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Resumen

Esta tesis determiné el nivel de calidad del servicio al cliente de una empresa de comida
rapida, la ciudad de Trujillo en el afio 2018 actual. Los resultados que se obtuvieron fueron
gracias a una encuesta que se realizd a 386 clientes de la compafiia y se analizaron de manera
detallada. Para que sirva de aporte a las partes interesadas. La investigacion es de un tipo
descriptivo simple, donde se trabajo la variable de calidad de servicio. Como conclusién
general sobre el analisis de las cinco dimensiones que se han tenido en cuenta después de la
evaluacion de tipo SERVPERF, se encontré que la dimensién de confiabilidad es la mejor
manejada por la empresa o al menos la que perciben los clientes representada en un 73%.
De aprobacion y la dimension que menos aprobacion tiene es la dimension de seguridad con
56%.

Palabras claves: Calidad de Servicio, dimension, fiabilidad, seguridad, SERVPEREF, cliente.



Abstract

This thesis determined the quality level of customer service of a fast food company, the
city of Trujillo in the current year 2018. The results obtained were obtained through a survey
conducted on 386 clients of the company and analyzed in detail. To serve as a contribution
to interested parties. The investigation is of a simple descriptive type, where the variable of
quality of service was worked. As a general conclusion about the analysis of the five
dimensions that have been taken into account after the SERVPERF type evaluation, it was
found that the reliability dimension is the best handled by the company or at least the one
perceived by the clients represented in a 73 %. Of approval and the dimension that has least
approval is the security dimension with 56%.

Keywords: Quality of Service, dimension, reliability, security, SERVPERF, customer.
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l. Introduccion

1.1. Realidad Problemética

Desde aproximadamente el afio 1980 se introduce especial interés por la calidad en el bien
final y con ello se comienza a pretender que el trabajo por la calidad sea de forma conjunta, es
por ello que se empieza a reconocer que, a medida que pasan los afios para el sustento de las
empresas en el tiempo, es necesarios considerar las exigencias de los clientes, para generar
ventajas competitivas, lograr fidelizacion e impulsar las oportunidades de desarrollo en el

mercado.

Actualmente en el Per( algunas empresas ya tienen en cuenta la evaluar la calidad de servicio
en sus procesos, y como resultado cuentan con buena aceptacion de los clientes y mayores
ingresos, mientras que en otras empresas que no toman en cuenta ello va quedandose en

desventaja y perdiendo adeptos.

Por lo tanto, es importante que las empresas consideren que, mejorando la calidad, se
obtendran buenos resultados, que trae como consecuencia la fidelizacion de sus clientes. Debido
aello, el TARP (Technical Assistance Research Program), que es un referente a nivel mundial
en investigacion de temas relacionados a la satisfaccion del cliente; desarrollo un modelo que
traduce en términos monetarios el impacto del servicio al cliente, llamado MDM (Market
Damage Model), y a través de investigaciones aplicados con este modelo, declara lo siguiente:
“La forma en que son manejados los problemas dentro de una empresa pueden restablecer la
lealtad e incluso aumentarla, caso contrario si los clientes reciben una mala respuesta, la lealtad
bajard aln mas”. Para comprender mejor estos datos, se plantea un ejemplo de todo lo

mencionado anteriormente y relacionado a la rentabilidad de una empresa”. (Ver Anexo N°01)

Hoy en dia en nuestra ciudad trujillana existe un boom comercial masivo, pero es
especialmente en el rubro gastronémico que ha traido consigo que grandes franquicias fast food
tengan presencia activa y gran demanda de las personas, ahora bien, ese rubro en nuestro pais
parece ser que es una consecuencia de la globalizacién, y con ello las personas con escaso
tiempo, han adquirido el habito de elegir este tipo de comida, la cual se encuentra en centros

comerciales 0 negocios puerta a la calle en todas las ciudades de nuestro pais.
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Es menester entonces que las empresas comiencen a preparar a sus trabajadores en tal sentido

de mejorar el servicio que dan en la atencion directa con el cliente, ya que es a través de ellos

se brinda el servicio, ademas hay que tener en cuenta que las empresas de servicios se

caracterizan por tener sus propositos dirigidos al cliente, por tanto, la participacion de los

trabajadores constituye ser de gran importancia para lograr la mision de la empresa, teniendo

en cuenta esto, este trabajo de investigacion como parte de sus objetivos de investigacion

propondra un plan de mejora dirigido a los trabajadores para que a través de ellos y su bienestar

puedan darse las mejoras necesarias en relacion a la calidad de servicio al cliente.

1.2. Trabajos Previos.

Essays (2015) en su trabajo titulado: Satisfaccion de la comida y servicios proporcionados
por McDonald’s, en una de sus conclusiones dice que el uno de los
aspectos que necesita mejorar por parte del personal de McDonald's

es la actitud de cortesia hacia los clientes.

Chenoy (2017) en su trabajo de investigacion realizado en Estados Unidos, titulado:
Calidad del servicio y estrategias de marca en McDonald’s, dice
que el servicio debe modificar su combinacion de marketing para
que puedan concentrarse en las personas, los productos, el lugar y

las estrategias de promocion.

Hung-Che & Zurinawati (2015) en su trabajo de la Evaluacion de la calidad del servicio en
un restaurante de comida réapida, plantea que en la calidad del
servicio en un restaurante de comida rapida es aconsejable
incorporar el posible papel de las diferencias demograficas en el
pais de ubicacidn, ya que las reacciones de los clientes del
restaurante pueden variar dependiendo de sus caracteristicas
demograficas.

Coronel (2011) en su tesis titulada: Calidad de servicio del Restaurante ‘Los Pollos de la
Colon’, desarrollada en Ecuador, Aqui algunas de las siguientes
conclusiones en donde se afirma que si se mejora la calidad de
servicio en dicho restaurante generard mejor prestigio para la

empresa y llegar asi a la satisfaccion del cliente.
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Uceda (2013) en su trabajo: Influencia entre el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de
satisfaccion del cliente externo en las pollerias del distrito de la
Victoria en la ciudad de Chiclayo, desarrollada en la ciudad de
Chiclayo, concluye lo siguiente: El bienestar laboral influye en el
desempefio del trabajador. Por lo tanto, es importante que tanto el
cliente interno como externo se encuentren en sintonia, pues si
existe un trabajador satisfecho entonces es mas probable que pueda

dar como resultado clientes satisfechos.

Coronel (2016) en su tesis titulada: Calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente
en el restaurant pizza hut en el centro comercial mega plaza Lima;
2016, de la Universidad Sefior de Sipan, en el trabajo se llego a la
conclusion de que un elemento clave de la satisfaccion es el tiempo
de espera para ser atendido; con respecto a esto el 53% de

comensales asi lo afirman.

Rodriguez (2009) en su trabajo de la: Elaboracién de un marco teérico de referencia que
justifique la aplicacion del Servperf, que afirma: SERVPERF se
adapta mejor para la evaluacion del servicio ya que mide solo la

percepcidn del cliente en cuanto al desempefio.

Kotler (2012) dice que las empresas no tienen otra eleccién y deben considerar el manejo
de la calidad si quieren tener vigencia en el mercado de forma
rentable, pues es asi como altos niveles de calidad a su vez

posibilita establecer precios mas altos.
1.3. Teorias Relacionadas al tema

1.3.1. Calidad.

Es el estandar de cumplimiento de los requisitos de servicio, que hace ser preferido por el
cliente. Para lograr ello, las operaciones de la empresa deben funcionar de la mejor forma
(Riveros, 2007).

La calidad esta implicita en el ADN de la humanidad; como la capacidad que tiene el
hombre para poder hacer las cosas bien (Pablo, 2007, p. 2).
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1.3.2. Servicio.

“Actividad que una parte ofrece a otra y que no da lugar a la propiedad de ninguna cosa
ofrecida y su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” (Kotler, 1997,
p. 656)”.

“El servicio incluye interacciones con los clientes en persona, teniendo en mente dos

objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional” (Lovelock, 1990, p. 491).
1.3.3. Cliente.

Cualquier persona que adquiere un servicio, producto y es participe del proceso de
atencion (Gryna, Chua, & Defeo, 2007, pég. 12).

1.3.4. Calidad de Servicio.

Para Cronin y Taylor (1994), Es aquello que el cliente percibe del desempefio del servicio

prestado.

Blackwell y Miniard (2010) afirma que, en una empresa enfocada en el servicio, los
trabajadores responsables de la atencién se convierten
en un elemento fundamental para lograr llegar al cliente
y para ello los directivos deben motivar y ayudarlos a

mantener su atencion centrada en el cliente.

