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Resumen

La presente investigacion es de tipo descriptivo, de disefio no experimental, cuyo
objetivo general es Determinar la percepcion de la calidad del servicio que tienen

los consumidores de los restobares en el distrito de Victor Larco, 2017

Para analizar la calidad de servicio se realiz6 una encuesta para evaluar sus
dimensiones dicha encuesta fue aplicada en las diversos restobares del distrito
Victor Larco, consumidores entre varones y mujeres que constituyen la muestra
del presente estudio. El cuestionario tiene 22 preguntas distribuidos en las cinco
dimensiones de la calidad de servicio. Teniendo en cuenta 384 consumidores
por aleatorio simple se recolecto los resultados para tener determinar la
percepcion de la calidad que tienen los consumidores, por la que fue con mayor
puntaje en calificacion fue la dimension seguridad y menor calificacion fue
empatia ambas en nivel regular, esto nos conlleva que el servicio brindado es de
nivel regular por los requerimientos que no es muy satisfactorio al momento de

tomar el servicio

Palabras claves: calidad de servicio, consumidores, dimension
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Abstract

The present investigation is of descriptive type, of non-experimental design,
whose general objective is to determine the perception of the quality of the
service that the consumers of the restobares have in the district of Victor Larco,
2017

To analyze the quality of service, a survey was conducted to evaluate its
dimensions. This survey was applied in the different restobares of the Victor
Larco district, consumers between men and women that constitute the sample of
the present study. The questionnaire has 22 questions distributed in the five
dimensions of quality of service. taking into account 384 consumers per simple
random one, the results were collected in order to determine the perception of
the quality that consumers have, for which it was with the highest score in the
rating it was the security dimension and the lowest score was empathy both at a
regular level, this implies that the service provided is of a regular level for the
requirements that we are very satisfied at the time of taking the service

Keywords: quality of service, consumers, dimen



. Introduccién

1.1 Realidad Problemética

En los ultimos afios el mercado de los restobares ha ido creciendo enormemente,
en el Perd hay una cantidad de 220 mil locales dedicados a la venta de alimentos
y bebidas .El total de los locales que se inauguran de mes a mes, el 50%
cierran en un tiempo menor a los tres meses, no cuentan con una instruccion
amplio en la obligacién de conceder un efectivo servicio de calidad, de los 220
mil locales existentes, solo 65,891 pertenecen a la clase de categorizados y no
categorizados. Y lo malo que tan solo el 1.2%, es decir 800 locales, cuentan con
la credencial de salud y esto implica que un gran porcentaje no se cumple con

los elementos tangibles, seguridad de respuesta, la credibilidad, etc.

El consumidor esta habituado a obtener siempre un servicio de calidad. Es decir,
recapitulara sus experiencias pasadas y comprobara con la que esté superando
en ese instante, lo que sucede a menudo es que el consumidor exhortara un

nivel de calidad de servicio esperado que supere sus perspectivas.

Es conocido que en el Distrito de Victor Larco existe una gama restobares, sin
embargo, no todos logran perdurar en el tiempo. Esto se debe a que muchos de
estos locales no se vienen adaptando a las necesidades y exigencias del cliente.
Por los problemas que se detectd como, infraestructura, personal idoneo,
ambiente comodo y una debilidad de satisfacer sus necesidades. Puesto que se
basan simplemente en la rentabilidad y sencillez del negocio dejando de lado la
verdadera dimension que implica este servicio. Ante esto es necesario conocer
a los clientes y saber qué es lo que esperan de nuestro servicio. Ello nos servira
para conocer cuales son nuestros puntos mas débiles sobre los cuales debemos

trabajar para superar, mejorando de esta manera la calidad de servicio.

Luego de haber explicado la realidad problematica nos hacemos las siguientes

preguntas de investigacion:
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¢, Cual es la percepcion de los consumidores en relacion a los elementos

tangibles de la calidad de servicio de los restobares en el distrito de Victor Larco?

¢, Cual es la percepcion de los consumidores en relacion a la fiabilidad de la

calidad de servicio en el distrito de Victor Larco?

¢, Cudl es la percepcion de los consumidores en relacién a la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio en el distrito de Victor Larco?

¢, Cual es la percepcion de los consumidores en relacion a la seguridad de la

calidad de servicio en el distrito de Victor Larco?

¢, Cudl es la percepcion de los consumidores en relacién a la empatia de la

calidad de servicio en el distrito de Victor Larco?

Ello nos servira para conocer cudles son nuestros puntos débiles sobre los

cuales debemos trabajar para superar, mejorando de esta manera el servicio.

Por ello en la presente investigacion evaluaremos la calidad de servicio brindada
en dicha zona con la finalidad de conseguir que los consumidores tengan una

percepcion buena con respecto al servicio en este rubro

1.2 Trabajos Previos

Droguett (2012) en su tesis:

Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la Industria
Automotriz, Analisis de Principales Factores que Afectan la Evaluacion
de los Clientes; Cuyo objetivo fue objeto es denotar las causas mas
relevantes de falta de satisfaccién en el servicio de la industria

automotriz.
El autor concluy6 que:

Una apariencia notable a tener en célculo de la valoracién en el
Servicio de autos ...es el agrado en este desarrollo la esencia pues es
en donde se juega y reforzar parte de la empresa de un vinculo a

largo plazo con el consumidor ; la valoracion que los consumidores
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realizan al cumplir en el servicio de las variadas marcas de la empresa
tiene puntos en comun, Las causas mas relevantes de falta de
satisfaccién encontradas son compartidas por las marcas, dejando notar
gue estas situaciones no sélo tienen que ver con la forma en que una
empresa particular enfrenta las experiencias de servicio, sino que con la
forma en que hasta ahora la industria ha interactuado con los clientes
(pp.74-75).

