competitivo, donde la
competencia brinda productos muy similares, la calidad de servicio se destaca
como un factor de valor y diferenciacion. En este contexto, las empresas que
resaltan por brindar un servicio de calidad, desarrollan una ventaja frente a su
competencia. Asimismo, la calidad no solo ayuda a incrementar la satisfaccion
del cliente, sino que incide en los indicadores de rentabilidad. Pues los clientes
satisfechos regularmente destinan mas dinero a gastos de consumo y son
propensos a efectuar compras impulsivas, lo que incrementar los ingresos de

la empresa (Huamani, 2019).

A su vez, la calidad no tiene un impacto directo solo en las finanzas, sino
gue permite optimizar los costos. Un alto nivel de calidad de servicio incide en
una reduccion de quejas, lo que permite a la empresa reducir sus recursos y
tiempo (Zambrano et al., 2018). Por otro lado, la alta retencién de clientes

disminuye el presupuesto para la captacion y atraccién de nuevos
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clientes. Ademas, la calidad incide de forma positiva en la reputacion de marca.
Una reputacion solida, desarrollada en la base de un servicio de calidad, ayuda
a incrementar la confianza del cliente y mejora la posicion competitiva de la

empresa.

Factores que influyen en la calidad de servicio. Los factores que
intervienen en la calidad de servicio se vinculan estrechamente en un ambito
empresarial. En el centro de esta matriz se ubica la cultura organizacional,
donde las costumbres y los valores de las empresas influyen en el performance
de los trabajadores. Se precisa que una cultura que se enfoca en la excelencia
de servicio, regularmente pone mucho énfasis en la experiencia de servicio,
bajo un enfoque de perfeccion. Por otro lado, el liderazgo se presenta como un
camino hacia la excelencia de servicio. Los lideres en una empresa labran el
camino, establecen estandares y brindan las condiciones necesarias para que
se brinde un servicio de calidad. Su grado de compromiso, en gran medida,

inspira y contribuye al desempefio de los trabajadores.

Finalmente, los trabajadores cumplen un rol muy importante en el
proceso de servicio, una capacitacion permite que los trabajadores desarrollen
habilidades de servicio, qué general valor durante la atencion al cliente. Por otro
lado, es sumamente importante sostener un nivel de motivacion y satisfaccion,
pues los empleados contentos tienden a ser mas productivos (Pedraza et al.,
2014).

Teorias asociadas a la calidad de servicio. En primer lugar, se expuso la
“Teoria de la calidad total de Deming”, esta teoria se centrd en la excelencia y
se conoce en el ambito empresarial como una estrategia, su finalidad fue
responder a las necesidades de los clientes de manera equilibrada. Es decir,
se centrd en generar un balance entre las necesidades y expectativas de los
clientes y demas stakeholders involucrados en la calidad de la empresa.
Comunmente, los stakeholders estan compuestos por empleados, duefios y la
sociedad en general. Esta teoria se basé fundamentalmente en el ciclo de
Deming, compuesto por cuatro indicadores: planificar, hacer, verificar y actuar
(Deming y Edwards, 1989).
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En segundo lugar, se presenté la “teoria de la trilogia de Juran”, integrada
por tres factores importantes dentro de la administracion de la calidad, esta teoria
fue presentada por Joseph M. Juran. Los factores que plantea Juran son
fundamentales para mejorar la calidad de un ambito empresarial, asimismo, esta
teoria se ha consolidado como una justificacion de gran valor dentro de la
gestién de la calidad total. Los tres factores son planificacién de la calidad,

control de calidad y mejorar de la calidad (Tuczek et al., 2018).

Asimismo, se presento el “modelo de la calidad de servicio de Gronroos”,
presentado por el experto Christian Gronroos, se reconoce por su enfoque en
la interaccion entre la empresa y el consumidor como eje de la evaluacion de la
calidad. Destaca aspectos como la comunicacion, la dinamica y la generacion
de un vinculo a largo plazo como criterios de calidad. Asimismo, este modelo
percibe el servicio como el proceso donde la calidad es resultado de una

interaccidn y participacion activa del cliente (Grénroos, 1993).

En congruencia con la postura de los distintos autores, se acoto que la
calidad de servicio puede traducirse en la percepcidn que tiene un cliente sobre
Su experiencia con una empresa, considerando criterios como la satisfaccion

de su necesidad y el cumplimiento de su expectativa previa.

El modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) fue presentado a la
comunidad cientifica a inicio del afio 1988, desde su publicacién ha sido
modificado por distintos autores, lo que incrementa su validez en el campo
cientifico. De acuerdo con Fernandez, el modelo SERVQUAL fue definido como
un instrumento de investigacion enfocado en evaluar la calidad de un servicio,
ademas, se proyecta a descubrir las expectativas de los consumidores y analiza
como ellos perciben el servicio recibido. EI modelo SERVQUAL, tiene el
potencial de evaluar la calidad desde un enfoque cuantitativo y cualitativo, sin
embargo, esto depende del objetivo y la profundidad del estudio.
Paralelamente, busca identificar aspectos incontrolables y areas de mejora en

el servicio.
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El modelo SERVQUAL brindo datos explicitos sobre la percepcién de los
consumidores, relacion al servicio de un negocio. Finalmente, este modelo se
consolida como un instrumento de mejora y contraste con otros negocios
(Causado et al., 2019).

El concepto SERVQUAL es una contraccion de “Calidad de Servicio”. El
modelo se fundamenta en la premisa que la calidad de servicio puede evaluarse
por medio del contraste entre la expectativa y la percepcion de una experiencia
de servicio. Este modelo fue ampliamente aplicado para recolectar informacion
por medio de un cuestionario, posteriormente, se analiza las brechas entre
expectativas y percepciones del cliente en sus cinco dimensiones. Todo este
analisis se realiz6 para reconocer areas de mejora y disefiar acciones
estratégicas para cubrir las expectativas del consumidor. Se conoce que este
modelo es reconocido y aplicado en el campo de la gestion de servicios e

investigacion de mercado para evaluar la calidad de servicios.

Figura 1
Modelo SERVQUAL
Comunicacion Necesidades Experiencia
Boca-Oreja Personales Pasada
: ; :
i Y H
[IIIIIIIIIIIIIIIN Servicio esperado N
E % ¥
! GAPS5 v
; Servicio percibido
i Entrega del servicio (incluye contactos |~ Experiencia
EMPRESA anteriores y posteriores) e Pasada
: GAP 4
| GAP3 : T
i Conversion de Percepciones en especificaciones

de Calidad de Servicio

i

----------- g Percepcion de la Empresa
acerca de las Expectativas de los Consumidores

14>

Nota. referido de Parasuraman et al. (1988).
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Sin embargo, este modelo fue adaptado por Ayala y Silvera (2021) para
analizar al cliente interno (trabajadores) y se consideran las siguientes

dimensiones:

Consideraciones tangibles; se asocia a los factores fisicos y materiales
que involucran la entrega de un servicio. Se consideré el estado de las
instalaciones, los equipos y la presencia de los trabajadores, asi como otros

aspectos que inciden en la calidad del servicio del cliente interno.

Confianza; esta dimension se asocia a la seguridad y la credibilidad
percibida entre el trabajador y la empresa. Los trabajadores deben confiar en

que la empresa y la gerencia cumplira con todas sus promesas.

Satisfaccion laboral; es la medida en que los trabajadores estan
contentos con su trabajo y con la empresa en general. Dentro de la calidad de
servicio, se asocia al nivel que los empleados estas satisfechos con las
condiciones de trabajo, el clima laboral y otros aspectos asociado con su

trabajo.

Responsabilidad; se asocia a la capacidad de los trabajadores para
cumplir con sus funciones y tareas encomendadas de forma eficiente. Esto
involucra la disposicion de los trabajadores por asumir la responsabilidad de
sus actos y funciones conforme los estandares de calidad de la empresa.

Empatia; involucra la capacidad de los trabajadores por entender y
responder a las demandas y preocupaciones de sus compafieros del trabajo,
supervisores o subordinados de forma comprensiva y sensible. Se considera la

escucha activa y el brindar apoyo emocional cuando es necesario.

Por otro lado, el modelo SERVPERF se fundamenta solo en la
percepcion, dejando de lado la expectativa del servicio. Este modelo se genero
porque existia un vacio o problemas en la interpretacion de expectativas en el
modelo SERVQUAL, asimismo, una comun redundancia con la percepcion del
servicio. Por ello, el modelo SERVPERF solo considera la percepcién como un

correcto acercamiento a la satisfaccion del consumidor (Ibarra y Casas, 2015).
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El modelo SERVPERF se estructur6 con base en cinco dimensiones, que
se utilizan para medir la calidad de servicio, segun (Luna y Torres, 2022):

Elementos tangibles; esta dimensién se enfocd en la percepcién que
concibe el trabajador y/o consumidor sobre la infraestructura de un negocio, la
apariencia del personal, los equipos y todos los recursos fisicos asociados al
servicio. Los consumidores deben percibir la calidad desde una 6ptica tangible,
por ello, la calidad percibida en un primer nivel se orienta a la comparacion de

la calidad esperada y la calidad experimentada.