Segun Cantu (2011) tiene que ver con las aptitudes que posee una persona, para que en el
actuar diario pueda asumir los desafios que se le

presenten en el cumplimiento de su trabajo.
1.3.5. Modelo SERVPERF

Sus precursores Cronin y Taylor, mediante investigaciones realizadas plantearon el
modelo SERPERF (SERVice PERFormance) y establecen cinco dimensiones de evaluacion
del desempefio de una empresa de acuerdo con la satisfaccion obtenida por el cliente, que
son: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y Tangibilidad. SERVPERF
emplea un cuestionario que evalUa la calidad a través de cinco dimensiones, de las cuales se

ha considerado aplicar para el presente trabajo.
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1.3.4.1 Dimensiones propuestas por Cronin y Taylor (1994):
1.3.4.1.1. Fiabilidad:

Son conocimientos mostrados por parte de los trabajadores y la forma para realizar
el servicio de forma precisa y consistente, para poder asi, transmitir credibilidad al

cliente.
1.3.4.1.2. Capacidad de respuesta:

Actitud que muestran los trabajadores para ayudar y brindar el servicio a los clientes
a tiempo, asimismo los trabajadores deberdn demostrar a los clientes una buena
disposicion, voluntad para apoyarlos y ser capaces de ofrecer el servicio en el tiempo

ofrecido.

1.3.4.1.3. Seguridad:

Esto significa que la empresa debe demostrar la capacidad de los trabajadores en el
conocimiento de su trabajo, mostrar profesionalismo y como consecuencia, transmitir
confianza en los procesos que realizan en el servicio que ofrecen.
1.3.4.1.4. Empatia:

Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes atencion
personalizada, donde se requiere un fuerte compromiso por parte de los trabajadores,

conociendo a sus requerimientos especificos e identificarse con sus necesidades.
1.3.4.1.5. Tangibilidad:

La cual se refiere a la infraestructura y limpieza de las instalaciones tales como
decoracion, mobiliario, equipamiento, disefios de catalogos, deben ser atractivos y dar

buena apariencia.
1.4. Formulacion al Problema
¢Cual es el nivel de Calidad de Servicio al cliente en una empresa Fast Food, Trujillo — 2018?
1.5. Justificacion del estudio
1.5.1. Conveniencia:

Determind el nivel de calidad de servicio al cliente de una empresa fast food y pueda servir

como referente de mejora para otras empresas del mismo rubro.
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1.5.2.Relevancia Social:

Beneficia principalmente a la satisfaccion del cliente, pero también tendra un beneficio
indirecto para los trabajadores puesto que a través de la propuesta de mejora basada en
Bioneuroemocion se les invitara a los trabajadores a un proceso de auto indagacion y

desarrollo personal y ello traerd como consecuencia la mejora del servicio brindado al cliente.
1.5.3. Implicancias practicas:

Se propuso un plan de mejora para la calidad de servicio al cliente de una empresa fast food

y su aplicacién pueda extrapolarse a las demas empresas a fines.

1.6. Hipdtesis
“No en todas las investigaciones cuantitativas se plantean hipdtesis, el hecho de que se
formule o no hipétesis depende de un factor esencial: el alcance del estudio. Las investigaciones
cuantitativas que formulan hipotesis son aquellas cuyo planteamiento define que su alcance sera
correlacional o explicativo, o las que tienen un caracter descriptivo, pero que intentan
pronosticar una cifra o un hecho”. (Hernandez, 2014, p. 104)
Por lo tanto, en este tipo de estudio, no tiene una hipotesis establecida y se encuentra
implicita en los objetivos de la investigacion.
1.7. Objetivos
1.7.1. General.
Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente de una empresa fast food, Trujillo- 2018.

1.7.2. Especificos.

O, : Analizar la dimension de fiabilidad al cliente de una empresa fast food, Trujillo — 2018

O, : Analizar la dimension de capacidad de respuesta al cliente de una empresa fast food,

Trujillo — 2018.
O, : Analizar la dimension seguridad de una empresa fast food, Trujillo - 2018.
Os: Analizar la dimension de empatia al cliente de una empresa fast food, Trujillo - 2018.
O 5. Analizar la dimension de tangibilidad de una empresa fast food, Trujillo - 2018

Os: Proponer un plan de mejora de calidad de servicio al cliente basado en

Bioneuroemaocioén.
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1. Método

2.1.- Disefio de investigacion:
2.1.1. No experimental:

Segun Hernandez et al. (2014) la investigacion es no experimental porque obtuve los
datos sin intervenir directamente en ellos, no he manipulado variables, y los he mostrado
segun la realidad en la cual los encontré. Se obtuvo datos de la realidad tal y como es, sin

manipular la variable.
2.1.2. Transversal:

Segun Hernandez et al. (2014) manifiesta que la informacion que se obtuvo de la
investigacion fue recolecta en un momento determinado y no se replic6 al mismo individuo
en otro momento. La informacién fue recolectada en un momento determinado por el

investigador.
2.1.3. Descriptiva:

Se considera asi porque se indago, observd y describio la variable de calidad de servicio

en una empresa fast food.

Cuyo esquema es:

En donde:
M: Grupo Muestral

OX: Calidad de servicio

17



2.2. Variable, Operacionalizacion

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional de
medicion
Es aquello que el ~ Lavariable sera Apariencia del personal
Calidad de  cliente  percibe evaluada Fiabilidad Comportamiento
servicio del desempefio de mediante un -
servicio recibido. ~ cuestionario Habilidad
Cronin y Taylor ~ basadoen las
(1994) dimensiones Nominal
Servpert. Capacidad Puntualidad

de respuesta

Proactividad

Seguridad

Empatia

Credibilidad

Profesionalismo

Disposicion

Empresa- cliente

Comunicacion

Tangibilidad

Apariencia

Limpieza

Nota: Las dimensiones estan adaptados del modelo Servperf (Croniny Taylor, 1994).

2.3. Poblacion y Muestra
2.3.1 Poblacion:

Para la delimitacion de la poblacion, los criterios de inclusion, son los siguientes:

v' Hombres y Mujeres de 18 afios de edad a mas, que residan en la ciudad de Trujillo y sean

clientes de la empresa fast food en estudio.

18



2.3.2 Muestra:

Se ha considerado utilizar la formula del muestreo probalistico aleatorio simple con

poblacion desconocida. Que determina un tamafio de muestra de 385 clientes a encuestar.

o_Z'pl-p)
EZ
_ (1.96)°(0.50)0.50)
(0.05)°
n=384.16 ~ 385

Donde:

Z: Es el valor de la distribucion normal estandarizada para un nivel de confianza fijado
por el investigador. (Z=1.96)

P: Es la poblacion que cumple con la caracteristica de interés. (p=0.50)
E: % del estimador o en absoluto (unidades). Fijada por el investigador. (E=0.05)

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica de recoleccion de datos:

La técnica que se uso fue la encuesta mediante la aplicacion de un cuestionario, de donde

se obtuvo la informacion necesaria para la investigacion.
2.4.2. Instrumento:

Para la presente investigacion se aplico a los clientes un cuestionario que consta de 20
preguntas con respuestas dicotdmicas de Si o No, con una escala de medicion nominal, la

cual a su vez también pretendid responder cada objetivo especifico planteado.

2.4.3. Validez y confiabilidad:
2.4.3.1 Validez.

Cada item del cuestionario fue evaluado por tres especialistas del tema, de manera que
analizaron si el instrumento elaborado poseyoé la viabilidad y factibilidad para ser aplicada

a la muestra seleccionada.
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2.4.3.2 Confiabilidad.

Se aplico la prueba del coeficiente Kuder Richardson, a un fragmento representativo de
la poblacion de una empresa similar a la empresa de estudio, que en este caso fue la de su
competencia directa, ya que como diria Carrasco la muestra deberd poseer las

caracteristicas similares a la de la empresa de estudio. (Carrasco, 2005, p. 237).
Coeficiente de Kuder Richardson

En el instrumento propuesto basado en el modelo SERVPERF, los items o preguntas
presentan respuestas dicotomicas, por lo tanto, se aplico el Coeficiente de Kuder Richardson
KR20, aplicando una muestra piloto de 30 clientes de la una empresa con caracteristicas
similares a laempresa de estudio (KFC), donde se obtuvo un valor del 0.955 de confiabilidad
(ver Anexo N°03), lo que indicé que existio una excelente confiabilidad del instrumento (ver
Anexo N°04).

K Pq
KRzo =Ty = 1_%2

K -1
KR, =1, = 7 [1 3254
17-1| 32240

KR,, = I,, = 0.955

k:nimero de items en la prueba.

Prproporei on de personas que contestaroy correctamente q um reactivo.
g=1p
S!:.' Varianza muestral de la prueba o de las puntuaciones.

Para aplicar esta herramienta de confiabilidad, se realizaron los siguientes pasos:
12 Establecer la validacion del instrumento.