Huarcaya (2015) en su tesis:

“Percepcion de la calidad de atencion en los usuarios del
servicio de emergencias del hospital | Santa Margarita de
Andahuaylas; Cuyo punto es establecer la apreciacion de la
eficacia de atencién acogida por los clientes en la institucion,

utilizando una metodologia descriptiva y no experimental”.
El autor concluyé que:

La mayoria de usuarios son pacientes mujeres entre los 20 y 40
afios de edad con un grado de instruccion superior, lo cual supone que
las expectativas de estos pacientes sean altas y exigentes, La mayoria
de los clientes del servicio tiene una percepcion regular de la calidad de
atencion, concluyendo que el servicio es poco satisfactorio y tiene
muchas deficiencias, produciendo estas opiniones negativas, La
institucion no tiene los requerimientos materiales, humanos, de
organizacion e instalaciones aptas e idéneas y asi permitan otorgar una
atencion de calidad a los consumidores que reciben el servicio de
emergencias; la ejecucion de reglas y formalidad , los vinculos
interpersonales, la postura del personal de salud como también sus
capacidades y aptitud no han sido tolerable la coyuntura de la atencién

de los pacientes (p. 107)
Mogollon (2016) en su tesis:

Percepcidn de los clientes respecto a la calidad de servicio de la
Corte Superior de Justicia de La Libertad; Cuyo objetivo fue vislumbrar

la impresion de los clientes referente a la calidad de servicio de la Corte

12



Superior de Justicia de La Libertad, utilizando una metodologia
descriptiva y no experimental, valiéndose de una encuesta aplicada a

385 usuarios del servicio.
El autor concluy6 que:

La gran mayoria de los clientes encuestados indican un nivel medio de
percepcion con respecto a la calidad de la atencion, la impresion de los
clientes con respecto a los elementos tangibles no es ni buena ni mala
debido a sus 4 indicadores que indicaban opciones aceptables y
dafiinas, la percepcion de los usuarios respecto a la capacidad de
rapida resolucion en atencién que tienen los colaboradores indica que la
calidad de servicio tiene un nivel bajo porque los colaboradores no dan
una solucién con eficaz a los clientes, la percepcién de los usuarios
respecto a la seguridad indica que la calidad de servicio es regular
porque los usuarios no sienten la confianza plena y los colaboradores el
nivel de conocimiento adecuado para resolver sus cuestionamientos. Se
observé que la percepcién de los usuarios respecto a la dimension de

empatia indica es baja (p.49).
Gonzales (2015) en su tesis:

Calidad del servicio y satisfaccion del cliente del Servicio de
Administracion Tributaria de Trujillo; Cuyo punto es establecer coGmo
influye la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del SATT,
utilizando una metodologia transaccional descriptiva, valiéndose de una

encuesta aplicada a 367 usuarios.
Llego a la conclusién que:

La calidad de servicio del SATT es baja, el tiempo de atencién es muy
alto y el buen trato es de nivel medio; el nivel de confianza, las
necesidades y esperanzas estan inclinadas a una causal de mejora en
los requerimientos, en correspondencia a la confiabilidad que se posee
al en obtener la documentacion necesaria, para la atencion
individualizada , la necesidad y esperanza tiene base en ser

considerado en correspondencia a su solicitud y obtener lo gestionado
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en el SATT, solucionando cualquier situacion problematica de un modo
muy identificado con el cliente, alcanzando el propdsito del cliente; se
debe aplicar el ciclo de la mejora continua para mejorar la calidad del
servicio al usuario (p.85-86).

Gonzales (2014) en su tesis:

Evaluacion de la Calidad del Servicio Percibida en Entidades
Bancarias a Través de la Escala Servqual; Cuyo objetivo es analizar e
incrementar la percepcion de la calidad observada con un
encauzamiento de gestidn por procesos y mejoramiento continuo,
empleando la metodologia del proceso esbelto y experimental, para ello
se recopilé informacion utilizando técnicas como son las entrevistas,
lluvia de opiniones, revision de documentacion, analisis de expertos,

trabajo colaborativo y analisis observacional directo. El autor concluyé:

El método esquematizado para la apreciacién de la eficacia impresa de
los servicios de calidad en el banco garantizan la evaluacion y
mejoramiento continuo de la calidad observada por medio del modelo
Servqual, con una inclinacion de gestién por procesos y mejoramiento
continuo, tomando uso de una variedad de instrumentos; la ejecucion
del procedimiento en el Servicio de Solicitud, Autorizacion y apertura de
Créditos lo cual aprobo determinar las brechas mas relevantes de falta
de satisfaccién en la calidad del servicio observado por los clientes,
resultas que dieron facilidad a la toma de decisiones para planear y
definir labores que brindaran mejoramiento de la calidad del servicio
sobre los clientes; la valoracion de la calidad percibida por los clientes
evidencié en las veintidés consolidaciones de respuestas a los items del
cuestionario del modelo Servqual, la percepciéon del usuario o cliente no
superaban las expectaciones obteniendo un indice menor de calidad

relacionado con el tiempo de servicio (p. 133).
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1.3 Teorias relacionadas al tema

Percepcion
Segun Mogollén (2016) detalla que:

Es la impresién que el usuario percibe del servicio ofrecido y cuan
satisfecho esta con el servicio otorgado, la mayor parte de esto depende
mucho de cédmo percibe el usuario y no solo en los servicios si no en la
representacion y la seguridad que simboliza la organizacion de modo
que los clientes percibe que tan buena es la calidad de servicio hacia la

compafia” (p.20).

Segun Bravo (2011) define la percepcion como: “la capacidad de organizar los
datos y la informacion que se recepciona a través de los sentidos, emitiendo

puntos de vista, basado en nuestra formacion y experiencia” (p. 24).

Seguidamente el mismo autor determina aspectos que influyen sobre el
perceptor: las necesidades y deseos, las expectativas, el estilo de vida, la
educacion familiar y el nivel educativo (p.25).

De acuerdo con el autor muchas veces el estilo de vida puede influir por lo que
las necesidades son mas marcadas y mas exigentes a querer satisfacerla y
teniendo una expectativa alta con lo que luego se comparar con las experiencias

obtenidas

Calidad de servicio

Segun Mogollén (2016) determina la calidad como: una herramienta basica en la
organizaciéon sobre todo que mide en varios aspectos en su infraestructura,

proceso en sus colaboradores, servicios, planificacion (p.20).

La Real Academia Espafiola precisa a la calidad como: la propiedad o
grupo de propiedades inseparables a algo, que consienten en juzgar su
valor. Esta definicion crea dos principales elementos que son base en su

estudio. Primero, la referencia a tipo de caracteristicas o propiedades y,
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segundo, su bondad para apreciar algo a través de ella” (Duque, 2005, p.
67).

Con lo que indica el autor tiene mucha importancia porque localidad se basa en
varios aspectos como el cliente puede observar y recibir en cualquier

establecimiento donde requiere obtener un servicio de calidad

Zeithaml y Bitner (2000) se refiere a la calidad de servicio como: “la percepcion

del cliente sobre un servicio recibido” (Citado en Gracia y Grau, 2007).
Horovitz, citado por Readheah (2014) detalla que:

Los fundamentos de la calidad de servicio, son resumidos de la
siguiente manera”. Un comprador califica la caracteristica del servicio;
el usuario asigna la altura de perfeccion que debe conseguir el servicio;
la organizacién planifica metas para cumplir con sus objetivos, del
mismo modo: La organizacion tiene que tener en cuenta las
expectativas del consumidor, las organizaciones tiene la potestad de
concretar leyes necesarias para lograr la calidad en el servicio, la
excelencia significa ni una carencias y entonces se requiere de una

instruccién y un sacrificio constante (p.24).