Fiabilidad; esta dimension se asocia a la capacidad de la empresa para
ofrecer un servicio de forma solida, con enfoque y alta confiabilidad. Los
consumidores y/o trabajadores regularmente analizaban si la empresa cumple
con sus compromisos previos (promociones) y si el servicio es de calidad en
cada etapa del servicio. Basicamente, esta dimension evalGa la coherencia
entre lo prometido y lo recibido, al analizar esta dimensién se puede conocer

aspectos claves que pueden producir la pérdida de clientes.

Capacidad de respuesta; esta dimension se enfoca en evaluar la
disposicion y la habilidad de la empresa para atender de forma eficiente y
oportuna los requerimientos de los consumidores. Involucra la rapidez con la
que se da respuesta a los problemas durante el servicio, es decir, mide la

eficacia de la empresa para responder a las necesidades del cliente.

Seguridad; esta dimensidn se asocia a la percepcion del consumidor y/o
trabajador sobre la capacidad de la empresa para ofrecer un servicio de forma
segura y minuciosa. Se analiza si la empresa garantiza una alta

confidencialidad en sus interacciones.

Empatia; esta dimension se asocia a la capacidad de una empresa para
dar a conocer un interés real y una preocupacion latente por las necesidades y
requerimientos de sus clientes. Se considera la disposicién del personal por
escuchar, reconocer y atender de forma adecuada cada requerimiento del

cliente.

Se presentaron los enfoques conceptuales, teorias e indicadores de la

variable desempefio laboral.
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Conceptos. Segun, Cuello et al. (2020) el desemperio se ejemplifica en
el rendimiento de una persona para ejecutar determinas funciones. Sin
embargo, el autor remarca que el desempefo considera mas aspectos, como

el desempefio de una tarea y el desempefio contextual.

Por otro lado, Chiavenato (2020) remarco que el desempefio laboral se
entiende como la calidad de trabajo que cada trabajador brinda a cada una de
sus funciones, en un espacio de tiempo establecido. Ademas, sostuvo que el
desemperio laboral en el campo de la gestion del talento humano sirve para

conocer como un trabajador desarrolla sus funciones.

Desde una Optica similar, Campbell y Wiernik (2015) expresé que el
desemperio laboral se concibe como el rendimiento que un empleado refleja
cuando realiza una determinada tarea. El desempefio laboral es un indicado
que permite decidir si un empleado es apto o no para realizar una funcion.
Explicitamente, esta variable se sostiene en la eficacia, la calidad y la eficiencia

al realizar una tarea.

Factores del desempefio laboral. Se conoce que los factores asociados
al desemperio laboral brindan datos e informacion acerca del desarrollo, mejora
y bienestar del talento humano. Ademas, valida que los factores, motivacion,
liderazgo y el desarrollo de relaciones interpersonales aporten al trabajo en
equipo, en consecuencia, contribuyan al logro de objetivos empresariales
(Gonzaélez et al., 2021).

Por su parte, Robbins y Judge (2013) sostuvieron que el desempefio
laboral se sitla dentro de parametros actitudinales y personales, a su vez, se
enfocan en las conductas que muestra el trabajador al momento de cumplir sus

funciones, principalmente se destacan factores como:

A. Adaptabilidad: Se definido como la capacidad de los trabajadores
para acoplarse a nuevas funciones, operaciones y cambios en situaciones
atipicas. Este factor hace énfasis en la predisposicién por el aprendizaje y los

desafios dentro del campo laboral.

B. Asistencia y puntualidad: analiza la frecuencia, numero de

inasistencias y el compromiso del trabajador por cumplir con los horarios de
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trabajo. Esto involucra el cumplimiento de compromisos con la empresa, horario
laboral, citaciones y compromiso laboral. Es necesario remarcar que este factor
debe ser bidireccional, es decir, la empresa también debe cumplir a tiempo con

sus responsabilidades con el trabajador.

C. Responsabilidad: se presentd6 como la predisposicion de los
trabajadores por desempeiar con un alto nivel de eficiencia sus tareas y
funciones asignadas, garantizando un alto nivel de calidad, el cumplimiento de

objetivos de area y el respeto de las politicas internas de la empresa.

D. Motivaciéon: se concibi6 como el nivel de energia y voluntad que
empuja a los trabajadores a desempefiar sus funciones con un elevado nivel de
entusiasmo y efectividad. En un @mbito laboral la motivacion puede ser el
resultado de distintos estimulos. Los estimulos internos provienen del
trabajador, generalmente se asocia al crecimiento profesional o se vincula a
hechos netamente personales y/o familiares. Asu vez, puede ser provocado por

la empresa, cuando se ofrece incentivos econdmicos como bonos.

E. Disciplina: Se defini6 como el cumplimiento de normas, estatutos,
cadigos de vestimenta o todo tipo de precepto que regule el comportamiento de
los trabajadores en un entorno laboral. Se precisa que la disciplina es un factor

gue garantiza un comportamiento correcto y un ambiente de trabajo estable.

F. Cooperacion: se sostuvo como la disposicion de los trabajadores para
ayudar y colaborar con sus pares. Es importante fomentar las relaciones
interpersonales, la comunicacion y el trabajo en equipo, pues son los mejores

skills para generar un clima laboral positivo, que fomente la productividad.

G. Iniciativa: se defini6 como la habilidad de los trabajadores para
plantear nuevas modalidades de trabajo, metodologias innovadoras o
sugerencias asociadas a sus funciones, la iniciativa se destaca cuando es

voluntaria y natural.

Importancia del desempeiio laboral. EI desempefio laboral se ha
consolidado como un pilar importante en el campo laboral, pues influye en

distintos campos de la empresa. El desempefio laboral esta ligado

20



directamente a la productividad y eficiencia laboral, por ello, cuando los
trabajadores realizan sus funciones de forma correcta, todo fluye de manera
armoniosa, se cumplen con las metas del area y se conserva un alto nivel de
calidad de servicio, lo que impacta indudablemente en la optimizacion de
costos. Por otro lado, el desempeiio laboral efectivo se vincula estrechamente
con los objetivos y mision de la empresa. Se precisa que cuando los
trabajadores aportan al cumplimiento de objetivos, la empresa crece y lograr

sus objetivos empresariales (Huilla y Tuni, 2022).

Teorias asociadas al desemperio laboral. Inicialmente, se presentd la
“teoria de la motivacién de Herzberg”, se sostiene en dos factores. Los factores
de higiene se asocian al entorno, si bien su presencia no es un aspecto que
genere motivacion, su ausencia si genera insatisfaccién en los trabajadores.
También se conocen como factores extrinsecos y se asocia a aspectos como
el pago y la seguridad laboral, asimismo, se destacan porque son las
condiciones minimas aceptables que espera un trabajador. Por otro lado, se
presentaron los factores motivadores que se asocian con las funciones dentro
del trabajo, su ausencia no genera insatisfaccion, pero si se realiza de manera
eficiente puede generar un estado de plenitud y realizacion, se asocian

directamente al logro y reconocimiento (Madero, 2020).

Por otro lado, se encuentra la “Teoria de las Expectativas de Vroom”,
que postuld que las personas son seres racionales con habitos y expectativas
hacia eventos futuros. Esta teoria sostuvo que el comportamiento es el
resultado de un proceso de seleccion en el cual las alternativas se basan en
creencias y actitudes. Segun esta teoria, las personas altamente motivadas
tienden a establecer metas y creen que es factible alcanzarlas. Por lo tanto,
resaltd la importancia de valorar la expectativa que cada individuo asigna a sus
posibles logros como un elemento clave para evaluar la motivacion (Veytia et
al., 2019).

Por su parte, el modelo de desempeiio laboral de Campbell y Wiernik
(2015); este modelo se origina por la necesidad de evaluar el desempeiio
laboral desde una Optica integral, se concibe como uno de los pilares teoricos

mas importantes para medir el desempefio laboral, dado su constructo
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multidimensional. El proposito de este modelo fue contar con los elementos
necesarios para evaluar el desempefio laboral, y ayudar a la formulacién de

estrategias de mejora.