22 Aplicacion del instrumento a una muestra piloto.

3% Asignar “1” a los Si y “0” a los de respuesta No.
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2.5. Método de analisis de datos

El procedimiento de dicha investigacion, de los datos recolectados se hizo a través de la técnica
de la encuesta y se usO el cuestionario como instrumento, que fue aplicada a la muestra

seleccionada.
2.5.1- Uso de estadistica descriptiva.

Se mostro la distribucion de los datos, por indicadores de la variable, se examinaron los
resultados a través de tablas y figuras, asi como su interpretacion, para poder asi de esta
manera poder a llegar a cumplir con todos los objetivos trazados de la investigacion.

2.6. Aspectos éticos

En esta investigacion se tuvo en cuenta la defensa a la identidad de la empresa, los
colaboradores y clientes que intervienen en el estudio vigente, la honestidad en el desarrollo
del tema y en la obtencién de informacion, asi como la veracidad de los datos, respeto a la
propiedad intelectual, a la biodiversidad y medio ambiente. A demas los datos hallados en
la presente investigacion solo se usaran con fines académicos y para beneficio de futuras

investigaciones.
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I11.- Resultados

Objetivo 1: Analizar la dimension de fiabilidad en el servicio al cliente en una

empresa fast food, Trujillo — 2018.
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Figura 3.1. Andlisis de la dimension de fiabilidad en el servicio al cliente.
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I 26.9 I 26.2 27.45
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HSi mNo

Figura 3.1. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de una empresa

Fast food, Trujillo-2018

En la figura 3.1 con respecto a la dimension de fiabilidad de los tres indicadores

que la componen, se aprecia que el indicador de comportamiento segin las personas

encuestadas, es el mejor manejado por la empresa con un 73.80 %, y en contraposicion
el indicador de habilidad con un 27.45%.
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Objetivo 2: Analizar la dimension de capacidad de respuesta al cliente en una
empresa fast food, Trujillo — 2018.

Figura 3.2. Andlisis de la dimensién de capacidad de respuesta al cliente.
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Figura 3.2. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de una empresa
Fast food, Trujillo-2018

En la figura 3.2 relacionada con las dimensiones de capacidad de respuesta al cliente
se muestra que el indicador mejor manejado por la empresa es la proactividad con un

70.55%, en contraposicion con el indicador de puntualidad con un 31.6%.

23



Objetivo 3: Analizar la dimensién de seguridad en una empresa fast food, Trujillo -
2018.

Figura 3.3. Analisis de la dimension de seguridad en el servicio al cliente.
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Figura 3.3. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de una empresa
Fast food, Trujillo-2018

En la figura 3.3 referente a la dimensidn de seguridad, se observa que €l indicador
mejor manejado es el de credibilidad con un 70.85% y de forma contraria el de
profesionalismo con un 33.85%.
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Objetivo 4: Analizar la dimensidn de empatia al cliente en una empresa fast food,
Trujillo - 2018.

Figura 3.4. Andlisis de la dimension de empatia en el servicio al cliente.
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Figura 3.4. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de una empresa
Fast food, Trujillo-2018

En la figura 3.4 con respecto a la dimension de empatia, se puede apreciar que el
indicador Empresa — Cliente es el mejor manejado por la empresa, de los tres
indicadores con un 70.5% y para el 31.45% de las personas encuestadas afirman que

el indicador de comunicacion es el més deficiente.
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Objetivo 5: Analizar la dimension de tangibilidad en una empresa fast food, Trujillo —2018.

Figura 3.5. Analisis de la dimensidn de tangibilidad en el servicio al cliente
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Figura 3.5. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de una empresa
Fast food, Trujillo-2018

En la figura 3.5 se analiza la dimension referente a la tangibilidad en donde se
muestran los indicadores de apariencia y limpieza, en donde se observa que el indicador
relacionada a la limpieza es la mejor manejada por la empresa con un 73.8 % en relacion

a el indicador de apariencia.
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Objetivo General: Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente en una empresa fast
food, Trujillo- 2018.

Figura 3.6. Andlisis del nivel de servicio al cliente en una empresa fast food.
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Figura 3.6. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de una empresa
Fast food, Trujillo-2018

En la figura 3.6 se analiza el nivel en el que se encuentra la empresa fast food, para
ello se ha ponderado el porcentaje promedio de entre las 5 dimensiones evaluadas dando
una aprobacion del 70.55 % ubic&ndola asi con un nivel de manejo alto en relacion al

servicio al cliente que ofrecen.

Escala de niveles en la calidad de servicio al cliente

Bajo 10 -40 %
Medio 40 - 70%
Alto 70 — 100 %
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V.- Discusion

Las empresas fast food hoy en dia se ha convertido en una de las opciones mas recurridas
por las personas a la hora de escoger que comer, ya que las opciones de comida que ofrecen
se puede comer a cualquier hora y que no se necesita necesariamente consumirlos en el local
y el tiempo de espera en la preparacion es mucho menor respecto a los restaurants de servicio
tradicional y es que el factor del tiempo para algunas personas es apremiante y prefieren la
practicidad de este tipo de restaurants. Por lo que constituye un rubro empresarial emergente

en los Gltimos afios y ser. Para ello se tiene en cuenta cada una de las dimensiones Servperf.

Para el analisis de la dimensidn de fiabilidad, segun la revista ABB Nueva Zelanda (2009,
p.35) dice que: “Es la capacidad para identificar los problemas, disminuir errores y buscar
soluciones con la finalidad de evitar riesgos; mediante la mejora de los procesos, innovacion
de la tecnologia y capacitacion del personal, el abastecimiento de los insumos, ejecutandose

el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa”.

En la evaluacion realizada referente a esta dimension en cuanto al indicador de apariencia
de personal en la empresa fast food, se puede apreciar en la figura 3.1, que el 73.1% de las
personas encuestas han manifestado que los empleados de la empresa fast food, estan bien
uniformados y con apariencia cuidada y el 26.9 han manifestado lo contrario, en relacion al
indicador de comportamiento; si los trabajadores de la empresa fast food, demuestran igualdad
de trato para con todos sus clientes, en la figura 3.1 se puede apreciar que el 73.8 % han dado

conformidad de ello; mientras que el 26.2% manifestaron lo contrario.

Por ultimo, en cuanto al indicador de habilidad, a si los trabajadores de la empresa fast food
demuestran estar capacitados para responder las preguntas de los clientes y si siempre estan
dispuestos a ayudarles, se puede apreciar que el 72.55% de las personas encuestas

manifestaron que se cumple con ello y mientras que el 27.45% manifestaron lo contrario.

En cuanto a la evaluacion de la dimension de Capacidad de respuesta Brow, & Moberg
(1990) comenta que es un elemento clave que va a estar cada vez mas presentes a la hora de
que una empresa disefie su estrategia, ya que en todos los sectores de la economia actual, las
empresas estan buscando nuevos modelos para responder rapidamente a cualquier
circunstancia que se pudiera presentar: cambios en la demanda, en los precios de las materias

primas, desastres naturales, variaciones en los tipos de interes, etc.
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En lo referente a esta dimension y su indicador de puntualidad se pregunto si los clientes
estan conformes con el tiempo en el que el servicio es brindado y si los trabajadores concluyen
el servicio en el tiempo prometido, se puede apreciar que el 68.4% de las personas encuestas

manifestaron que si, mientras que el 31.6 % manifestaron lo contrario.

Asi también, referente al indicador de proactividad se indago, si en la empresa fast food los
trabajadores demuestran buena disposicion ante cualquier inconveniente y si siempre estan
dispuestos a ayudar a los clientes inclusive cuando no es expresado por los mismos el 70.55%
de las personas encuestas han manifestado que si se cumple; mientras que el 29.45%

manifestaron que no.

Otra de las dimensiones de estudio es el de seguridad, para Castillo (2005) menciona que
la “Seguridad, es el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su cortesia y su

capacidad de transmitir confianza”.

Por ende, referente a esta dimension se evalu6 el indicador de credibilidad en cuanto a si
el comportamiento de los trabajadores transmite confianza y si el cliente siente congruencia
del servicio que se les da con el que pensaba recibir, se puede apreciar que el 70.85% de las
personas encuestas han manifestado que si, mientras que el 29.15% han manifestado lo
contrario. Asi también referente al indicador de profesionalismo si en la empresa fast food los
trabajadores demuestran capacidad de organizacién en el trabajo que realizan y si la cliente
nota que manejan correctamente los equipos que emplean en la prestacion del servicio, de los
encuestados el 66.15% de las personas encuestas han manifestado que si se cumple; mientras

que el 33.85% han manifestado lo contrario.