Lo que se menciona es muy importante ya que el cliente es el que nos califica
como estamos avanzando en la calidad que se brinda a eso la empresa tiene
que contar con parametros que le lleve a la excelencia y asi el cliente lo califique

de una manera optima y sea recomendable por el mismo
Segun Readheah (2014) sostiene que:

Significativo predominar de dos conceptos de la calidad. De una parte
el acondicionamiento del uso y por otra la satisfaccién del cliente; no
obstante, uno y otro se vincula con la percepcion del cliente y meditan
que la calidad es una ideologia que integra las diferentes labores en

la organizacién que origina una forma de realizar las cosas, que es

inevitable para lograr el desafio en la competitividad (p. 24).
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Segun Vasquez y Torres (2015) indico que:

La calidad del servicio segun la percepcidn que tienen los clientes
presentamos las siguientes posturas: la calidad del servicio esta
establecida en el paradigma de la des confirmacioén, como deduccion de
la discrepancia entre percepciones y expectativas respecto al
desempefio del servicio y defiende la supremacia de la estimacion de la
calidad del servicio apoyada s6lo en las percepciones del cliente, frente
a los que emplean las diferencias entre percepciones y expectativas (p.
60).

Hay que saber diferenciar las expectativas ya que el cliente siempre pone en
buen valor ese factor, pero cuando ya empieza a recibir el servicio, la percepcion
de la calidad genera una realidad como esta la empresa en la calidad que genera

a sus clientes
Pefa (2015) indico que:

La calidad de servicio es la percepcion, el ambiente que realmente tiene
el lugar en el centro de servicio, y como el cliente lo observa lo que
ocurre basandose en sus perspectivas de servicio. Expectativas es una
palabra falaz, puede simbolizar lo que los clientes creen de tal manera
sintiéndose insatisfechos que ocurrira en una situacion de servicio, o

puede significar lo que los clientes desean en una situacion de servicio
(p. 35).

Los clientes cuando visitamos un establecimiento por primera vez las
expectativas son las mejores por eso las empresas tiene que trabajar mucho ya
gue un cliente que no llega esta satisfecho es muy perjudicial porque se muestra

debilidades que no se llegan a superar
Planeacion, control y mejoramiento de la calidad

Segun Krajewski, Ritzman y Malhotra, citado por Vargas (2016) sostiene que:

17



La dinamica del mejoramiento continuo el cliente retroalimenta el disefio
de los productos o servicios, pues la principal meta es la satisfaccion
total del cliente y para lograrla se debe hacer cada operacién de forma
correcta desde la primera vez, esto implica que el disefio del servicio o
del producto debe incluir los parametros para ser de calidad y no se

debe dejar la inclusion de la calidad mediante la inspeccion (p. 10).
Por otro lado el mismo autor indica que:

El mercadeo analiza las necesidades y el comportamiento del
consumidor trabajando con ellos, seguidamente el comentario del
cliente con respecto a la satisfaccion de necesidades que se traduce en
obligaciones para el proceso y operaciones se encarga de crear los
procesos que permitan efectuar con las exigencias que tienen clientes;
esto es un ciclo que se retroalimenta a partir del concepto de los
usuarios sobre la calidad de los servicios, como una guia primordial se

ha estimado la satisfaccion (p. 11).

La empresa tiene que analizar bien como realizar los procesos de manera correcta para
que el cliente reciba el servicio en buena calidad ya que su necesidad tiene que ser
satisfechas y teniendo en cuenta el comportamiento como puede ser la manera de

comprar o la exigencia que Ultimamente estan dando para adquirir un producto o servicio

La creacién del control y la calidad, en el progreso de la calidad en el ciclo de

calidad pretende:

Mencionaremos los siguientes puntos importantes que seran
necesarios paratomar en cuenta y tener una buena adaptacion en
base a un control adecuado en proceso de la calidad que son : Precisar
los adjetivos de la calidad con base en las necesidades que tienen los
consumidores, concluir de qué manera se evaluara cada atributo,
Establecer los esquemas de calidad., Implantar las experiencias
adecuadas a cada esquema, corregir y hallar las raices de la causa de

una calidad incorrecta y prorrogar formando mejoras.

18



Tipos de calidad del servicio

Segun Vela y Zavaleta (2014) considera los tipos de calidad de servicio que

a continuacion se enuncian:
Calidad Técnica

Conocida con una denominacion similar como calidad fisica. Es
una calidad desde un panorama de ingenieria, por medio de la cual:
El usuario valora en la negociacion el rendimiento entendido del
desarrollo es expresar lo que obtiene y Puede ser de un

procedimiento bastante justa (p. 18).

- Calidad Funcional

Es la madurez del comprador en la supremacia o excelencia general

del servicio y el producto, en el servicio de calidad (p.18).

Modelos de calidad de servicio

Segun Vargas (2016) detalla que:

El servicio de calidad obtiene principalmente dos longitudes: la calidad
objetiva y la calidad subjetiva. “Es significativo dejar claro que el célculo
de cada una de estas dimensiones debe tenerse en cuenta para la
evaluacion de la calidad del servicio, las dos deben tener la misma
relevancia para los directivos de las empresas de servicio y deben

trabajar con una vision integral al respecto” (p. 17).
El mismo autor indica que:

No se puede desconocer la calidad subjetiva y centrar toda la atencion
en la calidad objetiva, gracias a que en los servicios, en mayor o menor

medida, existe una interaccion directa entre el prestador y el cliente, por
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lo tanto éste, desde su experiencia con el servicio puede emitir una
evaluacion sobre como percibe su calidad. De igual forma, tampoco
puede desconocerse la calidad técnica y sélo tomar decisiones
partiendo de las mediciones de la calidad subjetiva, pues es claro que la
prestacion del servicio requiere de conocimientos técnicos y del
funcionamiento de tangibles que apoyan su prestacion, por lo tanto se
debe buscar y manejar un equilibrio entre los dos tipos de calidad para

poder gestionarla (p. 18).