En el estudio de Cuello et al. (2020), se indico que el fin del desempefio
laboral fue consolidarse como un sistema integrado enfocado a mejorar la
efectividad y contribuir al éxito empresarial, por medio de estrategias de valor
para la empresa en sus tres dimensiones. Donde el desempefio de la tarea, se
posiciona como el logro de una funcién basandonos en el nivel de conocimiento
propio y adquirido en una empresa, el comportamiento contraproducente, se
ejemplifican como las acciones voluntarias del trabajador que no aportan al
éxito de la empresa. Finalmente, el comportamiento contextual son las
actividades y disposicion del trabajador por superar la expectativa del puesto.
De acuerdo con Ramos et al. (2019), estas dimensiones se conceptualizan de

la siguiente manera:

Desempefio de tareas; se definié como el comportamiento del trabajador
que aporta a la produccién de un bien o a la prestacién de un servicio. Involucra
comportamiento que cambian segun el cargo laboral, basicamente el
comportamiento se enmarca en las funciones regulares de un puesto. Entre los
principales indicadores que comprenden esta dimension se destaca,
cumplimiento de tareas laborales, conocimiento actualizado, trabajo preciso y
ordenado, planificacion y resolucién de problemas.

Desempefio contextual; se definié como el comportamiento que aporta a
las metas de la empresa al contribuir a la formacién de un ambiente positivo en
un ambito social y psicoldgico. Explicitamente, se considera las tareas
realizadas mas alla de las tareas laborales asignadas, se destaca aspectos
como la iniciativa, la proactividad, el entusiasmo y la cooperacion. A diferencia
del desempefio de tareas, en el desempefio contextual se resalta el
funcionamiento efectivo en una empresa, sin embargo, no se puede asegurar

gue genera un impacto directo en la productividad.

Comportamiento contraproducente; se defini6 como el comportamiento

voluntario del trabajador que afecta el bienestar de la empresa. Involucra
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conductas alejadas de las funciones del cargo, se destaca el presentismo,
quejas, realizar funciones mal intencionalmente y hace un uso indebido de los
privilegios como trabajador. Estos comportamientos afectan directamente al
trabajador y a la empresa.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Se considerd un enfoque cuantitativo, porque el estudio se centré en la
recopilacion y el analisis de datos numéricos y estadisticos para comprender y

explicar un fenomeno empresarial (Hernandez y Mendoza, 2020).

Asimismo, se considerd0 un tipo de investigacion basica. Pues el
propésito del estudio es aportar conocimiento al campo de estudio, ademas, no
se busco aplicar sus resultados en un corto plazo. En este sentido, se proyectd
a incrementar la comprension del tema investigado (Hernandez y Mendoza,
2020).

3.1.2. Disefio deinvestigacion

El disefio adoptado fue no experimental y transversal, pues no se
permiten intervenciones que alteren el comportamiento regular de las variables,
de esta manera, el rol del tesista se basa solo en la observacion. Es importante
mencionar que el proceso de recopilacion de datos se ejecutd en un solo punto
temporal (Vara, 2017).

Fue correlacional, pues su finalidad fue medir la fuerza de relacion entre
dos variables, en este nivel no se pretendid establecer relaciones de causalidad

ni realizar intervenciones experimentales (Hernandez y Mendoza, 2020).

M
r

Dénde: Oy

M = Eslamuestrade estudio.

Ox = Observaciones del desempefio laboral.

Oy = Observaciones del desarrollo de la calidad de servicio

r = Implicala posible relacién que se da entre las variables de estudio
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3.2. Variables y operacionalizacion
La presente investigacion estuvo compuesta por dos variables, el
desempeiio laboral y la calidad de servicio, que se desprendieron en

dimensiones e indicadores.
Variable Dependiente (cuantitativa): Calidad de servicio

Definicién conceptual: De acuerdo con Bedoya (2018), es el nivel en

gue un bien cubre las expectativas de un individuo.

Definicién operacional: La variable calidad de servicio estuvo integrada
por cinco (5) dimensiones: (d1) fiabilidad, (d2) capacidad de respuesta, (d3)
seguridad, (d4) empatia y (d5) elementos tangibles.

Indicadores: La variable Calidad de Servicio, en su (d1) fiabilidad, esta
compuesta por los indicadores (i1) desempefio confiable, (i2) cuidado en el
trabado e (i3) interés en solucionar. La (d2) capacidad de respuesta esta
compuesta por los indicadores (il) respuesta eficiente, (i2) gestion de tiempo e
(iI3) puntualidad laboral. La (d3) seguridad, esta compuesta por los indicadores
(i1) informacion precisa, (i2) trato amable, (i3) profesionalismo vy (i4)
comunicacién. La (d4) empatia estd compuesta por los indicadores (il)
confianza laboral e (i2) conocimiento de necesidades. La (d5) elementos
tangibles esta compuesta por los indicadores (il) vestimenta adecuada, (i2)

mantenimiento limpio e (i3) instalaciones adecuadas.

Escala: La escala de medicién fue de tipo ordinal y sera a través de la
escala Likert.

Nunca
Casi nunca
A veces

Siempre

a r w0 N e

Casi siempre
Variable Independiente (cualitativa): Desempefio laboral

Definicion conceptual: Segun Chiavenato (2020), es el conjunto de

actitudes y rendimiento que presenta un individuo en su centro de labores.
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Definiciobn operacional: La variable desempefio laboral estuvo
integrada por tres (3) dimensiones: desempefio de tareas, desempefio

contextual y comportamiento laboral contraproducente.

Indicadores: La variable Desempefio Laboral, en su (d1) desempefio
laboral, esta compuesta por los indicadores (i1) planificacion efectiva y (i2)
enfoque en objetivos. La (d2) desempefio contextual esta compuesta por los
indicadores (il) iniciativa y desafios y (i2) desarrollo profesional. La (d3)
comportamiento laboral contraproducente esta compuesta por los indicadores
(i1) comunicacion laboral y (i2) problemas laborales.

Escala: La escala de medicién fue de tipo ordinal y sera a través de la

escala Likert.

Nunca
Casi nunca
A veces

Siempre

a b~ w0 N e

Casi siempre

3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

De acuerdo con Vara (2017), es el grupo de personas 0 cosas que
comparten caracteristicas en comun y se encuentran en un mismo espacio

geogréfico.

La poblacion estuvo integrada por 33 empleados de la empresa de
comida rapida ubicada en Cusco. Esta plantilla de empleados incluyé dos
gerentes: un gerente de tienda y un gerente general, quienes supervisan las
operaciones de los dos locales en Cusco. Sin embargo, en esta investigacion,

se centré especificamente en el local ubicado en el primer piso del Real Plaza.
Criterios de inclusion

- Empleados de género masculino y femenino.
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- Empleados de cualquier nacionalidad.

- Deben ser empleados de la empresa de comida rapida en estudio.

- Deben estar asignados al local del primer piso del Real Plaza en
Cusco.

Criterios de exclusién

- Personas que no estén dispuestas 0 no tengan tiempo para
completar la encuesta.

- Empleados de otros locales distintos al del primer piso del Real
Plaza.

- Empleados eventuales o en periodo de prueba.
- Personas que no sean empleados de la empresa de comida rapida
en estudio.

3.3.2. Muestra
La muestra estuvo integrada por 33 empleados de la empresa de
comida rapida ubicada en Cusco.

3.3.3. Muestreo
La muestra fue censal, por ello se incluye a todos los miembros de la
poblacion. Se justifico porque es una poblacién pequefia y manejable, lo que

hace que sea apropiado utilizar un censo.

3.3.4. Unidad de anélisis
Cada uno de los empleados de la empresa de comida rapida ubicada en

Cusco.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas

La técnica fue la encuesta. Bajo la postura de Berrocal (2018), es un
método que utiliza preguntas para conocer la percepcion de un grupo de

individuos.

La eleccion de esta técnica de estudio se argumentd en su eficiencia
para la recoleccion de datos de una poblacién especifica y su capacidad para

estandarizar preguntas y respuestas. Esta técnica brindo un instrumento

27



solido para conocer de forma clara y estructurada la percepcion de la muestra,
sobre los indicadores claves de la investigacion.

3.4.2. Instrumentos
En sintonia con la técnica de investigacion, se utilizaron cuestionarios

como instrumentos de investigacion.

El cuestionario de calidad de servicio fue referido del estudio de (Luna y
Torres, 2022). Este cuestionario estuvo basado en el modelo SERVPERF que
fue una adaptacion del modelo de Parasuraman et al. (1988), cuenta con cinco
dimensiones y 15 items. Ademas, esta valorado bajo una estaca Likert de 5
respuestas. El cuestionario fue sometido a pruebas de confiabilidad como el
alfa de Cronbach, analisis factorial y analisis de brechas, mostrando resultados
de alta confiabilidad. Por otro lado, el analisis de baremos se realizara bajo la

escala (bajo, medio y alto).