Otra de las dimensiones importantes a considerar es la de la empatia, puesto que esta
directamente relacionada con las actitudes de los trabajadores, por ello Henry Murray dice que
la empatia consiste en darse cuenta de lo que sienten los demas sin necesidad de que lo digan.
Esta disposicion facilita el ponernos en el punto de vista de los subordinados y adivinar sus
necesidades, con lo que se coloca en condiciones idoneas para ayudarles con més eficacia a

alcanzar sus objetivos.

No obstante, si la empatia es forzada y no surge de forma natural y sincera, termina por
distanciar. Las personas con empatia que se basan en la confianza en sus relaciones con los

demas tienden a estar mas conectadas con sus sentimientos.
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Referente a esta dimension y el indicador de disposicién, si el comportamiento de los
trabajadores denota una actitud positiva y si demuestran interés en dar solucidn a los clientes
cuando tienen algun inconveniente, el 69.95% de los encuestados han manifestado que, si se

cumple con ello, mientras que el 30.05% han manifestado lo contrario.

En lo referente a el indicador de empresa — cliente, si laempresa ofrece horarios de atencién
adecuados para los clientes; en la figura 4.1, se puede apreciar que el 68.55% de las personas

encuestadas han manifestado que si mientras que el 31.45% respondieron lo contrario.

Referente al indicador de comunicacion, si los trabajadores entienden las necesidades
especificas del cliente y si son comunicativos y asertivos en el servicio que brindan, en la figura
4.1, se puede apreciar que el 68.55% de las personas encuestas han manifestado que si, mientras

que el 31.45 % han manifestado lo contrario.

Por altimo, se analizd la dimension de tangibilidad y para Palma (2004), La observacion
fisica de las instalaciones es otro punto importante ya que se puede, en principio, identificar
cuestiones culturales mediante la existencia de una empresa con instalaciones modernas,

limpias y agradables.

Zeithman y Bitner (2002, p.103) define elementos tangibles a: “la apariencia de las
instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion. Todos ellos
transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio, que los clientes utilizan en

particular, para evaluar la calidad”.

Para la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas SAC CIBERTEC (2007, p.23): “Son los
aspectos fisicos tales como las instalaciones, el personal, la documentacion y el material de
comunicacion que utilizan a primera vista, es la imagen que la empresa proyecta para poder

construir lealtad, esta imagen fisica tiene que exceder las expectativas del cliente”

En la escala SERVPERF los elementos tangibles estan relacionados con la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacién. Son los aspectos fisicos que
el cliente percibe en la organizacion. Cuestiones tales como limpieza y modernidad son

evaluadas en los elementos personas, infraestructura y objetos.
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Para la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas SAC CIBERTEC (2007, p.23): “Son los
aspectos fisicos tales como las instalaciones, el personal, la documentacion y el material de
comunicacion que utilizan a primera vista, es la imagen que la empresa proyecta para poder

construir lealtad, esta imagen fisica tiene que exceder las expectativas del cliente”

En lo referente a esta dimension evaluada, en relacién al indicador de apariencia, en cuanto
a si los folletos, banners, cartelera, decoracion y afines son visualmente atractivos y dan un
mensaje claro, asimismo si existen materiales suficientes para la presentacion y prestacion del
servicio, de los encuestados el 70.1 % afirmo que la empresa si cumple con ello, mientras que
el 29.9% han manifestado lo contrario. Y si las instalaciones de la empresa son limpias y en
buen estado para el uso de los clientes, tiene un 73.8 de aprobacion siendo el mas ponderado

por los clientes.
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V.- Conclusiones

5.1. Se analizé la dimension de fiabilidad al cliente por parte de una empresa fast food,
Trujillo 2018, en tanto se concluye que la mayoria de las personas afirman que el indicador
de comportamiento es la mejor manejada por parte de la empresa, representado por un
73.8% de los encuestados, demostrando asi que la empresa tiene en cuenta la apariencia
del personal, igualdad en el trato, capacidad para responder preguntas y el conocimiento
adecuado para realizar su trabajo (Figura N° 3.1).

5.2. Se analiz6 la dimension de capacidad de respuesta en una empresa fast food, Trujillo
2018, y se concluye que el indicador de proactividad tiene la mayor aprobacion por parte
de los encuestados con un 70.55%, en donde se tuvo en cuenta el tiempo en el que el
servicio es brindado, si el trabajador cumple entregar el pedido en el tiempo ofrecido, la
buena disposicién ante cualquier inconveniente y si siempre denotan estar dispuesto a
ayudar al cliente ain si es que no se les es requerido (Figura N° 3.2).

5.3. Se analiz6 la dimension de seguridad en la empresa fast food y se concluye que el
principal indicador que mas valoran los clientes es el de credibilidad con un 70.85%, para
ello se tuvo en cuenta consultar acerca de la congruencia con el servicio brindado con el
que el cliente piensa recibir, la capacidad de organizacién mostrada y el correcto manejo
de los equipos utilizados (Figura N°3.3).

5.4. Se analizo la dimensién de empatia en la empresa fast food, se concluye que de todos
los encuestados el 70.5% afirman que el indicador con mejor manejo es el de empresa —
cliente, en donde se tuvo en cuenta preguntar acerca de si el horario de atencion que tiene
la empresa es el mas adecuado (Figura N° 3.4).

5.5. Se analiz6 la dimension de tangibilidad en una empresa fast food y se identificd que
de los indicadores evaluados por los encuestados en cuanto a la apariencia 'y la limpieza, el
mejor manejado por la empresa es éste Ultimo con un 73.8% de aprobacion, para ello se
tuvo en cuenta si el material impreso, decoracion y similares son visualmente atractivos y
dan un mensaje claro, asi mismo si existen materiales suficientes para la presentacion y
prestacion del servicio y si las instalaciones de la empresa son limpias y en buen estado
para el uso de los clientes, tiene un 73.8 de aprobacion siendo el més ponderado por los
clientes (Figura N° 3.5).

5.6. Se determind que el nivel de la calidad de servicio de una empresa fast food en la
ciudad de Trujillo del presente afio 2018, es alta, con un porcentaje promedio de todas las

dimensiones evaluadas de 70.55% de aprobacion, teniendo como dimension mejor
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manejada la de fiabilidad con un 73.15% y la de menor porcentaje segun los encuestados
es la dimension de seguridad con 68.5%, sin embargo, se puede apreciar que no hay mucha
diferencia entre unay otra dimensién por lo que la empresa denota tener consistencia en el
servicio que brinda, quizas se deba al que ser una expandida franquicia internacional, debe
cumplir con los estandares necesarios para mantener la vigencia multiplicadora del sistema

adquirido en cada uno de sus restaurantes.
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V1.- Recomendaciones

6.1. Enrelacion a la dimension de fiabilidad se recomienda que la gerencia de turno refuerce
los conocimientos de los trabajadores al realizar su trabajo a través de capacitaciones
guiadas por personal entrenador que tiene mas tiempo y experiencia laborando.

6.2. En cuanto a la capacidad de respuesta, para mejorar el tiempo de atencién se recomienda
al gerente de turno ubique mayor personal en cocina, asi como también en caja para que
puedan abastecerse con las personas que llegan al restaurant en horas de mayor trafico y asi
poder evitar largas esperas.

6.3 Para la dimension de seguridad se sugiere que los trabajadores tengan en cuenta la
organizacion correcta de los pedidos que recepcionan, fijarse en que cada uno tenga su
comanda, para que asi evite confusiones e incomodidad al cliente de recibir un pedido de
forma incorrecta.

6.4 Para la dimension de empatia al cliente se sugiere al personal entrenador, pueda reforzar
los protocolos de bienvenida a los clientes ya que con el dia a dia a veces se descuida hasta
el saludo y la buena disposicion.

6.5 En cuanto a la dimension de tangibilidad se sugiere a los trabajadores que estan en caja
deban tener en cuenta que debe haber material impreso en el mostrador para dar a conocer
las novedades de la empresa, asi como también reforzar la interaccion con los clientes.

6.6 Asi también el presente trabajo propondra a la alta gerencia, un plan de mejora que estara
aplicado a los trabajadores para que como consecuencia puedan mejorar sus procesos en las
diferentes dimensiones evaluadas anteriormente mediante la escala SERVPERF y poder asi
lograr la satisfaccion del cliente.

6.7. Se recomienda a futuros investigadores que estudien temas similares a este, usando un
disefio no experimental, donde se relacione la calidad del servicio al cliente con alguna otra
variable de interés y relevancia como puede ser el posicionamiento, para ser aplicado en

empresas fast food.
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VII.- Propuesta
7.1. Fundamentacion

En la actualidad existe la tendencia de lo desechable no s6lo en los productos que adquirimos
sino en el aspecto personal, la tecnologia de diversos dispositivos que mal utilizado nos
despersonaliza, entre otros factores, traen consigo una desconexion a nivel personal y en la relacion
con los deméas. Como consecuencia, de ello se suscitan diversos males en el mundo como: baja
autoestima, problemas de salud, emociones limitantes, creencias negativas, desviaciones
conductuales, entre otros. Y es que, si a todo aquello no se le presta atencion a tiempo, podria
genera caos personal y desorden colectivo.