Cualquier cliente tiene su propia evaluacion basandose en sus experiencias
percibidas asi que cuando adquiere un servicio y si es de buena o mala calidad
inmediatamente lo califica de manera subjetiva ya que el cliente y empresa
deben estar compenetrados tanto el que ofrece como el que recibe y ambos se

benefician de acuerdo a sus necesidades
e Modelo Gronroos — Gummerson

En este tipo la calidad percibida en los consumidores reconoce la
representacion que manera ellos tienen de la organizacion, asi la representacién
de la organizacion necesitan de las dos dimensiones determinadas por Gronroos
y de la otra parte reconoce de las 4Q de Gummerson: la calidad de
planteamiento, la calidad de elaboracion (de cara al consumidor y esconde al
consumidor), la calidad de entrega y la calidad de relacién. Para Gummerson
los aspectos que administra las 4Q dafa la calidad percibida en los

consumidores (Vargas, 2016, p.20).
Segun Civera (2008) sostiene que:

La calidad percibida se consigue cuando la calidad ejercita y satisface
las perspectivas en el consumidor, si las posibilidades son pocas
objetivas, la calidad total apreciada sera pérdida, aun cuando la calidad
es con experiencia, medida ecuanime, seria muy buena. Del mismo
modo: la calidad anhelada es una competencia de un orden de

elementos como: la relacion de marketing (relaciones publicas,
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publicidad, promocionar las ventas), comunicacion boca-a-oido, la

representacion corporativa local y las exigencias del consumidor (p. 23).

El cliente percibe la calidad de acuerdo a lo que recibe en el servicio por lo que
bien es alta o baja basandose en factores que lo llevaran a mejorar sin duda el

cliente tiene mas exigencias, como tener una buena imagen de la empresa
e Modelo SERVQUAL

Se exponen singularidades de la calidad del servicio: es estimar que la calidad
de los resultados tangibles por parte del cliente, los consumidores no solo
valoran la calidad de un servicio o la conclusion final que obtienen y que
también toman en atencion el desarrollo de aceptacién en el servicio
(Vargas, 2016, p. 22).

Jordan y Siccha (2015) sefala que:

Este modelo nos permite una calificacion de la calidad del
servicio; lo que desean los consumidores; lo que encuentran los
consumidores; las lagunas de insatisfaccion; ordena los defectos

de calidad.

Se indic6 también: a partir de un extenso grupo de entrevistas,
identificaron diez determinantes de la calidad de servicio:
elementos tangibles; apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion; fiabilidad,
habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa, capacidad de respuesta, disposicién para ayudar a los

clientes, y para proveerlos de un servicio rapido

Se enuncia también: profesionalidad, posesion de las destrezas
requeridas y conocimiento del proceso de prestacion del servicio,
cortesia, atencion, consideracion, respeto y amabilidad del
personal de contacto, credibilidad, veracidad, creencia, y
honestidad en el servicio que se provee.
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Del mismo modo que los puntos externos: seguridad; inexistencia
de peligros, riesgos o dudas; accesibilidad, lo accesible y facil de
contactar, comunicacion, mantener a los clientes informados,
utilizando un lenguaje que puedan entender, asi como
escucharles; compresion del cliente, hacer el esfuerzo de conocer

a los clientes y sus necesidades (p. 32).

Este modelo nos permite como esta la empresa en la calidad de servicio mide
cuales son sus debilidades y te lleva a la realidad por la que la empresa esta
pasando teniendo en cuenta que los consumidores son los mas criticos y
exigentes en requerir sus productos, basandose en sus indicadores establecidos

que permite describir las carencias y puntos importantes de solucion

Dimensiones ajustadas SERVQUAL

En los elementos tangibles: aspecto de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
material de comunicacion, en Fiabilidad: aptitud para establecer un servicio que
promete de forma fiable y esmerada., Capacidad de respuesta: habilidad de apoyar a
los consumidores y proporcionar de un servicio aligero., Profesionalidad: propiedad
de las experiencias emplazadas y entendimiento de la realizacién del servicio,
Cortesia: atencién, consideracion, respeto y amabilidad del personal de contacto.,
Credibilidad .Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que provee., .Accesible y
facil de trato , Comunicacion : conservar a los consumidores utilizando un idioma que
pueda comprender y escucharles., Comprension del cliente: hacer el trabajo de

comprender a los consumidores y su exigencia que quieren satisfacer
e Modelo SERVPERF
Segun Ibarra y Casas (2014) sefialan que:

Este modelo se fundamenta en las percepciones, sin tomar en cuenta las

expectativas del servicio (p. 231).
Vargas (2016) Plantean que:

la colocacion de las expectativas en la evaluacién de calidad ,

argumenta la descripcion de satisfaccion, no de calidad percibida; su
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propuesta conceptual es eliminar del instrumento de medicion los items
relacionados con las expectativas y dejan solamente los 22 items
relacionados con las percepciones, nombran a su instrumento
SERVPERF y plantean que este instrumento da informacion mas
especifica para que los gerentes tomen decisiones porque se basa en la

evaluacion del desemperio del servicio.

Kotler (2006, citado por Ibarra y Casas, 2014, p.231) sostiene que:

“el modelo Servperf utiliza exclusivamente la percepcién como una
buena aproximacion a la satisfaccion del cliente, definida ésta como el
nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”
(p. 40).

¢ Modelo “Servucciéon”
Bricefio y Garcia (2008), afirman que:

La servuccion en la organizacion de servicios, es la organizacién
sistematica y racional de todos los elementos fisicos y humanos del
vinculo consumidor -organizacién, necesaria para el rendimiento de un
servicio con indicadores de calidad del servicio. En los componentes de
este método de servuccion se localiza el cliente (consumidor, participe
en la elaboracion del servicio), base fisica (base real ), el empleado
en relacion (persona en relaciéon directa con el consumidor), el servicio
(esta conclusion forma el rendimiento que debe satisfacer la
necesidad del consumidor ), el método de la empresa interna (no claro
en el consumidor, trabajo clasico en la organizacion )y al final , los
deméas consumidores (permuta de comunicar en los consumidores) (p.
24).

Tiene importancia ya que debe de ir de la mano la relacion lo fisico y humanos

ya que se puede tener una buena infraestructura, pero la atencién es pésima
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entonces el cliente tiene una mala recepcion de calidad es asi que los dos

factores se tiene que trabajar de manera equilibrada

e Modelo de calidad de servicio de Bolton y Drew

Alen y Fraiz (2006) sostiene que:

La calidad percibida es una variante que limita menos, con respecto
al pensamiento de satisfacer , ya que ambos describen un desarrollo
de valoracion que el consumidor relaciona la experiencia del servicio
con definir expectativas previas, ambos tienen un usual hecho que
consideramos clave el punto de vista de los consumidores, al evaluar

los servicios que ayudan a una empresa (p.252).