El cuestionario de desempefio laboral fue referido del estudio de Ramos
et al. (2019). Este cuestionario esta basado en el modelo de Campbell y Wiernik
(2015), cuenta con tres dimensiones y 18 items. Ademas, esta valorado bajo
una estaca Likert de 5 respuestas. El cuestionario fue sometido a pruebas de
confiabilidad como ESEM (ecuaciones estructurales) mostrando resultados de
alta confiabilidad. Por otro lado, el andlisis de baremos se realizara bajo la

escala (bajo, medio y alto).

3.5. Procedimientos

En la investigacion, se recolecto la informacion por medio de dos
cuestionarios aplicados a una muestra compuesta por 33 empleados de una
empresa de comida rapida en Cusco, con énfasis en el local del piso 1 del Real
Plaza. Los cuestionarios fueron aplicados de manera presencial. Para asegurar
la confidencialidad, los empleados no debieron consignar su nombre en el
cuestionario. Ademas, se realizaron las coordinaciones institucionales con la
gerencia de la empresa de comida rapida, con el objetivo de conseguir el
permiso de la empresa y tener acceso a los empleados. El consentimiento de

la empresa y los participantes fueron incluidos en los anexos.
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3.6. Metodo de anélisis de datos

El andlisis de datos se llevé a cabo empleando la estadistica descriptiva
e inferencial. Para analizar la correlacion entre variables se utilizo la prueba de
correlacion Rho de Spearman, segun la normalidad de los datos. La aplicacion
de una prueba estadistica permiti6 conocer la relacion estadistica entre las
variables, calidad de servicio y desempefio laboral. El procesamiento se realizd
en el programa SPSS en su version 26, este software permitié analizar datos y
obtener resultados altamente confiables. Los datos se procesaron y se

presentaron en tablas y figuras que facilitaron la interpretacion de los resultados.

3.7. Aspectos éticos

En esta investigacion, se puso un fuerte énfasis en los aspectos éticos.
De manera explicita, se aseguro el bienestar de los encuestados (beneficencia),
y se consideraran los principios de autonomia y justicia, respetando asi la

autonomia de los encuestados y asegurando un trato equitativo para todos.

Para asegurar la calidad ética del estudio, se solicité el consentimiento
informado de todos los participantes antes de la aplicacion del cuestionario.
Ademas, se proporcion6 informacion completa sobre el propésito de la
investigacion, el alcance del estudio y el uso de la informacion recopilada,
respondiendo a cualquier pregunta o duda que puedan tener. Por ultimo, se

garantizé la confidencialidad de los datos de cada participante.
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IV. RESULTADOS
4.1. Andlisis descriptivo

4.1.1. Resultados de lavariable calidad de servicio

Figura 1

Resultados de la dimensién fiabilidad
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Interpretacion:

En la dimension de Fiabilidad, se observé que un 60,61% de los
trabajadores percibian que la fiabilidad en su trabajo era alta. Asimismo, un
30,30% de los trabajadores aceptaban que la fiabilidad era media. Finalmente,
un reducido 9,09% de los trabajadores percibian que la fiabilidad de su trabajo

era baja.
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Porcentaje

Figura 2

Resultados de la dimension capacidad de respuesta
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Interpretacion:

En la dimensién Capacidad de respuesta, se observé que un 63,64% de
trabajadores percibieron que la capacidad de respuesta en su trabajo era alta.
Asimismo, un 27,27% de trabajadores aceptaron que la capacidad de respuesta
era media. Finalmente, un reducido 9,09% de trabajadores percibieron que la

capacidad de respuesta en su trabajo era baja.
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Porcentaje

Figura 3

Resultados de la dimension seguridad

30

60

40
20
a T T T
Baijo Medio Alto
Interpretacion:

En la dimension Seguridad, se observo que un 75,76% de trabajadores
percibieron que la seguridad en su trabajo era alta. Asimismo, un 18,18% de
trabajadores aceptaron que la seguridad era baja. Finalmente, un reducido
6,06% de trabajadores percibieron que la seguridad en su trabajo era baja.
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Porcentaje

Figura 4

Resultados de la dimension empatia
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Interpretacion:

En la dimensiébn Empatia, se observé que un 78,79% de trabajadores
percibieron que la empatia en su trabajo era alta. Sin embargo, un notable
21,21% de trabajadores mostraron una percepcion totalmente distinta,
afirmando que el nivel de empatia en el trabajo era bajo.
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Porcentaje

Figura 5

Resultados de la dimension elementos tangibles
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Interpretacion:

En la dimensién Elementos tangibles, se observé que un 60,61% de
trabajadores percibieron que los elementos tangibles en su trabajo presentaban
un alto nivel de aceptacién. Sin embargo, un notable 27,27% de trabajadores
mostraron una percepcion totalmente distinta, afirmando que el nivel de
elementos tangibles en el trabajo era baja. Asimismo, un 12,12% indicé que el

nivel era medio.
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Porcentaje

Figura 6

Nivel de calidad de servicio
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Interpretacion:

En lo que respecta al nivel de calidad de servicio percibido, el 66,67% de
los empleados evalué la calidad de servicio como alta, mientras que un 21.2%

la consideré de nivel medio y un 12,12% la calific6 como baja.
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Porcentaje

4.1.2. Resultados delavariable desempefio laboral
Figura 7
Resultados de la dimension desempefio de tareas
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Interpretacion:

En la dimension de Desempefio de Tareas, el 42.4% de los empleados
obtuvo una calificacion alta en su desempefio de tareas, mientras que un 36.4%
se ubico en un nivel medio y el 21.2% restante presentd un desempefio de

tareas bajo.
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Porcentaje

Figura 8

Resultados de la dimension desempefio contextual
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Interpretacion:

En la dimension de Desempefio Contextual, se observé que el 45.5% de
los empleados present6 un nivel medio en cuanto a su desempefio contextual
en el trabajo, seguido por el 30.3% con un desempefio alto y un 24.2% con un
desempefio bajo.
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Porcentaje

Figura 9

Resultados de la dimensién comportamiento contraproducente
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Interpretacion:

En la dimensién de Comportamiento Contra producente se observo que
el 45.5% de los empleados muestro un comportamiento contraproducente bajo
en su entorno laboral. Un 27.3% de los empleados se encuentra en la categoria
de comportamiento contraproducente medio, y otro 27.3% tuvo un

comportamiento contraproducente alto.
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Porcentaje

Figura 10

Nivel de desempefio laboral
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Interpretacion:

En la variable Desempefio Laboral, se observé que el 42,4% de los
empleados tenia un nivel de desempefio laboral medio en su entorno de trabajo.
Un 30,3% de los empleados se encontraba en la categoria de desempefio

laboral bajo, y un 27,3% tenia un nivel de desempefio laboral alto.
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4.2. Analisis inferencial

4.2.1. Pruebade normalidad

La prueba de normalidad tuvo la finalidad de determinar si una muestra
sigue o no una distribucion normal. En este caso, la prueba Shapiro Wilkfue
adecuada para muestra pequefias, preferentemente para muestras menores a
50 unidades.

Tabla 1
Resultados de la prueba Shapiro Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
V1. Calidad de servicio ,841 33 ,000
V2. Desempeiio laboral ,932 33 ,041

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 1 se expusieron los resultados obtenidos de la prueba
Shapiro-Wilk. Se obtuvieron significancias iguales a 0.000 y 0.041 para las
variables 1y 2, respectivamente. Estos valores son evidentemente menores al
valor p de 0.05. Por lo tanto, se concluye que ni la variable 1 ni la variable 2

presentan una distribucién normal.

Por lo tanto, fue apropiado utilizar una prueba de correlacion no

paramétrica, Rho de Spearman.

4.2.2. Verificacién de la hipo6tesis general
a. Declaracion de la hipotesis

Ho. No existe una relacion significativa entre el desempefio laboral y la
calidad de servicio en los trabajadores de una cadena de restaurantes de

comida rapida en Cusco 2023.

H1. Existe una relacion significativa entre el desempefio laboral y la
calidad de servicio en los trabajadores de una cadena de restaurantes de

comida rapida en Cusco 2023.

b. Grado de significancia (sig.)
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Se considerd razonable establecer un nivel de confianza del 5%.