Esto lleva a pensar que como profesionales en formacion desde donde estemos podemos tomar
cartas en el asunto haciendo que nuestra vida tenga un giro trascendental mas alla de amanecer y
anocher, para ello serd necesario depertemos del modo robot o zombie en el que estamos y

tengamos un despertar de consciencia.

Ahora bien, la educacion en sus diferentes niveles para que sea de provecho al ser humano y
como consecuencia aporte a la sociedad, debe también cumplir el proposito integrador de fomentar
el bienestar personal, que aporte al conocimiento del ser, para poder desenvolverse en todo &mbito

de su competencia.

Es importante tener en cuenta esto una vez ubicados en el entorno laboral pues como
trabajadores, el centro donde nos desempefiemos se convertira en nuestro segundo hogar, pues la
mayor parte de tiempo la pasaremos en él, por lo tanto, hay que considerar tener una preparacion
integral para estar habilitados en las actividades que nos competan y tener la capacidad de superar
diversos tipos de circunstancias que puedan ser suscitados dentro del trabajo, asi como también en

nuestro entorno personal ya que afectara directamente nuestro desempefio en él trabajo.

Por eso es de gran importancia desarrollar un plan de mejora que esté enfocado a los
trabajadores para que a través de ellos puedan darse las mejoras necesarias, para ello se requiere
del compromiso de todo el equipo de trabajo y esto incluye también de forma sustancial a la a los
altos directivos de la empresa, para que exista un trabajo consistente en donde todos sean agentes
de mejora que sélo se puede dar de forma conjunta ya que involucra mucho el conocimiento sobre

los clientes que se quieren retener y captar.

35



7.2 Marco teorico

Segun la Universidad de Torredn — Espafia (2015), plantea en su trabajo de investigacion
“Fundamentacion teérica de la Bioneuroemocion”, lo siguiente: ElI método de la
Bioneuroemocidn puede integrarse a otras areas, en las que la persona pueda interactuar en su
desenvolvimiento cotidiano, ya que este reto del trabajo sobre las emociones, no es exclusivo
del contexto médico, sino también de otros, como los empresariales, los escolares, sociales,
culturales, asi como de un buen nimero de entornos profesionales, que requieren del dominio

de una amplia variabilidad de competencias, para el logro eficaz de sus objetivos.
7.3 Objetivo General

Mejora de la calidad de servicio al cliente a través de un plan de mejora basado en

Bioneuroemocién impartido a los trabajadores de una empresa fast food.
7.4 Objetivos especificos

7.4.1. Formar un personal suficientemente motivado para poder entregar lo que los

clientes desean o necesitan.
7.4.2. Realizar un seguimiento activo a los trabajadores.

7.4.3. Conseguir la mejor promocion y desempefio de los trabajadores dentro de la

empresa.
7.5 Directrices para los directivos:

La empresa debera contratar a trabajadores con actitud de servicio, que para ellos sea natural
y sobre todo que sea parte de su personalidad. Para mantener ello en los trabajadores, los
directivos deberdn motivarlos, para luego reconocer y premiar publicamente sus méritos. Para
esto es necesario considerar lo siguiente: Valorar a los trabajadores y este sentido debe ser

percibido por ellos, desarrollar su potencial, escuchar a los trabajadores y pedir sus opiniones.
7.6.- Esquema

A través de estos 3 criterios se pueden establecerse las premisas principales, de tal manera

que siempre sea un beneficio para todos, empresa, trabajador y cliente.
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1.- Establecer el servicio al cliente como una filosofia, manteniéndolo vivo, haciendo que la
formacion en el servicio sea un habito en la empresa, y que los resultados que se alcancen

sean analizados.

2.- Plantear todos los dias un lenguaje y trato de amistad, cortesia y el servicio en la brevedad

posible, para luego poder recoger abundantes cosechas de los clientes.

3.- Cada trabajador debe verificar sus actitudes personales y deben entrar en interaccion con
los clientes una vez que sean conscientes de las consecuencias de sus actitudes, por lo

que es necesario verificar la imagen que se proyecta a través del lenguaje corporal.

Para reorientar las medidas, es necesario crear una relacion especial entre la empresay los
clientes y centrarse en la confianza, mantener los niveles de relaciones existentes, entre otros
factores a tener en cuenta para tener un panorama mas integral se ha considerado incluir el
siguiente esquema encontrado en el libro el arma secreta de la excelencia del servicio de John
Tschohl.
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El centro de servicio de calidad:
OCHO ACTITUDES DEL EMPLEADO

Profesionabsmo

Onentacion hacia las personas

Bespeto b:su::u-

Mentalidad de “El cliente es pomero™
* Pone ante todo las necesidades del chente

* Ze asegurz de qoe estas necesidades sean
cubiertas

* e desprende de =i musmo (hasta el punato de
sacnficarse para lograr Ia sansfacedn del
clente)

Actitud positiva

* Demuestia entusiasmo

* Tiene una acttud de que =f puede
* Sabe manejar los problemas

Profesionalismo

* Busca estar tan prepamdo como sea pozible
en cuestiones relacionadas con 5o trabayo, pams
servir 2 los chentes

* 31 no tiene alpdn conocimiento, sabe 2 quén
recurrr v estd dispussto 2 solicitar su aynds

\ﬂﬂﬁhﬂ posinva

Mentahdad de
“El chente es pomera™

pustuperﬁonaluldas

* Resnshre problemas

* Sugere alternativas

* Coando es apropuado, es flemble con las reglas
para resolver o emitar problemas

* Busca entender las preferencias v expectatras
de los clientes

* Toma en cuentz el punto de vista del chente
cuando le propormona informacdn

Respeto basico

* 5& muestr cortés con todas las personas, sn
IMPOLaC S ZPAGENCE 1 oS CArACEnTheas
personales

* Evita apenas a los chentes

* Respens el nempo del chente v su espacio
personal

Orentacidn hacia las personas

* Toma la iniciativa pam establecer un
entendimiento mutuo

* Demusstra su interés personal en el chente 2
través del contacto viznal, sonnendo,
llamindolo por su nombre, etcétera

* Busea que el chente se wenta comodo

{Reprodnoeion por cortesia de Service Quality Centre )

Confiabilidad

* S& toma &l hempo necesino pars hacer el
trabajo corectaments

* Muestra su confiabahdad

* Hace lo que es meyor v oo lo goe es mds fiel
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7.7. Medicion de Evaluacion

La medicion de los aspectos que contribuyen a los niveles de rentabilidad es muy importante
para los directivos, pues una de las razones mas importantes para medir el servicio es que sin
esa medicidn los altos directivos de la franquicia pierden en tres o cuatro meses, interés en el
programa de servicio al cliente. A demas, los resultados cuantificables acaparan y reciben
todo su apoyo. Y para ello los parametros que tendran en cuenta en donde el programa debe
tener efecto en: los niveles de venta, nimero de clientes, nimero de ventas repetidas de

cliente, tasa de rotacion del personal.

Lo conveniente es medir mensualmente el programa de servicio y los resultados del mismo,
se presentard formalmente cada mes a los miembros de la alta direccion, incluyendo al gerente
de marketing y ventas, produccién y recursos humanos. Y ademas comunicar en reunion los

resultados de los sondeos realizados entre el equipo de trabajo de la empresa.

Para poder medir todo lo planteado anteriormente en base a las actitudes del empleado, es

necesario se aplique el siguiente formulario a continuacién:
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Servicio al Cliente Pigina 1
Normas de ejecucion

Periodo de ejecucion: Empleado:

30 diaz de a Promedio de horas por semana:
90 diaz de a Puesta:

& meses de a Fecha en que asistid

{Los nuevos empleado: deben ser evaluados después al Gitimo programa:
de 30 dias. Loz empleados permanentes que tienen Evaluador:
contacto frecuente con los clientes cada 90 dias; v Puesto:
aquellos con menos contacto cada 6 meses.) Fecha actual:

Instrucciones: Marque en cada categoria el nimero de la declaracion gue mejor describa el
comportamiento o actitud de este empleado. Por favor califique cada renglan.

Actitud hacia los clientes:
1. Inconsiderado/Indiferente Ciomentarios:

2. Cortés pero reservado
3. Amistoso, simpético v abierto

Da las gracias y sonrie: Comentarios:
1. Munca
2. Ocasionalments
3. Siempre

Reconocce a loz clientes:

1. Mo recuerda a los clientes Comentarios:
2. Reconoce a los clientes pero no ze los comunica
verbalmente

3. Muy bueno para reconocer a loz clientes con
una buena expresion facial v comunicacion

verbal.