1.4 Formulacion del problema

¢, Cual es la medida de la calidad de servicio que perciben los consumidores de

los restobares en el distrito de Victor Larco, 20177

1.5 Justificacion de estudio

Conveniencia

La investigacion se demostrara porque es consiente en observar
detenidamente la percepcion de los consumidores acerca de la calidad en el
servicio de los restobares del Distrito de Victor Larco, asegurando que los

consumidores queden satisfechos con el servicio ofrecido ya que de esto

requiere el prestigio de la organizacion.
Relevancia Social

Esta investigacion beneficiara a los restobares del Distrito de Victor Larco, ya

que permitira identificar la percepcion de los consumidores del servicio sobre la
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calidad, siendo esto importante para tener un claro panorama de las expectativas

del cliente para la mejor toma adecuada de decisiones de la calidad del servicio
Implementacion practica

Ayudara a poseer una clara representacion de la calidad del servicio entre de
los retobares del Distrito de Victor Larco y a la vez identificar cuales son los

puntos débiles que interfieren en la mejora del servicio.

1.6 Hipotesis

Los consumidores de los restobares en el distrito de Victor Larco tienen una

percepcion regular del servicio brindado.

1.7 Objetivos

Objetivo general

Determinar la percepcion de la calidad del servicio que tienen los

consumidores de los restobares en el distrito de Victor Larco, 2017
Obijetivos especificos

e Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los clientes para
los elementos tangibles de los restobares en el Distrito de Victor Larco
2017.

o Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los clientes para
la fiabilidad de los consumidores delos restobares en el Distrito de Victor
Larco 2017.

e Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los clientes para
la capacidad de respuesta de los consumidores de los restobares en el
Distrito de Victor Larco 2017.
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Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los clientes para
la seguridad de los consumidores de los restobares en el Distrito de Victor
Larco 2017.

Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los clientes para
la empatia de los consumidores de los restobares en el Distrito de Victor
Larco 2017.

Disefiar una propuesta de mejora para la calidad de servicio de los
restobares en el Distrito de Victor Larco 2017
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Il. Método

2.1 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es No experimental y Transversal

La investigacion no experimental como “los estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que s6lo se observan los
fendbmenos en su ambiente natural para después analizarlos”

El disefio de la investigacion es transversal, ya que, se observaran las variables
del estudio tal como se dan en su contexto natural.

La investigacion que abordamos es de descriptivo, busca ser mas especifico
en las propiedades, las caracteristicas y perfiles de personas de tal modo que se
esperaindicar las especialidades de la poblacion para esta investigacion, en este
caso describir la percepcion de los consumidores sobre la calidad en el servicio

de los restobares.

M = Muestra

Ox = calidad de servicio
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2.2 Variables, Operacionalizacion

VARIABLES

Calidad del
Servicio

DEFINICION
CONCEPTUAL
“Conjunto de

caracteristicas,
inherentes o]
adquiridas por el
objeto en
evaluacion, que
reconocen
diferenciar las

particularidades del
objeto y de su
productor
(empresa), y
estimarlo (valorarlo)
razén a otros objetos
de su variedad”.
(Civera, 2008)

DEFINICION
OPERACIONAL

“‘Calidad de servicio
estd referida a la
correspondencia  de
niveles entre el
desempeiio del
servicio y las
expectativas de los
clientes; al tiempo que
se da un equilibrio
entre la calidad interna
y externa, alcanzando
asi los niveles de
calidad” Berry y
Parasuraman (1990)

DIMENSIONES

Tangibles

Fiabilidad

INDICADORES

Sefalizacion adecuada de las instalaciones

Mobiliario disponible para la atencion del cliente

Ambiente limpio y comodo

Empleados uniformados

Solucién de problemas de los clientes

Concluyen en el tiempo prometido

Cumpliendo las promesas

Servicio de manera correcta
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ESCALA
DE
MEDICIO
N
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Atencién rapida
Capacidad de Ayuda de los empleados
respuesta

Empleados capacitados

Resuelve dudas

Confiabilidad del personal
Amabilidad del personal

Seguridad Acceso a la informacion

El personal conoce su trabajo

Facilidades de pago en caja

Interés
Comprension
Empatia

Atencion

Horario conveniente

Nota: las dimensiones de la calidad de servicio basadas en la teoria de Berry, L. y Parasuraman, A. (1990)
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2.3 Poblacion y Muestra

Poblacion:

La poblacion esta determinada por los consumidores entre hombres y mujeres

mayores de 18 a 40 afios de los restobares en el distrito de Victor Larco

Muestra:

La magnitud de la poblacion es infinita . Para aplicar la encuesta

emplearemos la siguiente formula:

Z’XpXq
n=—p—

Donde:

n = Magnitud muestral

Z = expresion de confianza (1.96)
P = P(x) de aceptacion (0.5)

g = P(x) de rechazo (0.5)

e = margen de error muestral (0.05)

_ 1.962X0.5X0.5
n= 0.052

n = 384 usuarios

Tipo de muestro:  Se aplicara por aleatorio simple
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

Técnica:
Se empled la técnica de una encuesta para la muestra de los

consumidores de los restobares.

Instrumento:
Se aplicd cuestionario a los clientes de los establecimientos,
permitiendo decidir la nivelacion de percepcion de la calidad. El
cuestionario esta relacionado a las 5 dimensiones en la presente
investigacion en la variable calidad del servicio. La respuesta a los
items se determiné en la escala de Likert, en 7 alternativas.

Con la finalidad de jerarquizar y tener una mejor interpretacion en
nuestros resultados, con la evaluacion obtenida de la calidad de
servicio y teniendo en cuenta nuestra clasificacién para determinar
en cual corresponde:

1 - 2 (malo) donde los requerimientos del consumidor no son
cumplidos, por lo tanto, percibe la calidad de servicio como
inadmisible.

3 - 4 (regular) los requerimientos son regularmente cumplidos, lo
cual los procesos ameritan atencién y acciones correctivas que
mejoren la calidad

5 — 6 (bueno) la cual los requerimientos son satisfechos, por lo
tanto, los consumidores se encuentran con una calidad de servicio
percibida en buenas condiciones.

7- (excelente) no comenten ni un error en los requerimientos para
los consumidores

Validez:
Segun Hernandez (2014) dice que:

En términos generales la validez, se refiere al grado en que un

instrumento mide realmente la variable que pretende medir (p.201)

31



Se describe en el citado, que el instrumento es aprobado por dos

especialistas y un metoddlogo en el &rea de marketing,

Confiabilidad:
Segun Hernandez (2014) Afirma que:

Toda confiabilidad de un instrumento de medicion es referente al
grado en que su aplicacién repetida al mismo individuo u objeto

produce resultados iguales.

Para definir la confidencialidad del instrumento, se utiliza el método juicio
de expertos, en donde tres expertos en el argumento valoran los

instrumentos de evaluacion a utilizarse en esta investigacion.

2.5 Métodos de andlisis de datos:

Uso de estadistica descriptiva:

Se mostrara la asignacion de los datos, en cada indicador y
variable, representado con sus respectivas tablas o figuras
mostrando sus porcentajes, descripcion e interpretacion, la cual se

disefiaran utilizando el programa Microsoft Excel 2013.