C. Determinacion de la prueba estadistica

Se determiné aplicar la prueba Rho de Spearman.

d. Resultados de correlaciéon

Tabla 2
Correlacion entre la calidad de servicio y desempefio laboral

Calidadde Desempefio

servicio laboral

Calidad de Coeficiente de 1,000 ,997"

S Servicio correlacion
£ Sig. (bilateral) . ,000
] N 33 33
2 Desempefio Coeficiente de ,997" 1,000

° Laboral correlacion
Iz Sig. (bilateral) ,000 :
N 33 33

e. Veredicto estadistico

Se determin6 aceptar la H1.

f. Interpretacion estadistica

La Rho de Spearman es una prueba encargada de medir la fuerza y
relacion entre dos variables. En la Tabla 2, se identific6 una significancia (sig.)
de 0.000 y un valor r= 0.997. El valor de significancia fue notarialmente menor
al umbral de significancia establecido (0.05), por ello, estadisticamente se
acept6 la H1, donde se afirmé la relacion significativa entre la variable calidad

de servicio y desempefio laboral.

g. Interpretacion en funcion de los objetivos

Al interpretar el valor r=0.997, se identificé una correlacién positiva muy
alta. Es decir, a medida que la calidad de servicio mejora, el desempeiio laboral

tiende a mejorar de forma significativa, y viceversa.

4.2.3. Verificacién de la hipotesis especifica |

a. Declaracion de la hipotesis
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Ho. No existe una relacion significativa entre el desempefio laboral y la

fiabilidad en los trabajadores de una cadena de restaurantes de comida rapida.

H1. Existe una relacion significativa entre el desemperio laboral y la

fiabilidad en los trabajadores de una cadena de restaurantes de comida rapida.

b. Grado de significancia (sig.)

Se considerd razonable establecer un nivel de confianza del 5%.

C. Determinacion de la prueba estadistica

Se determind aplicar la prueba Rho de Spearman.

d. Resultados de correlacion
Tabla 3
Correlacion entre la fiabilidad y desempefio laboral
Desempeiio
Fiabilidad laboral
Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,941™
g correlacién
] . .
o Sig. (bilateral) . ,000
g N 33 33
g Desempefio Coeficiente de ,941" 1,000
= laboral correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 33 33
e. Veredicto estadistico

Se determin6 aceptar la H1.

f. Interpretacion estadistica

La Rho de Spearman es una prueba encargada de medir la fuerza y
relacion entre dos variables. En la Tabla 3, se identificd una significancia (sig.)
de 0.000 y un valor r= 0.941. El valor de significancia fue notarialmente menor
al umbral de significancia establecido (0.05), por ello, estadisticamente se
acepté la H1, donde se afirma la relacion significativa entre la variable fiabilidad

y desempeiio laboral.
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g. Interpretacion en funcién de los objetivos

Al interpretar el valor r=0.941, se identific6 una correlacion positiva muy
alta. Es decir, a medida que la fiabilidad mejora, el desempefio laboral tiende a

mejorar de forma significativa, y viceversa.

4.2.4. Verificacion de la hipotesis especifica ll

a. Declaracion de la hipotesis

Ho. No existe una relacion significativa entre el desempefio laboral y la
capacidad de respuesta en los trabajadores de una cadena de restaurantes de

comida rapida.

H1. Existe una relacién significativa entre el desempefio laboral y la
capacidad de respuesta en los trabajadores de una cadena de restaurantes de

comida rapida.

b. Grado de significancia (sig.)

Se considerd razonable establecer un nivel de confianza del 5%.

C. Determinacion de la prueba estadistica

Se determiné aplicar la prueba Rho de Spearman.

d. Resultados de correlaciéon

Tabla 4
Correlacion entre la capacidad de respuesta y desemperio laboral

Capacidad  Desempefio

de respuesta laboral

Capacidad de  Coeficiente de 1,000 ,982™

] Respuesta correlacion
£ Sig. (bilateral) . ,000
o N 33 33
@ Desempefio Coeficiente de 982" 1,000

o Laboral correlacion
T Sig. (bilateral) ,000 :
N 33 33

e. Veredicto estadistico

Se determino aceptar la H1.
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f. Interpretacion estadistica

La Rho de Spearman es una prueba encargada de medir la fuerza y
relacion entre dos variables. En la Tabla 4, se identifico una significancia (sig.)
de 0.000 y un valor r= 0.982. El valor de significancia fue notarialmente menor
al umbral de significancia establecido (0.05), por ello, estadisticamente se
acepté la H1, donde se afirma la relacion significativa entre la variable

capacidad de respuesta y desempefio laboral.

g. Interpretacion en funcién de los objetivos

Al interpretar el valor r=0.982, se identificd una correlacion positiva muy
alta. Es decir, a medida que la capacidad de respuesta mejora, el desempefio

laboral tiende a mejorar de forma significativa, y viceversa.

4.2.5. Verificacidon de la hipotesis especificallll

a. Declaracion de la hipotesis

Ho. No existe una relacion significativa entre el desempefio laboral y la
seguridad en los trabajadores de una cadena de restaurantes de comida rapida.

H1. Existe una relacion significativa entre el desempefio laboral y la

seguridad en los trabajadores de una cadena de restaurantes de comida rapida.

b. Grado de significancia (sig.)

Se considerd razonable establecer un nivel de confianza del 5%.

C. Determinacion de la prueba estadistica

Se determiné aplicar la prueba Rho de Spearman.

d. Resultados de correlacion
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Tabla 5
Correlacion entre la seguridad y desempefio laboral

Desempeiio
Seguridad laboral

Seguridad Coeficiente de 1,000 ,982™

@ correlacion
5 Sig. (bilateral) . ,000
Q N 33 33
ﬁ Desemperio Coeficiente de ,982™ 1,000

S Laboral correlacion
T Sig. (bilateral) ,000 :
N 33 33

e. Veredicto estadistico

Se determind aceptar la H1.

f. Interpretacion estadistica

La Rho de Spearman es una prueba encargada de medir la fuerza y
relacion entre dos variables. En la Tabla 5, se identific6 una significancia (sig.)
de 0.000 y un valor r= 0.982. El valor de significancia fue notarialmente menor
al umbral de significancia establecido (0.05), por ello, estadisticamente se
acepto la H1, donde se afirmé la relacion significativa entre la variable seguridad

y desempeiio laboral.

g. Interpretacion en funcién de los objetivos

Al interpretar el valor r=0.982, se identifico una correlacion positiva muy
alta. Es decir, a medida que la seguridad mejora, el desempefio laboral tiende

a mejorar de forma significativa, y viceversa.

4.2.6. Verificacidon de la hipotesis especifica IV

a. Declaracion de la hipotesis

Ho. No existe una relacion significativa entre el desempefio laboral y la

empatia en los trabajadores de una cadena de restaurantes de comida rapida.

H1. Existe una relacion significativa entre el desempefio laboral y la

empatia en los trabajadores de una cadena de restaurantes de comida rapida.

b. Grado de significancia (sig.)
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Se considerd razonable establecer un nivel de confianza del 5%.

C. Determinacion de la prueba estadistica

Se determind aplicar la prueba Rho de Spearman

d. Resultados de correlacion
Tabla 6
Correlacion entre la empatia y desempenio laboral
Desempeiio
Empatia laboral
Empatia Coeficiente de 1,000 ,918™
S correlacion
£
@
]
& Sig. (bilateral) . ,000
3 N 33 33
2 Desempefio Coeficiente de ,918™ 1,000
©  Jaboral correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 33 33
e. Veredicto estadistico

Se determing aceptar la H1.

f. Interpretacién estadistica

La Rho de Spearman es una prueba encargada de medir la fuerza y
relacion entre dos variables. En la Tabla 6, se identific6 una significancia (sig.)
de 0.000 y un valor r= 0.918. El valor de significancia fue notarialmente menor
al umbral de significancia establecido (0.05), por ello, estadisticamente se
acept6 la H1, donde se afirma la relacion significativa entre la variable empatia

y desempeiio laboral.

g. Interpretacion en funcién de los objetivos

Al interpretar el valor r=0.918, se identificd una correlacion positiva muy
alta. Es decir, a medida que la empatia mejora, el desempefio laboral tiende a

mejorar de forma significativa, y viceversa.
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4.2.7. Verificacion de la hipotesis especifica V

a. Declaracion de la hipotesis

Ho. No existe una relacion significativa entre el desempefio laboral y los
elementos tangibles en los trabajadores de una cadena de restaurantes de

comida rapida.

H1. Existe una relacién significativa entre el desempefio laboral y los
elementos tangibles en los trabajadores de una cadena de restaurantes de

comida rapida.

b. Grado de significancia (sig.)

Se considerd razonable establecer un nivel de confianza del 5%.