Usa el nombre de los clientes y dice su nombre

correctamente: Ciomentarios:

1. Mo zabe o no llama a los clientes por su nombre

2. Usza el nombre de los clientes pero no lo
suficiente

3. Recuerda el nombre de loz clientes v dice su
nombre correctamente

Relacion con los clientes:

1. Timido; nervioso con los clientes Comentarios:
2. Servicial, pero no ze siente completamente 2
usto

3. Abierto, servicizl, completamente a gusto

Relacion con los clientes en situaciones de apuro:

1. Siente frustracion. Generalments no hace Ciomentarios:
intentos para manejar la situacion

2. Intenta manejar la situacidn, pero después le
paza el problema a otro

3. Intenta y usualmente tiene &xito en manejar |2
situacion personalmente

Trata a los clientes con sinceridad: Comentarios:
1. Se muestra aburrido v frio

2. Algunas veces tenso, frio v rudo con los clientes
3. Siempre se muestra cordial v amistozo

Subtotzl: Pigina 1 [Sume los niimeros en circulo de la pagina 1]
CRevisado AMCHMYCH Service Quality Institute. Derechos Resencados
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Normas de ejecucion Pigina 2
Puntualidad:
1. Llega tarde con frecuencia Comentarios:
I. Usualmente llega a tiempo
1. Siempre [lega 2 tiempo

Enfermedad/tiempo de trabajo perdido:

[Por periodo de 30 dias) Comentarios:
5 o mis dias perdidos
. 2-4 dize perdidos

0-1 diz perdido

onfiabilidad: Comentarics:
Requiere supervisidn constamte
Requiere muy poca EL.I_P'E.'"."-IE-IA':NH
3. Mo reguiere supervision

Ba=t |y k=

Actitud en el trabajo hacia jefes y otros empleados: Ciomentarios:

1. Resentido, distante o indiferents

I. Servicial y cordial

1. Motivado

Instrucciones: Ciomentarios:

1. Mo puede seguir instrucciones
ZI. Lo hace bien cuando las instrucciones se le repiten
3. Sigue instrucciones muy bien

Habitos en el trabajo:

1. Pézsimoz hibitos de trabajo, hace menos de los que Comentarios:
5E reguisre

I. Sdlo hace lo que ze requiere

3. Hace mé: de lo que ze reguisre

Trabhajo en grupo: Ciomentarios:
1. Mo contribuye a los esfuerzos del grupo

I. Tiene alguna habilidad. Ofrece sugerencias
3. Tiene talento v motiva al grupo

Apariencia personal, manera de vestir v uniforme:

1. Apariencia personal v manera de vestir no Comentarios:
apropiados

2. Generalmente limpio v ordenado, pero no
apropiado
Wiste apropiadamente v tiene buena apariencia

Mo ez buena, necesitz mejorarze
Usualmente buena, pero necesita ser mis
oonsistente

3. Hibitoz excelentes

3.
Higiene y limpieza personal: Comentarios:

Imiciativa:
1. Solamente hace lo que estd especificado Ciomentarios:
I. Requiere supervizidn para ser motivado

3. Auto-motivado, requiere poca o ninguna
supervision

Conocimiento de products o de trabajo: Ciomentarios:
1. Tiene conocimients limitado v mwesira poco
interés

2. Conoce algo v estd interezado en saber mas
3. Conocedor

Subtolal: Fagina I {Sume loc niimeros =n circulo de la pagina 2)

CRevisado MOMNCH Bervice Quality Institule. Derechos Resenvados
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MNormas de ejecucion Pagina 3
Hul:llldld para escuchar:
Mo presta atencién a las necesidades de los Comentarios:
cllen'r.es
2. Presta atencion ocasionalmente pero necesita
Mmejorar
3. Hace buenas preguntas y presta atencidn a las
necesidades -5iente

Cumplimiento de promesas a los clientes: Comentarios:
1. Mo cumple las promesas

2. Usualmente |2z recuerda pero necesita mejorar
3. Buen cumplimiento de promesas

Retroalimentacién positiva/estimulos a los clientes

diariamente:
1. Presta poca atencion a los empleados v evita Comentarios:
cumplidoz

2. Da cumplidoz pero necesita ser mas sincero
3. Generoso con cumplidos genuinos v sinceros

Retroalimentacién negativa/stimules a los clientes:

1. Actitud pobre en ejecucion v retroalimentacién Comentarios:

2. Retroalimentacién normalmente buena pero
necesita ser mpas consistente

3. Rara ver da retroalimentacidon negativa

Retroalimentacion negativa/estimulos a loz clientes

diariamente:

1. Actitud pobre en ejecucion v retroalimentacidn Comentarios:

2. Retroalimentacion normalmente buena pero
necesitz ser mpas consistente

3. Rara ver da retroalimentacidn negativa

Auzencia de estimuloz positivos diarios/ignora a los

clientes:

1. Muy pobre, frecuentemente ignora a los clientes Comentzrios:

I. Presta atencion pero necesita usar estimulos
positivos diariamente

3. Presta atencidn, nunca ignora a los clientes

Retroalimentacidn no sincera‘estimulos falsos al

cliente:

1. La retroalimentacian no es sincera, es falsa Comentarios:

2. Trata de ser genuino pero rre::uentemente ze e
percibe como falzo

3. Raramente falso-usualmente muy sincero v

genuino con los clientes

Buen trato de clientes airados:

Faramente, necesita mejorar Comentarios:
Uzualmente pero necesita més practica
Muy bueno, usualmente calma a los clientes
totalmente

g bl =t

Subtotal: Pigina 3 [Sume loc nlimeros &n circuls de [a pagina 3]
CRevisads MMCMNCI Service Cuuality Inctitute. Derechos Resenados
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AnNexos

Anexo N° 01: Ejemplo Realidad Problematica

Se quejan (50%)

1.000 clientes con
problemas

No se quejan
(50%)

]

" Muy satisfechos |
con la respuesta

40%

Satisfechos

. v

5% no comprara

r

35%

Insatisfechos

\

\

25% no comprara

v

.

25%

\

\

70% no comprara

J

r

J

\

~

45% no comprara

Total de clientes perdidos

10

44

88

225

367

$ vtas/cliente x $100

# vtas/cliente x50

# anos/cliente

X5

Total de $Vtas. Perdidas = $9,175.000

Fuente: Adaptado del Market Damage Model — TARP.

46


http://www.opcion.com.uy/marketing/wp-content/uploads/2015/10/grafico-rentabilidad-servicio-al-cliente.jpg

Anexo N° 02: Ficha de Encuesta
Tema: Calidad de Servicio

[.- INSTRUCCIONES:

Estimados clientes se presenta el siguiente cuestionario, al cual 2 le pide por favor responda con veracidad para
lograr la finalidad del estadio a realizar. A contiruacion, en sl casillero en blanco respondz 51 o MO, serim considere
a cads rtem.

[[. DATOS GEMEFALEE:
11 Gémero:
a) Femenino () hlascalino
12 Edad:
a)18al3afos () B 26a35an0s( ) c) 365245 apos( ) d) 46 amas ()

Fiabilidad:

1.- jLos trabajadores estan bien uniformados v con spariencia cuidada?

2.- Loz trabajadores demuestran ipualdad en el trato para tedos sus clisates?

3.- jLoz rabajadores demuestran estar capacitados para responder & sus presuntas’?

4 - ;Los= wahajadores cosmtan can el conocimienty adscuado al realizar s trabajo?

Czpacidad de respuasta:

5.- jEsta conforme con el tiempa en que el servicio es brindado?

d.- jCozndo el rabajador promete bacer alzo en clero tismpo, lo cumpla?

T.- iLos trabajadores demuoestran buena disposicion ante cualgquier inconvenisnta?

2.- Loz rabajadores sismpre estan dispoestos & sywdar 2 los clisntes?

Sepuridad:

2.- ; El comportamienio de los rabajadores le wansmite confianza?

10.- ; Siente congmencia del servicio brindado con el gue panssha rectbir?

11.- ; Loz wabajadores demmaestran capacidad de organizacion dal servicia?

12.- ; Loz wabajadores demmaestran el commecto manejo de sus egquipas?

Empatia-

13.- ; Loz trehajadores demmuestran actitad positiva haciz la atencion de los clientes?

14.- j Cuando usted tiene un problema 2] rabajador dermiestra interes en solacionario?

15.- ;La empraza ofsce horarios convenientes para todos los clipntes?

14.- jLos wrabajadores entienden las necesidades espacificas del cliente?

17.- ; Loz wabajadores son cormumicativos v asertivos an el sarvicio que se le brinda?