2.6 Aspectos éticos:

Se inhibi6 algin modo de apropiacion de averiguacion, usando una
apropiada forma en citar los autores cuyos escritos avalaron en
argumentar la investigacién actual, del mismo modo se evitd
cualquier clase de utilizacién en informacién a bienestar, distinguir

soluciones existentes y justas.
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Il RESULTADOS



Il Resultados

Objetivo 01: Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los clientes
para los elementos tangibles de los restobares en el Distrito de Victor Larco-
2017.

Figura 3.1.

Elementos Tangibles de los restobares
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Escala (puntuacion)

Figura 3.1 datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 384 consumidores de

los restobares en el distrito Victor Larco, 2017

Para evaluar esta dimension se aplicaron cuatro items, de los cuales, el item
de ambiente limpio y comodo y también el item de empleados uniformados,
resultaron ser los mejores evaluados con un nivel de calidad regular (4.8),
resultado que manifiesta que en una buena parte del encuestado (33%) estuvo,
parcialmente en desacuerdo a ni de acuerdo ni en desacuerdo. En cuanto a los
items de sefalizacion adecuada de las instalaciones y mobiliario disponible para
la buena atencion al cliente, estos adquirieron una calificacion de 4.6 y 4.5

respectivamente, los ubica en el mismo rango de calidad regular.
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Objetivo 02: Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los clientes
para la fiabilidad de los consumidores delos restobares en el Distrito de Victor
Larco -2017.

Figura 3.2.

La Fiabilidad de los restobares
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Figura 3.2 datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 384 consumidores de
los restobares en el distrito Victor Larco, 2017

Para calcular esta dimension se emplearon cuatro items, siendo evaluados
como de calidad regular, excepto el item (8) que corresponde a servicio de

manera correcta, que calificé como de calidad buena con una valoracion de 5.0.

Las intensas de calidad regular obtuvieron una calificaciéon de solucion de
problemas a los clientes 4.3, concluye en el tiempo prometido 4.7 y cumple las

promesas 4.7.
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Objetivo 03: Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los clientes
para la capacidad de respuesta de los consumidores de los restobares en el
Distrito de Victor Larco- 2017

Figura 3.3.

Capacidad de Respuesta de los restobares
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Figura 3.3 datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 384 consumidores de
los restobares en el distrito Victor Larco, 2017

Para el item de resuelve dudas, que fue valorado con 4.9 con un nivel de calidad

regular, parte del encuestado es un 33%.

El item de atencidn rapida, con una calificacion 4.7 en el nivel de calidad regular,
ayuda de los empleados su calificaciébn obtenida es de 4.7 y empleados
capacitados con 4.7 ambos items en el nivel de calidad regular respectivamente.

Lo clientes encuestados que calificaron es de 32%.
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. Objetivo 04: Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los clientes
para la seguridad de los consumidores de los restobares en el Distrito de Victor
Larco - 2017.

Figura 3.4.

Seguridad de los restobares
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Figura 3.4 datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 384 consumidores de

los restobares en el distrito Victor Larco, 2017

Parea llegar a estos resultados se consideraron cinco items, dos de ellos,
confiabilidad del personal y amabilidad del personal, alcanzaron puntuaciones
de 5.0 y 5.1 respectivamente, colocando en el sector de calidad buena. Para los
tres items, acceso a la informacion con una calificacion de 4.8, el personal
conoce su trabajo, teniendo un 29% de los encuestados y facilidades de pago
en caja, con un 36 %, ambos con una misma calificacion de 4.9, que los coloca
en el limite del nivel de calidad regular, faltandole muy poco para considerarlos

de calidad buena.
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Objetivo 05: Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los clientes
para la empatia de los consumidores de los restobares en el Distrito de Victor
Larco - 2017.

Figura 3.5.

Empatia de los restobares
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Figura 3.5 datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 384 consumidores de

los restobares en el distrito Victor Larco, 2017

Para estimar esta dimensién se utilizaron cinco items, el primero de ellos,
referidos al interés de agradar a los clientes resulto calificado por los
consumidores con un 4.8 y el item (22) atencion personalizada de los empleados
con 4.9, que la ubica dentro del rango de calidad regular, ambos estan al limite
de llegar a un nivel de calidad buena, debido a que el 29% y 27% de encuestados
le dieron la calificacion. Otros items calificados dentro del rango de calidad
regular fueron relacionados con la compresion a los clientes, atencion
individualizada de los restobares y horario conveniente, ambos obtuvieron el

mismo puntaje de 4.6.
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Figura 3.6:

Resultados de las 5 dimensiones
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Figura 3. 6 datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 384 consumidores de

los restobares en el distrito Victor Larco, 2017

De las cinco dimensiones estudiadas, los elementos tangibles, la fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad. Y empatia fueron percibidas como calidad

regular.

Ninguna califico como de calidad malay la mejor percibida por los consumidores
es la seguridad con 4.9 que estuvo al limite de obtener una calidad buena en el
rango de calificacion. La percepcion promedio de todas las dimensiones para la
calidad de servicio resulto ser de 4.8, desde el punto de vista del cliente el
servicio que brinda los restobares en el distrito de Victor Larco, califica en la
categoria de calidad regular, esto nos indica que los requerimientos son
regularmente cumplidos, lo cual los procesos merecen atencion y decision en

corregir para que mejore la calidad.

39




Contrastacion de Hipétesis

En la presente investigacion, la hipotesis establecida es: Los consumidores
de los restobares en el distrito de Victor Larco tienen una percepcion regular
del servicio brindado. La hipétesis propuesta se acepta debido a que se
identificd que el nivel de la calidad de servicio brindado por los restobares en
el distrito Victor Larco es regular , basando en sus 5 dimensiones : en la
figura 3.6 elementos tangibles , fiabilidad y empatia ambos con un 4.7
respectivamente , capacidad de respuesta calificado con un 4.8 y seguridad
tiene 4.9 estando al limite de alcanzar un nivel de calidad buena , en términos
generales la percepcion de calidad de servicio tiene una ponderacion de 4.8

en él nivel de calidad regular ,
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IV DISCUSION



IV  Discusién

El consumidor estd habituado siempre a un servicio de calidad, recordara sus
experiencias pasadas y la comparara con la que esté superando en ese instante,
el consumidor exigira un nivel de calidad de servicio esperado, que supere sus
perspectivas ,como bien se sabe en el distrito Victor Larco ha aumentado la
demanda de estos establecimientos de restobares, pero dejando de lado la
importancia de la calidad de servicio y solo preocupandose en tener rentabilidad
y es por eso que la mayoria de estos locales en menos de tres meses de ser
inaugurado cierran y fracasan . Huarcaya (2015) concluyendo que el servicio es
poco satisfactorio y tiene muchas deficiencias, produciendo estas opiniones
negativas, La institucién no tiene los requerimientos materiales, humanos, de
organizacion e instalaciones aptas e idéneas y asi permitan otorgar una atencién
de calidad a los consumidores que reciben el servicio de emergencias. Lo cual
se corrobora con lo expresado (sefialando en la figura 3.1) la instalacion y el
mobiliario tecnoldgico esté en un nivel de calidad regular con una calificacion de
4.6 y 4.5 respectivamente lo cual (sefialado en la figura 3.6) la ponderacion
promedio en la dimensién de elementos tangible es regular la calidad brinda, lo
gue es necesario tomar en cuenta y corregir para optimo y buena calidad al

adquirir el servicio.