C. Determinacion de la prueba estadistica

Se determind aplicar la prueba Rho de Spearman.

d. Resultados de correlacion

Tabla 7
Correlacion entre elementos tangibles y desempefio laboral

Elementos  Desempefio

tangibles laboral

Elementos Coeficiente de 1,000 ,965™

S Tangibles correlacion
£ Sig. (bilateral) . ,000
o N 33 33
g Desempefio Coeficiente de ,965™ 1,000

2 Laboral correlacion
Iz Sig. (bilateral) ,000 :
N 33 33

h. Veredicto estadistico

Se determin¢ aceptar la H1.

I Interpretacion estadistica

a7



La Rho de Spearman es una prueba encargada de medir la fuerza y
relacion entre dos variables. En la Tabla 7, se identific6 una significancia (sig.)
de 0.000 y un valor r= 0.965. El valor de significancia fue notarialmente menor
al umbral de significancia establecido (0.05), por ello, estadisticamente se
aceptdé la H1, donde se afirma la relacion significativa entre la variable

elementos tangibles y desempefio laboral.

j- Interpretacion en funcion de los objetivos

Al interpretar el valor r=0.965, se identifico una correlacion positiva muy
alta. Es decir, a medida que los elementos tangibles mejoran, el desempefio

laboral tiende a mejorar de forma significativa, y viceversa.
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V. DISCUSION

En esta seccion, se ha llevo a cabo un analisis exhaustivo y critico de la interrelacion
entre las variables de estudio, calidad de servicio y desempefio laboral. La amalgama
de datos presentada proporciono una vision detallada y perspicaz de los factores

cruciales que delinean esta relacion en un contexto e industria especificos.

Respecto a las bases tedricas y modelo utilizados en las distintas
investigaciones, Fitrio et al (2023) considero la teoria de la motivacion humana
como base tedrica para analizar la calidad y el desempefio, por su parte
AyuyKusmaningtyas (2023) considero la teoria basada en los recursos y el modelo
de la calidad de servicio interna, que es una adaptacion contextual del modelo
SERVQUAL. Desde la perspectiva de Lopez et al. (2021) hizo énfasis en la teoria
de la calidad de vida laboral (CVL), teoria que también fue utilizada en el estudio de
Espinoza et al. (2023), finalmente, Zela et al. (2021) fue la Unica investigacién que
utilizo el modelo SERVQUAL, si bien, AyuyKusmaningtyas considero un modelo
adaptado, las dimensiones son distintas, por ende, la medicibn cambia

radicalmente.

En este contexto, la presente investigacion considero el modelo SERVPERF,
por ello, se puede afirmar que la presente investigacion, el estudio de Zela et al.
(2021) y AyuyKusmaningtyas (2023) parten de la misma base tedrica, con un

distinto enfoque.

Iniciando con la comparacion de los resultados sobre la percepcion de la
calidad de servicio, aspecto vital en cualquier empresa, se utilizd6 un cuestionario
basado en el modelo SERVPERF, adaptacion del modelo SERVQUAL. La
diferencia clave radica en la profundidad de analisis, donde SERVQUAL se centra
en expectativas y percepciones, mientras que SERVPERF se enfoca
exclusivamente en la percepcion. Los resultados revelaron que el 66.67% de los
colaboradores perciben la calidad de servicio como alta, indicando un elevado nivel
de satisfaccion. No obstante, estos resultados discrepan de los hallazgos de
Espinoza et al. (2023) y Zela et al. (2021), quienes informaron niveles de calidad
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de servicio regulares. Esta disparidad puede atribuirse a diversos factores tangibles
e intangibles inherentes a cada entorno laboral, los cuales se exploraran

detalladamente al analizar los resultados por dimensiones de la calidad de servicios.

Por otra parte, el analisis del desempefio laboral se enfoca en evaluar el nivel
de responsabilidad y compromiso de los colaboradores, manifestados en su
productividad. Esta variable se midio a través de un cuestionario, coincidiendo con
metodologias empleadas por Espinoza et al. (2023) y Zela et al. (2021). Aunque los
resultados concuerdan en el nivel general de desempefio (42.4% en la presente
investigacion), se observa una ligera discrepancia con los estudios de Zela y
Espinoza, donde los porcentajes superan el 50%. Este hallazgo sugiere que,
aungue las condiciones de trabajo y actitudes son aceptables, existe margen para

mejoras.

La comparacion de dimensiones especificas del desempefio laboral,
especialmente con los resultados de Zela et al. (2021), muestra inconsistencias
notables. Mientras que Zela identific6 un nivel alto en las dimensiones de
desempefio en tareas, contexto y comportamiento contraproducente, la presente
investigacion revela variabilidad, siendo alto solo en desempefio por tareas, medio
en desempeiio contextual y bajo en comportamiento contraproducente. Esta
variabilidad en los niveles por dimensiones refuerza la coherencia de considerar el

desemperio laboral como regular.

En relacion con la dimension de fiabilidad, que se aborda en el primer objetivo
especifico de la presente investigacion, Zela et al. (2021) identificd que la fiabilidad
fue alta en un grupo reducido de su muestra, un 16.33%, mientras Urtecho (2022),
identifico un nivel de fiabilidad bajo, lo que difiere totalmente con lo identificado en
la presente investigacion, donde el nivel de fiabilidad fue alto, en mas del 50% de

la muestra.

Por otro lado, la dimension capacidad de respuesta, que se aborda en el
segundo objetivo especifico en la presente investigacion, Zela et al. (2021) indico
que la percepcion de su muestra fue alta, pero solo en un 15.27%, resultado que
concuerda con Urtecho (2022), donde la percepcion fue positiva y media en un
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71.8%. Estos resultados concuerdan parcialmente con lo identificado en la presente
investigacion, si bien se concuerda en el nivel alto, la diferencia porcentual es

ampliamente notoria en el estudio de Zela.

Por otro su parte, la dimensién empatia, que se aborda en el tercer objetivo
especifico en la presente investigacion, Zela et al. (2021) indico que el nivel de
aceptacion fue baja en un 11.4%, mientras que Rivera (2020) y Urtecho (2022)
identificaron un nivel percepcion excelente y alto al valorar esta dimension. Lo cual
concuerda totalmente con la investigacion, donde el nivel de percepcion fue

favorable o alto, en méas del 70% de la muestra, pero difiere con Zela et al. (2021).

Paralelamente, la dimensién seguridad, que se aborda en el cuarto objetivo
especifico en la presente investigacion, Zela et al. (2021) indico que el nivel de
aceptacion fue baja en un 9%, aspecto que difiere totalmente con Rivera (2020) y
Urtecho (2022), donde la seguridad fue excelente y alta en un 95.7% y 58.2%
respectivamente. Los hallazgos de la investigacion, difieren con Zela, pero
concuerdan con Rivera y Urtecho, donde la percepcién fue notoriamente alta y

positiva.

Finalmente, la dimension elementos tangibles, que se aborda en el quinto
objetivo especifico, fue la Gnica dimension que fue percibida como regular en el
estudio de Zela et al. (2021), resultados que concuerdan con lo expuesto por
Urtecho (2022), donde la percepcion fue media en un 49.4%, mientras que en el
estudio de Rivera (2020) el nivel es notoriamente superior, obteniendo una
percepcion excelente en un 56.8%, lo que concuerda con lo expuesto en la presente
investigacion, donde la percepcion fue alta. En conjunto, los resultados son

positivos, pues la tendencia es positiva (media y alta) en las cuatro investigaciones.

Aunque se han citado diversas investigaciones nacionales e internacionales
sobre calidad de servicio, la mayoria de estas se han centrado principalmente en la
parte inferencial. Zela et al. (2021) y Urtecho (2022) emergen como una excepcion
al presentar resultados descriptivos sobre las dimensiones de la calidad de servicio.
Al comparar estos resultados con la presente investigacion, se evidencian

discrepancias notables, especialmente en las
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dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos
tangibles. Estas discrepancias contribuyen a explicar por qué Zela obtuvo un nivel
de calidad de servicio regular, destacando que tres de sus dimensiones se situaron

en niveles bajos y medios.

De forma general, totas las investigaciones utilizaron la técnica de encuesta
como método de recoleccién de datos, asimismo, procesaron los datos en distintos
softwares estadisticos, siendo el mas utilizado SPSS. Por otro lado, la normalidad
fue un factor importante para establecer la prueba estadistica utilizado, en el caso
de Fitrio et al (2023), AyuyKusmaningtyas (2023) y Lopez et al. (2021) optaron por
la prueba Regresion Lineal, mientras, las investigaciones de Zela et al (2021) y
Delgado (2021), optaron por pruebas de correlacion como Spearman o Pearson.

Solo la investigacion de Espinoza et al. (2023), utilizo la VV de Cramer.