Tangzibilidad:

18.- ; Loz folletos, bammers, cartelera, decoracion v similares som visnalments atractivos v claros?

1%.- ;Exizten materiales suficisnies para la presentacion v prestacion dal servicia?

20.- jLas instalaciones de la empress son limpias, cutdadas v aptas para uso del clisnta?
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Anexo N°03: Coeficiente de Kuder Richardson KR20

Base de datos Total
Encuestado
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17
1 1 1 0 0 1 0 O O o0 o 0 1 0 0 1 0 0 5
2 0 0O 0 0O O o o o o 0 0 0 0 0 0 0 0 0
3 0 0O 0 0O O O o o o 0 0 0 0 0 1 0 0 1
4 0 0O 0O O O O o o o 0 0 0 0 0 1 0 0 1
5 1 1 0 1 0 0 O O 0 O 0 0 O 0 0 0 0 3
6 1 1 0 1. 0 0 O O o0 o 0 0 O 0 0 0 0 3
7 1 1 0 1. 0 0 O O o0 o 0 0 O 0 0 0 0 3
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17
9 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15
10 1 1 1 1 0 0 0 o0 o0 O 0 0 O 0 0 0 0 4
11 1 1 0 0 0 0 0 0O 0 O 0 0 O 0 1 0 0 3
12 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 0 1 0 0 1 0 0 10
13 1 1 0 0 0 0 0O O 1 o 0 1 0 0 1 0 0 5
14 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15
15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17
16 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16
17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17
18 0 0O 0 0 0 O 0O 0O 1 O 0 0 O 0 1 0 0 2
19 0 1 0 0 O O O o0 o 0 0 0 0 0 1 0 0 2
20 0 1 0 0 O O O o0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 3
21 1 1 1 0 0 0 0 o0 o 0 0 0 0 0 1 0 1 5
22 1 1 0 0 0 0 0 0O 1 O 0 0 O 0 1 0 0 4
23 1 1 0 0 0 0 0 0O 1 O 0 0O O 0 1 0 0 4
24 1 11 1 0 0 0 0 1 O 0 1 0 0 1 0 0 7
25 1 1 1 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 1 0 0 7
26 0 1 0 0 O O O o0 1 0 0 0 0 0 1 0 1 4
27 0 1 0 0 0 0O O O 1 o 0 0 O 0 1 0 0 3
28 0 1 0 0 0 0 0 0O 1 O 0 0O O 0 1 0 0 3
29 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16
30 0 1 0 0 O O O 0 1 0 0 0 0 0 1 0 1 4
Total 19 26 12 14 6 5 8 8 19 7 7 12 7 7 25 7 10
p 0,633 09 04 05 0,2 0,2 03 03 06 02 02 04 02 02 08 0,2 03
q 0,367 0,1 0,6 05 0,8 0,8 0,7 0,7 04 08 08 06 08 08 0,2 08 0,7
pxq 0,232 0,1 0,2 0,2 0,2 0,1 0,2 0,2 0,2 0,2 0,2 0,2 0,2 02 0,1 0,2 0,2
Sumatoria pxq 3,254

Varianza de aciertos 32,24

KR,y =1y = K |:1—qu}

K -1 S2
17 3.254
KR,, =, = 1-
200 17—1[ 32.240}

KR,, = I, = 0.955

kentomero de items en la prueba.
pproporci on de personas gue contestaron correctamente a un reactivo.
g=1p

S, -Varianza muestral de la prueba o de las puntuaciones.



Anexo N7 04: Ezcala de valoracion del Alfa de Cronbach

Valor Alfa de Cronbach Apreciacion
095 a+= Muy elevada o Excelente
[0.,90-0.95= Elevada
[0,83-0,9(0= Bluy buena
[0,80-0.85= Buena
[0,753-0,80= Iduy respetable
[0,70-0.75= Fespetabla
[0,63-0,7 (= hinimamente aceptable
[0.40-0.65= Moderada
[0.00-0 4 0= Inaceptahla

Fuente: De Yelliz (1991)
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Anexo N° 05: Validacion de Cuestionario

o Teaee

CONSTANCIA DE VALIDACION

, titular del DNL

N° . f03232 %7 ; de profesion
A/c& Mm o &D\’ , ejerciendo actualmente

como VEO C,Q:tc. w w;\lo\lg—i—':«_wb , en la Institucion

O

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del

Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO | EXCELENTE
Congruencia de Items ><'
Amplitud de contenido e
Redaccion de los items 5N
Claridad y precision .
Pertinencia 4.3

En Trujillo,alos @ 5 dias del mes de pE a,iyt?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, AU:6Z ZyAL [fRlews FRLAAA , titular del DNI.

Ne A2299 2600 , de profesion

TN G  ESTAL/ 770 , ejerciendo actualmente

como DO 7= i/ UER S0 72020 , en la Institucion
Lie v

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora en

CRIFVTES  DE pwd pupsess  FHST Foop

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO | EXCELENTE
Congruencia de Items .
Amplitud de contenido ¥
Redaccion de los items ,‘/
Claridad y precision X
Pertinencia X

En Trujillo,alos @6 diasdelmesde  7#/C0  del ot 8
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Gruvolte EelllSoL JUMTBH 17ESIAT , titular del DNI.
N° oSE9% : de profesion
/LB - DIy 7,000/ % DICECO. EJHNFGDS. , ejerciendo actualmente
como LHHAT  JUKEIUL %ﬁ (FYHATLY. | en la  Institucion
(PHETINRD  CEVIE (g™

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora en
CLLens o™ QB cnsd Gaeldp 2T Foad

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO | EXCELENTE
Congruencia de Items S
Amplitud de contenido -
Redaccion de los Items =
Claridad y precision e
Pertinencia : P

En Trujillo, a los 9@ dias del mes de %b del 2/ ¥
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Anexo N° 06: Matriz de consistencia
Proyecto de investigacién descriptiva
Titulo: Calidad de servicio al cliente de una empresa fast food, Trujillo — 2018.

Planteamiento Objetivos Hipétesis Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
del problema conceptual operacional medicion
Apariencia del personal ()]
¢Cual es el nivel  Objetivo general ;
de la Calidad de = Determinar el nivel de Fiabilidad Comportamlento (2)
Servicio en una calidad de servicio al cliente Esta Calidad La calidad del La variable serd Habilidad (3.4)
empresa Fast en una empresa fast food, implicita de servicio es lo que el evaluada mediante . .
Food, Trujillo — Trujillo- 2018. en los servicio cliente percibe del un cuestionario Capacidad de _Puntualidad (5.6)
2018? Objetivos especificos objetivos. nivel de desempefio basado en las respuesta Proactividad (7.8)
O1. Analizar la dimension de del servicio dimensiones
fiabilidad al cliente en una prestado. Croniny Servperf. ) o
empresa fast food, Trujillo — Taylor (1994) Seguridad _Credibilidad (9.10)
2018. Profesionalismo (11,12)
O2: Analizar la dimension de Nominal
capacidad de respuesta al ] Disposicion (13,14)
cliente en una empresa fast Empatia Empresa- cliente (15)
food, Trujillo —2018. Comunicacion (16,17)
Os. Analizar la dimensién
seguridad en una empresa
fast food, Trujillo — 2018. Apariencia (18,19)
Oq: Analizar la dimensién de Tangibilidad | jmnjeza (20)

empatia al cliente en una
empresa fast food, Trujillo —
2018.

O 5. Analizar la dimension de
tangibilidad en una empresa
fast food, Trujillo - 2018

Oes: Proponer un plan de mejora
de calidad de servicio al
cliente basado en
Bioneuroemocion aplicado a
los trabajadores de una
empresa fast food.

Nota: Las dimensiones estan adaptados del modelo Servperf para medir la calidad de servicio (Cronin y Taylor, 1994).
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Anexo N° 07: Tablas de resultados del cuestionario

Objetivo 1: Analizar la dimension de fiabilidad en el servicio al cliente en una empresa fast food, Trujillo — 2018

Tabla 3.1

Los trabajadores estan bien uniformados y con apariencia cuidada

Respuesta fi %
Si 282 73.15
No 104 26.85

Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018

En la tabla 3.1 se muestra que las personas encuestadas, el 73.15% considera que los trabajadores si estan bien uniformados con apariencia cuidada y

el 26.85% cree que no, esta pregunta responde al indicador relacionada a la apariencia del personal.