Mogollon (2016) concluye que , determina la calidad como: una herramienta
basica en la organizacion sobre todo que mide en varios aspectos en su
infraestructura, proceso en sus colaboradores, servicios, planificacién .donde lo
mencionado anteriormente se corrobora de los resultados obtenidos acerca de
los atributos mas importantes para los consumidores, en la figura 3.2 la
fiabilidad (servicio de manera correcta) con una ponderacion de 5.0 que resalta
un 43% de los encuestados fue importante, seguido de ello en la figura 3.4 la
seguridad (confiabilidad del personal y amabilidad del personal) ambos con una
calificacion de 5.0 y 5.1 respectivamente que resalta un 44% y 46% de los
encuestados esto significa que los requerimientos son cumplidos , por lo que los

procesos satisfacen a los consumidores y la calidad es buena .
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Jordan y Siccha (2015) concluye que, Este modelo nos permite una calificacion
de la calidad del servicio: lo que desean los consumidores, lo que encuentran los
consumidores, las lagunas de insatisfaccion y ordena los defectos de calidad.
Donde los mencionado anteriormente se corrobora con los resultados y nos
permite tener una buena lectura como se encuentra su situacion en los
restobares, mostrando sus puntos mas débiles en esta dimension, en la figura
3.3 capacidad de respuesta (Atencion rapida, Ayuda de los empleados y
Empleados capacitados) ambos con 4.7, lo cual tenemos que considerar con
mucha atencion ya que los empleado son lo primordiales al tener una
comunicacién con el consumidor y en donde se le otorga un servicio de acuerdo
a su requerimiento y brindando lo que ellos necesiten para tener, cumplir y

satisfacer su necesidades

Segun Mogollén (2016) concluye que, Es la impresién que el usuario percibe del
servicio ofrecido y cuan satisfecho esta con el servicio otorgado, la mayor parte
de esto depende mucho de como percibe el usuario y no solo en los servicios si
no en la representacion y la seguridad que simboliza la organizacion de modo
que los clientes percibe que tan buena es la calidad de servicio hacia la
compafia. Donde lo mencionado anteriormente se corrobora con los resultados
de la (figura 3.6) percepcion de la dimension seguridad la calidad de servicio
obtuvo un resultado de 4.9, por lo que, desde el punto de vista del consumidor,
el servicio que brinda los restobares, califica en la categoria de calidad regular,
pero considerando que esta al limite de estar en una calificacién buena teniendo
una aproximacion minima que los consumidores le dan mayor puntuacién que

las demas dimensiones.

En la dimension empatia el autor Gonzales (2015) Llego a la conclusion que: La
calidad de servicio del SATT es baja, el tiempo de atencién es muy alto y el buen
trato es de nivel medio; el nivel de confianza, las necesidades y esperanzas
estan inclinadas a una causal de mejora en los requerimientos, en
correspondencia a la confiabilidad que se posee al en obtener la documentacion
necesaria, para la atencion individualizada. Se corrobora con lo mencionado

anteriormente, (en la figura 3.5) la atencion al cliente de forma individualizada es
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de una calificacion de 4.6 con un nivel de calidad regular lo cual es muy lejos de
poder superar esta puntuacion para una mejora, (sefialado en la figura3.6) la
ponderacion promedio por esta dimension es de 4.7 lo que se tiene que trabajar
bastante y que los consumidores no estdn muy satisfechos y muestran la

debilidad que se perciben al adquirir o solicitar el servicio.

En la presente investigacion, la hipdtesis establecida es: Los consumidores de
los restobares en el distrito de Victor Larco tienen una percepcion regular del
servicio brindado. La hipétesis propuesta se acepta debido a que se identificd
gue el nivel de la calidad de servicio brindado por los restobares en el distrito
Victor Larco es regular , basando en sus 5 dimensiones : en la figura 3.6
elementos tangibles , fiabilidad y empatia ambos con un 4.7 respectivamente ,
capacidad de respuesta calificado con un 4.8 y seguridad tiene 4.9 estando al
limite de alcanzar un nivel de calidad buena , en términos generales la
percepcion de calidad de servicio tiene una ponderacion de 4.8 en él nivel de
calidad regular , ubicado en nuestro rango de calificacion corroborando con el
autor que menciona Segun Mogollon (2016) Es la impresion que el usuario
percibe del servicio ofrecido y cuan satisfecho esta con el servicio otorgado, la
mayor parte de esto depende mucho de cédmo percibe el usuario y no solo en los
servicios si no en la representacion y la seguridad que simboliza la organizacion
de modo que los clientes percibe que tan buena es la calidad de servicio hacia
la compairiia , esta investigacion es muy importante en la calidad de servicio y
puede ser aplicada en otras empresas de diferente rubro basandose en las 5
dimensiones de la calidad de servicio y tienen una aplicacion correcta y tomando
en cuenta los requerimiento que se toma hacia los clientes y cumpliendo con la
satisfaccion, considerando sus experiencias vividas y al comparar nuestra

empresa con otra.
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V CONCLUSIONES



V  Conclusion
5.1 Se puede concluir que los elementos tangibles sobresalientes que ofrecen

los restobares son: El ambiente y Los empleados uniformados, ambos
obteniendo 4.8 calidad regular estando cerca al nivel de calidad buena