En la investigacion de Fitrio et al. (2023), se identificd una significancia de
0.002 y un r2 igual a 0.258. Estos resultados indican existe una relacién entre las
variables de estudio, sin embargo, la fuerza de la relacién en poco consistente. A
diferencia de los resultados de AyuyKusmaningtyas (2023), donde la significancia
de 0.000 y el valor r2 igual a 0.576, donde también se comprobd la relacién entre
las variables, pero la fuerza fue mayor, pues se conocié que el 57.6% de la
variabilidad del desempefio es explicado por la calidad de servicio. En el estudio de
Lopez et al. (2021), los resultados fueron aiin mas consistentes, pues se identificd
un valor r2= 0.806, que fue un valor mayor a lo expuesto por Fitrio et al. (2023) y

AyuyKusmaningtyas (2023).

Por otro lado, los resultados de la correlacion de Pearson o Spearman fueron
un tanto mas consistente, en el caso de Zela et al (2021) se identific6 una
significancia de 0.000 y un r=0.175, que, valida la existencia de una relacion, pero
la fuerza de esta es débil. A diferencia, de los hallazgos de Delgado (2021) quien
con una significancia de 0.000 y un r de Pearson de 0.937, comprobd la existencia
de una relacion con una muy alta fuerza de correlacion. Lo cual concuerda
totalmente con lo expuesto en la presente investigacion, donde la significancia fue

de 0.000 y el valor r= 0,997, lo que valida una relacidbn muy alta entre las variables.
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Si bien son escasas las investigaciones que profundizan en el analisis
descriptivo de las variables, seis estudios nacionales e internacionales se han
centrado en explorar la relacion entre calidad de servicio y desempefio laboral. A
pesar de la diversidad en las pruebas estadisticas utilizadas, la consistencia en la
confirmacion de la relacion entre estas variables es notable. Los resultados varian
en cuanto a la fuerza de la relacion, siendo débil y poco consistente en algunos
estudios (como Fitrio et al., 2023, y Zela et al., 2021), mientras que en otros la
relacion es moderada o muy fuerte (como en AyuyKusmaningtyas, 2023, Lopez et
al., 2021, y Delgado, 2021).

En dltima instancia, la discusion de resultados subraya la complejidad
inherente en la evaluacion de la calidad de servicio y el desempefio laboral. La
variabilidad observada en los resultados subraya la necesidad de implementar
estrategias adaptadas al contexto especifico de la industria de comida rapida en

Cusco, considerando las particularidades que caracterizan a este entorno laboral.

En la discusion de resultados, se abordo la relacion entre la calidad de
servicio y el desempefio laboral dentro de la industria de comida rapida, se
observaron distintas perspectivas tedricas utilizadas en las investigaciones citadas,
esta amplitud de teorias aporta mayor importancia al analisis del tema, pues denota
su implicancia en el campo académico y cientifico, se destacé la adopcion del
modelo SERVPERF en esta investigacion. Los resultados identificaron
discrepancias importantes en la percepcion de la calidad y el desempefio al realizar
la comparacién con otras investigaciones, destacando la importancia de considerar

el contexto especifico de la industria.

Por otro lado, las limitaciones de la investigacion consideran la focalizacion
geografica y la posibilidad de sesgos en los instrumentos de medicion. Ademas, la
amplitud y generalizacion de los resultados es limitada, pues el contexto y la
industria que se analiza ejerce una fuerte influencia en la actitud y el
comportamiento de los trabajadores. A nivel practica, se recomienda implementar
estrategias adaptadas a la industria de comida rapida y centrarse en areas de
mejora identificadas en el desempefio laboral. Desde un contexto tedrico, el analisis
por dimensiones facilita la comprensiéon de los resultados, asimismo, brinda una

perspectiva distinta segun el modelo o teoria que se considera.
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Para futuras investigaciones, se sugiere realizar investigaciones
longitudinales, considerar variables asociadas que incidan en la calidad de servicio
y desempefio laboral, asimismo, compara los resultados con investigaciones de
otras industrias y aplicar enfoques mixtos para mejorar la comprension de
resultados.
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VI. CONCLUSIONES
Primera: Con una significancia de 0.000 y un valor r=0.997 se comprobd una
relacion positiva muy alta y significativa entre el desempefio laboral y la calidad de
servicio en los trabajadores de una cadena de restaurantes de comida rapida en
Cusco en 2023. Ademas, es importante destacar que un 66.67% de los empleados
percibi6 la calidad de servicio como alta, mientras que un 42.4% considera tener un
desempeifio laboral de nivel medio en su entorno de trabajo.

Segunda: Con una significancia de 0.000 y un valor r=0.944 se comprob6 una
relacion positiva muy alta y significativa entre el desempefio laboral y la fiabilidad
en los trabajadores de una cadena de restaurantes de comida rapida en Cusco en
2023. Ademas, es importante destacar que un 60.61% de los empleados percibio

la fiabilidad como alta.

Tercera: Con una significancia de 0.000 y un valor r=0.982 se comprob6 una
relacion positiva muy alta y significativa entre el desempefio laboral y la capacidad
de respuesta en los trabajadores de una cadena de restaurantes de comida rapida
en Cusco en 2023. Ademas, es importante destacar que un 63.64% de los

empleados percibio la capacidad de respuesta como alta.

Cuarta: Con una significancia de 0.000 y un valor r=0.982 se comprobd una relacion
positiva muy alta y significativa entre el desempefio laboral y la seguridad en los
trabajadores de una cadena de restaurantes de comida rapida en Cusco en 2023.
Ademas, es importante destacar que un 75.76% de los empleados percibié la

seguridad como alta.

Quinta: Con una significancia de 0.000 y un valor r=0.918 se comprob6 una relacién
positiva muy alta y significativa entre el desempefio laboral y la empatia en los
trabajadores de una cadena de restaurantes de comida rapida en Cusco en 2023.
Ademas, es importante destacar que un 78.79% de los empleados percibié la

seguridad como alta.

Sexta: Con una significancia de 0.000 y un valor r=0.965 se comprobo una relacion
positiva muy alta y significativa entre el desempefio laboral y los elementos
tangibles en los trabajadores de una cadena de restaurantes de
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comida rapida en Cusco en 2023. Ademds, es importante destacar que un
60.61% de los empleados percibidé con un nivel alto los elementos tangibles.
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VIl. RECOMENDACIONES
Primera: Se recomienda a la gerencia de la cadena de restaurantes de comida
rapida en Cusco, centrar sus esfuerzos en sostener e incluso mejorar su nivel de
calidad de servicio, pues es un factor importante en el desempefio laboral. Ademas,
se propone planificar cursos y sesiones de capacitacion para mejorar el
descubrimiento y desarrollo de las habilidades técnicas y personales del personal.
Finalmente, se sugiere incluir un programa de incentivos para los empleados que

muestren mejorar desempefio laboral en el mes.

Segunda: Se sugiere a la alta direccion de la cadena de restaurantes de comida
rapida, mejorar los elementos tangibles en el entorno laboral de los empleados. Es
decir, enfocar inversion en la remodelacion de instalaciones y la adquisicion de
equipos. En este sentido, la inversiébn en mobiliario, iluminacion y climatizacién
puede favorecer de forma importante la percepcion del personal, incidiendo en su
desemperio laboral. Para poder identificar mejora las areas de mejora se sugiere

medir mensualmente las condiciones de trabajo.

Tercera: Se sugiere a la administracion y supervisores de la cadena de
restaurantes de comida rapida fomentar un entorno laboral sostenido en la
confianza. Por ello, se plantea impulsar la comunicacion abierta y la transparencia
durante todas las actividades laborales. Se recomienda implementar reuniones para
impulsar la retroalimentacién, buscando fomentar la participacion de los empleados
en el proceso de toma de decisiones que incidan en sus funciones. Un ambiente de
confianza puede incidir de forma importante en el desempefo laboral de los

empleados.

Cuarta: Se sugiere a la administracién de la cadena de restaurantes de comida
rapida en Cusco evaluar constantemente las condiciones laborales, considerando
aspectos como la carga laboral, reconocimiento laboral, estrés en el trabajo y clima
laboral. Considerando los resultados de la evaluacion se puede considerar la
implementacion un programa de bienestar laboral, programa de bonos e incentivos

O un programa de ascensos.

Quinta: Se sugiere a la administracion de la cadena de restaurantes de comida

rapida brindar la oportunidad de liderar y asumir un mayor nimero de
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responsabilidades de gestion y direccion a los empleados que demuestren un alto
nivel de compromiso y responsabilidad con sus funciones. Estos empleados pueden
convertirse en referentes dentro de la empresa, lo que a su vez ayudara a crear un

ambiente de trabajo saludable y de desarrollo.