Tabla 3.2

Los trabajadores demuestran igualdad en el trato para todos sus clientes

Respuesta fi %
Si 285 73.8
No 101 26.2

Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018

En la tabla 3.2 se aprecia que las personas encuestadas, el 73.8% cree que los trabajadores si demuestran igualdad en el trato para todos sus clientes y

el 26.2% que no, esta pregunta responde al indicador relacionado al comportamiento del trabajador.
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Tabla 3.3

Los trabajadores demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas

Respuesta fi %
Si 279 72.3
No 107 27.7

Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018

En la tabla 3.3 sefiala que él 72.3% de las personas encuestadas, asegura que los trabajadores si demuestra estar capacitado para responder las preguntas

de los clientes, y el 27.7% que no, ésta pregunta responde al indicador de habilidad.

Tabla 3.4

Los trabajadores cuentan con el conocimiento adecuado al realizar su trabajo

Respuesta fi %
Si 281 72.8
No 105 27.2

Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018

En la tabla 3.4 las personas encuestadas sefialan el 72.8% que los trabajadores si cuentan con el conocimiento adecuado para realizar su trabajo y el

27.2% que no, asimismo ésta pregunta responde también al indicador de habilidad.
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Objetivo 2: Analizar la dimension de capacidad de respuesta al cliente en una empresa fast food, Trujillo — 2018.
Tabla 3.5

Esta conforme con el tiempo en que el servicio es brindado

Respuesta fi %
Si 267 69.2
No 119 30.8

Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Truijillo-2018

En la tabla 3.5 se muestra que de los clientes encuestados el 69.2% si esta conforme con el tiempo en el que el servicio es brindado y el 30.8% no lo

esta, respondiendo asi el indicador de puntualidad.

Tabla 3.6

Cuando el trabajador promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple

Respuesta fi %
Si 261 67.6
No 125 324
Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Truijillo-2018

En la tabla 3.6 el 67.6% de los clientes sefialan que cuando el trabajador promete hacer algo en cierto tiempo lo cumple y el 32.4% respondieron que

no, esta pregunta también responde al indicador de puntualidad.
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Tabla 3.7

Los trabajadores demuestran buena disposicion ante cualquier inconveniente

Respuesta fi %
Si 275 71.2
No 111 28.8
Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018

En la tabla 3.7 con respecto a la buena disposicion por parte de los trabajadores ante cualquier inconveniente, el 71.2% de los clientes encuestados

dice que si se demuestra y el 28.8% dice que no, esta pregunta responde al indicador de proactividad.

Tabla 3.8

Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes

Respuesta fi %
Si 270 69.9
No 116 30.1

Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018.

En la tabla 3.8 se sefiala que el 69.9% de los clientes perciben que los trabajadores si estan dispuestos a ayudar a los clientes y el 30.1% no, ésta

pregunta también responde al indicador de proactividad.
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Objetivo 3: Analizar la dimension de seguridad en una empresa fast food, Trujillo - 2018.

Tabla 3.9
El comportamiento de los trabajadores le transmite confianza
Respuesta fi %
Si 276 715
No 110 28.5
Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018.

En la tabla 3.9 respecto al comportamiento de los trabajadores el 71.5% de las personas encuestadas dice que si y el 28.5% dice que no, esta pregunta

responde al indicador de credibilidad.

Tabla 3.10

Siente congruencia del servicio brindado con el que pensaba recibir

Respuesta fi %
Si 271 70.2
No 115 29.8

Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Truijillo-2018

En latabla 3.10 se sefiala que el 70.2% de los encuestados si siente congruencia del servicio que le fue brindado con el que pensaba recibir y el 29.8%,

sefiala que no, esta pregunta también responde al indicador de credibilidad.
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Tabla 3.11

Los trabajadores demuestran capacidad de organizacién del servicio

Respuesta fi %
Si 253 65.5
No 133 34.5

Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018

En la tabla 3.11, se muestra que de los encuestados el 65.5% observa que los trabajadores si demuestran capacidad de organizacion del servicio y el

34.5% dice que no, con esta pregunta se responde el indicador de profesionalismo.

Tabla 3.12
Los trabajadores demuestran el correcto manejo de sus equipos
Respuesta fi %
Si 253 66.8
No 133 33.2
Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018

En la tabla 3.12, se muestra que de los encuestados el 66.8% observa que los trabajadores si demuestran capacidad de organizacion del servicio y el

33.2% dice que no, con esta pregunta se responde el indicador de profesionalismo.
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Objetivo 4: Analizar la dimension de empatia al cliente en una empresa fast food, Trujillo - 2018.

Tabla 3.13
Los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atencion de los clientes
Respuestas fi %
Si 273 70.7
No 113 29.3
Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018

En la tabla 3.13 se muestra que el 70.7% de los encuestados dice que los trabajadores si demuestran actitud positiva en la atencién y un 29.3% dice

que no, esta pregunta responde al indicador de disposicion.

Tabla 3.14
Cuando usted tiene un problema el trabajador demuestra interés en solucionarlo
Respuestas fi %
Si 267 69.2
No 119 30.8
Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Truijillo-2018

En la tabla 3.14 el 69.2% de los encuestados sefialan que cuanto tienen un problema el trabajador si demuestra interés en solucionarlo y el 30.8% dice

que no, estd pregunta también responde al indicador de disposicion.
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Tabla 3.15

La empresa ofrece horarios convenientes para todos los clientes

Respuestas fi %
Si 272 70.5
No 114 29.5
Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Truijillo-2018

En la tabla 3.15, el 70.5% de encuestados opinan que la empresa si ofrece horarios convenientes y el 29.5% dicen que no, esta pregunta al indicador

de empresa-cliente.

Tabla 3.16
Los trabajadores entienden las necesidades especificas del cliente
Respuestas fi %
Si 260 67.4
No 126 32.6
Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018

En la tabla 3.16, se sefiala que el 67.4% de encuestados afirman que los trabajadores entienden sus necesidades especificas y que el 32.6% no, esta

pregunta responde al indicador de comunicacion.
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Tabla 3.17

Los trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio que se le brinda

Respuestas fi %
Si 273 69.7
No 113 30.3
Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Truijillo-2018

En latabla 3.17, el 69.7% de personas encuestadas dice que los trabajadores si son comunicativos y asertivos en el servicio que les brindan y el 30.3%

dice que no, esta pregunta también responde al indicador de comunicacion.

Objetivo 5: Analizar la dimensidon de tangibilidad en una empresa fast food, Trujillo — 2018.

Tabla 3.18
Los folletos, banners, cartelera, decoracion y similares son visualmente atractivos y claros
Respuestas fi %
Si 265 68.7
No 121 31.3
Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018

En la tabla 3.18, el 68.7% de las personas encuestadas consideran que los folletos, banners, cartelera, decoracion y similares si son visualmente

atractivos y claros y el 31.3% que no, esta pregunta responde al indicador de apariencia.
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Tabla 3.19

Existen materiales suficientes para la presentacion y prestacion del servicio

Respuestas fi %

Si 276 715

No 110 28.5
Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018

En la tabla 3.19 se aprecia que el 71.5% de los encuestados dice que si existen materiales suficientes para presentacion y prestacion del servicio y el

28.5% dice que no, esta pregunta responde también al indicador de apariencia.

Tabla 3.20
Las instalaciones de la empresa son limpias, cuidadas y aptas para uso del cliente
Respuestas fi %
Si 285 73.8
No 101 26.2
Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Truijillo-2018

En la tabla 3.20 con respecto a las instalaciones, el 73.8% de las personas encuestadas dijeron que si son limpias, cuidadas y aptas para usar y el 26.2%

dijo que no, esta pregunta responde al indicador de limpieza.
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Objetivo General: Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente en una empresa fast food, Trujillo- 2018.

Tabla 3.21
Respuesta  Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Tangibilidad  Promedio
Respuesta
Si 73.15% 69.47% 68.50%  69.67% 71.95% 70.55%
No 26.85% 30.53% 31.50%  30.33% 28.05% 29.45%

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Truijillo-2018

En la tabla 3.21 se muestran los promedios de cada una de las dimensiones evaluadas, se observa que la dimensidn con mayor porcentaje de aceptacion

del cliente es la de fiabilidad con un 73.15 % y la dimensidn con mayor disconformidad es la dimension de seguridad con un 31.50%. Asi mismo también

se hallé el promedio ponderado general en donde el 70.55% de encuestados afirman que si cumple con los criterios de evaluacion y en tanto el 29.45%

dicen que no cumple con tales criterios, finalmente este porcentaje promedio le da un nivel alto en cuanto a la calidad de servicio dentro de la empresa.

Datos Adicionales:

Tabla 3.22

Distribucién de las personas encuestadas, segun género.

Respuesta fi %
Femenino 177 45.9
Masculino 209 54.1
Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018
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Tabla 3.23

Distribuciéon de las personas encuestadas, segun grupo de edad.

Grupo de edad fi %
18-25 afios 147 38.1
26-35 anos 159 41.2
36-45 afios 58 15.0
45 afios a mas 22 5.7

Total 386 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de una empresa Fast food, Trujillo-2018.
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