Sexta: Se sugiere a la administracion de la cadena de restaurantes de comida
rapida fomentar un ambiente de empatia entre los empleados y hacia los clientes.
Para ello, se propone implementar programas de capacitacion de habilidades
blandas, comunicacion y manejo de conflictos. En conjunto, estas habilidades
ayudaran a los empleados a desarrollar su empatia. En este contexto, la empatia
contribuira a mejorar la experiencia de servicio del cliente y permitird que los

empleados tengan un mejor desempefio.
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ANEXOS

Anexo 01. Tabla de operacionalizacion de variables

VaGEDle da ErsHIRICIOn Dsfinicion Dimensiones Indicadores Escala de medicion Baremos
estudio conceptual operacional
Desempefio
s confiable
Eiobivdad Cuidado en el trabajo
Interés en solucionar
Do SO0, o ol o OWSRd g o oo
servicio se define servicio se medira I5piEsIn Puntualidad laboral g{) (lji;g?rl?csa}s,,
\afabis como la medida en ba;e a cinco Informacion precisa A través de Likert Escala:
1 Calidad de como una dlme_ns:ones, por Seguridad Tratoamab_le 1 Nunea 1. Bajo
46 empresa n?ed;o de la ProfeS|QnaI!§mo 5 SRS 2 Medio
T reconocer las técnica de Ila Comunicacién 3' A veces 3' Alto
necesidades de encuesta e Confianza laboral 4' St :
sus clientes y instrumento Empatia Conocimiento de 5' Casi giem i
satisface sus cuestionario. necesidades : p
expectativas. Vestimenta
adecuada
tEalﬁni]glgt:S Mantenimiento limpio
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para el logro de
objetivos de una
empresa.




Anexo 02. Instrumentos

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO Y DESEMPENO LABORAL

Estimados participantes,

Les damos la bienvenida a este cuestionario disefiado para determinar la relacién entre
la calidad de servicio y el desempefio laboral en los trabajadores de una cadena de
restaurantes de comida rapida en Cusco 2023. Esta investigacion es llevada a cabo por
la Bach. Melandia Chinchercoma Chaca.

Su participacién es fundamental para obtener informacion valiosa que contribuird a
mejorar los servicios y desempefio laboral.

La encuesta se ha disefiado cuidadosamente para ser completada en un tiempo
estimado de 20 minutos. Sus respuestas son completamente confidenciales y
anonimas, lo que garantiza la privacidad de sus opiniones y comentarios.

Agradecemos de antemano su colaboracion y tiempo dedicado a este estudio.

La escala de medicion es la siguiente:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

@ ® & ® ®

jComencemos con la encuestal

Dimension 1. Fiabilidad OO ®

La empresa realiza correctamente las tareas asignadas.
El trabajo de mis colegas se lleva a cabo de manera
cuidadosa.

La empresa muestra interés en resolver los problemas
laborales.

Dimensién 2. Capacidad de respuesta

La empresa responde de manera rapida a las necesidades
laborales.

El tiempo asignado para realizar tareas o servicios es
adecuado.

Los horarios de trabajo son adecuados y se respetan.

Dimensién 3. Seguridad

Recibo informacién precisa y clara por parte de la empresa
para llevar a cabo mis tareas.

El trato por parte del personal y la direccién es amable y
cortés.

El personal de la empresa es profesional y esta bien
capacitado.

El lenguaje utilizado por la empresa es claro y comprensible.
Dimension 4. Empatia

Puedo confiar en mis colegas y en la direccion de la
empresa.

La empresa comprende y conoce mis necesidades laborales.

Dimension 5. Elementos tangibles




El personal de la empresa esta bien presentado y cuidado.
Las instalaciones de trabajo son agradables y estan limpias.

Las instalaciones de la empresa son adecuadas para llevar a
cabo mis labores de manera efectiva.

Dimension 1. Desempefio de tareas @ROI®E

Planifiqué mi trabajo para completarlo a tiempo.

Tenia en mente el resultado laboral que necesitaba alcanzar.
Estableci prioridades en mi trabajo.

Realicé mi trabajo de manera eficiente.

Gestioné adecuadamente mi tiempo.

Dimension 2. Desempefio contextual

Por iniciativa propia, comencé nuevas tareas cuando mis
antiguas tareas fueron completados.

Asumi tareas desafiantes cuando estaban disponibles.
Trabajé para mantener actualizados mis conocimientos
relacionados con el trabajo.

Trabajé para mantener actualizadas mis habilidades
laborales.

Se me ocurrieron soluciones creativas para nuevos
problemas.

Asumi responsabilidades adicionales.

Continuamente busqué nuevos desafios en mi trabajo.
Participé activamente en reuniones y/o consultas.
Dimension 3. Comportamiento contraproducente
Expresé quejas acerca de problemas menores relacionados
con el trabajo en el lugar de trabajo.

Hice que los problemas laborales parecieran mas graves de
lo que realmente eran.

Me enfoqué en los aspectos negativos de la situacién laboral
en lugar de los aspectos positivos.

Comparti con mis compafrieros los aspectos negativos de mi
trabajo.

Comparti con personas ajenas a la organizacioén los
aspectos negativos de mi trabajo.

Gracias por su participacion.



Anexo 03. Fichas técnicas

Nombre Cuestionario calidad de servicio
Finali Evaluar la calidad de servicio desde la perspectiva del cliente
inalidad :
interno
Autor del instrumento Parasuraman et al. (1988)
Fuente Link de . acceso libre:
http://www.cya.unam.mx/index.php/cya/article/view/2956
Adaptacmn del Lunay Torres (2022)
instrumento
Aplicacion Individual
Ambito de aplicacién Adultos con edades comprendidas entre los 17 a 55.
Técnica Encuesta
Duracién 10 minutos
items 20 preguntas
Fiabilidad
ltems: 1, 2, 3
Capacidad de respuesta
ltems: 4, 5, 6
Dimensiones o | Seguridad
indicadores ltems: 7, 8, 9, 10
Empatia
ltems: 11, 12

Elementos tangibles
ltems: 13, 14, 15

Escala de calificacion

1: Nunca; 2: Casi nunca; 3: A veces; 4: Casi siempre; 5: Siempre

Nombre

Cuestionario desempefio laboral

Finalidad

Evaluar la el desempefio laboral desde |a perspectiva del cliente
interno

Autor del instrumento

Campbell & Wiernik (2015)

Link de acceso libre: https://scielo.isciii.es/pdf/rpto/v35n3/1576-

s 5962-rpto-35-3-0195.pdf
Adaptasion del | Ramoset al. (2019)
instrumento

Aplicacién Individual

Ambito de aplicacién

Adultos con edades comprendidas entre los 17 a 55.

Técnica

Encuesta

Duracién 10 minutos
items 18 preguntas
Dimension desempefio de tareas:
ltems: 1, 2,3,4,5
Dimensiones o | Dimensién desempefio contextual:
indicadores ltems: 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12,13

Dimension comportamiento contraproducente:
Items: 14, 15, 16,17, 18

Escala de calificacion

1: Nunca; 2: Casi nunca; 3: A veces; 4: Casi siempre; 5: Siempre




Anexo 04. Consentimiento informado

Consentimiento Informado
Titulo de lainvestigacion: Calidad de servicio y desempefio laboral en una cadena
de restaurantes de comida rapida, Cusco, 2023.
Investigador (a) (es): Melandia Chinchercoma Chacca
Propésito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio y
desempeifio laboral en una cadena de restaurantes de comida rapida, Cusco, 2023”,
cuyo objetivo es determinar la relacion entre el desemperio laboral y la calidad de
servicio en los trabajadores de una cadena de restaurantes de comida rapida en
Cusco, 2023. Esta investigacion es desarrollada por el estudiante de pregrado de
la carrera profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo del campus
Lima Callao, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.
Describir el impacto del problema de la investigacion.
Se recopilara datos importantes para encontrar la relacion entre Calidad de servicio
y desempefio laboral en una cadena de restaurantes de comida rapida, Cusco,
2023.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar

los procedimientos de estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada Calidad de servicio y
desempefio laboral en una cadena de restaurantes de comida rapida, Cusco,
2023.

2. En esta encuesta o entrevista tendra un tiempo de 20 minutos y se realizara en
el ambiente de las instalaciones de la institucidn. Las respuestas al cuestionario
0 guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacién y por

lo tanto seran andénimas.
*Obligatorio a partir de los 18

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
Participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

Continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):



Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
Investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
Generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador
Chinchercoma Chacca Melandia email:chinchercoma22@gmail.com y Docente
asesor Esteves Cardenas Veronica Liset email: steves@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:


mailto:chinchercoma22@gmail.com
mailto:steves@ucvvirtual.edu.pe