5.2 El atributo mas importante para los clientes que resalto en la fiabilidad es
(servicio de manera correcta) con un 5.0 obteniendo un nivel de calidad
buena, por lo tanto, se puede entender que los consumidores esperan que
este aspecto sea satisfecho al momento de pedir el servicio y es de mucha

importancia lograrlo

5.3 En la capacidad de respuesta, el personal cumple en resolver dudas en un
tiempo adecuado es considerado importante por los consumidores que lo
calificaron con 4.9 de calidad regular estando al limite de obtener un nivel
de calidad buena y sea un punto clave que los consumidores requieran al

solicitar este servicio

5.4 Laseguridad refleja un resultado en la cual, el personal no brinda una buena
informacion con respecto al servicio con un 4.8 de calidad regular
considerado por los consumidores, con la insatisfaccion en el servicio al

desconocer los requerimientos brindados por la empresa

5.5 La carencia en la dimensiébn empatia obtenido en los resultados es, el
personal no cumple con las necesidades, no brinda buena atencion y el
horario no es convenientes ambos obtuvieron la misma calificacion de 4.6 |
de calidad regular, nos refleja la falta de trabajo, mas atencion y correccion

inmediata
5.6 El promedio es de 4.8 de calidad regular de los restobares en el distrito de

Victor Larco, teniendo cuidado en los procesos de requerimientos del cliente

y teniendo en cuenta que se aproxima al limite de ser una calidad buena
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VI RECOMENDACIONES



VI Recomendaciones

6.1 A los administradores se les recomienda que la dimensién de elementos
tangibles mejoraria, si los restobares presta una importante atencion a
modernizar o actualizar sus equipos ademas de hacer uso de material
publicitario, folletos y semejantes. Que sean visualmente atractivos y la

sefalizacion de las instalaciones adecuadas en puntos estratégicos

6.2 Los gerentes de los restobares, mejoraria su fiabilidad, comprometiéndose
a cumplir y solucionar problemas de los clientes en un tiempo estipulado, para

asi poder obtener la confianza de los consumidores.

6.3 El gerente de Recursos Humanos., deberia capacitar al personal con un
programa permanente especialmente en el tema de atencion al cliente, de
manera que adquieran habilidades necesarias para resolver problemas al
realizar el servicio con la intensiébn de obtener la retroalimentacion que se
solicita el consumidor y plantear el servicio acorde a las expectativas del
mismo y evaluar al personal de manera constante para ver el desempefio

obtenido en cuanto a la disposicion de ayuda a los clientes

6.4 Los empleados de los restobares deben estar dispuestos en brindar
seguridad, credibilidad a sus clientes, ante una peticion respecto a una

informacion y venta de un producto, contando con personal competente.

6.5 Se debe brindar atencion individualizada a los clientes de los restobares,
para hacerlo sentir Unico y especial, por ejemplo, crear una base de datos de
las preferencias de nuestros consumidores, de tal modo que podemos
ofrecerles un producto o servicio especial que se satisfaga a dichas

prioridades particulares cada vez que se requiera
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6.6 El objetivo de tener mas clara una lectura de cdmo esta tu empresa con
respecto a la calidad de servicio se recomienda a futuros investigadores
relacionar con otra variable que les permita tener mas profundidad de la
investigacion que puedan adquirir 0 considerar y ser mas atractiva y
aplicando méas métodos de estadistica que valoren la investigacion

correlacional.
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VIl PROPUESTA



VIl Propuesta de mejora

Propuesta para mejorar la percepcion que tienen los consumidores respecto a
la calidad de servicio de los restobares en el distrito de Victor Larco, 2017

Fundamentacién

La propuesta que se presenta estd basada de acuerdo a las dimensiones
en lo establecido por el modelo SERVQUAL propuesto por Zeithaml,
Parasuraman y Berry considerado en el estudio, se propone a continuacion los
medios necesarios que permitira a los propietarios/administradores de los
restobares del distrito de Victor Larco contar con herramientas que pueden ser
utilizadas para lograr una mejor situacién competitiva en el mercado y mejorar
la calidad de servicio. El plan facilitara a los propietarios/administradores los
estudios para brindar un servicio de calidad, asi como al personal le permitira
desarrollarse en sus funciones. En la propuesta se describen los métodos y
actividades para atender con calidad a los clientes, y se transforma en una
ventaja competitiva, también los elementos esenciales que los restobares
deben saber para administrar la calidad en la atencion y la implementacién. Se
espera que la aplicacién de la propuesta aporte a los restobares, asi mismo
obtenga una importante rentabilidad y fidelidad de los clientes al adquirir éstos,

un servicio de calidad.

Objetivo General

e Mejorar la percepcion de calidad de servicio de los rerstobares en el
distrito de Victor Larco, 2017 brindando a los empleados las
herramientas necesarias para implementar en la empresa una cultura de

servicio al cliente
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Objetivos Especificos

e Mejorar la calidad de los procesos internos de la empresa para poder
cumplir con los requerimientos del cliente.

e Fortalecer el vinculo con el cliente y con esto hacer que este prefiera a la
empresa por encima de otras.

e Promover la calidad del trabajo y el compromiso de los empleados.

e Mejorar las relaciones de largo plazo con los clientes y permite que la

empresa mantenga clientes fieles

Propuesta de mejora por cada dimensién

Elementos Tangibles

e Conseguir proveedores de importacibn con la ultima tecnologia de
variedad de equipos modernos

e Confeccionar uniformes y foto check para todo el personal para generar
mejor imagen y posicionamiento dentro de la mente de los clientes

e Disefiar catdlogos mas vistosos con informacion acorde a los que el
cliente necesita saber como son. Caracteristicas del producto fotografias
de todos los angulos, precios y descuentos

e Mejorar la pagina web donde el cliente puede visualizar un catalogo con

los productos de la empresa y pueda realizar las compras

Fiabilidad

e El gerente debe reunirse con el personal de ventas mensualmente para
informar su desempefio laboral con los clientes

e EIl gerente debe sensibilizar al personal cada 5 minutos antes de
empezar la jornada de trabajo que siempre hay que estar a disposicion

del cliente y que el servicio debe ser a la primera
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El supervisor de compras debe realizar seguimiento constante a los
formatos de 6rdenes de pedidos y ordenes de despacho de los clientes
Contratar al personal de buena calidad y capacitar al personal para lograr
cudales son sus tareas laborales a realizar

Implementar una norma estrictamente obligatoria dentro de las politicas
que tiene la empresa de que los despachos de productos sean llevados
inmediatamente al cliente una vez obtenida su orden de pedido

Capacidad de Respuesta

Capacitar al personal de servicio de atencién al cliente en las diferentes
tipos de preguntas comunes que solicita el cliente

Capacitar a todo el personal en charlas de liderazgo y trabajo en equipo
para un mejor desenvolvimiento

El &rea de servicio al cliente debe hacer seguimientos a los productos que
adquieren los clientes por su compra, de tal manera que se puedan
adelantar el cliente antes que el llame para solicitar una nueva compra
Implementar un sistema de stock para los repuestos mas frecuentes que
se utilizan en la reparacion d equipos

Capacitar a todo el personal en tema de servicio de atencion al cliente
De presentarse una situacion de quejas 0 malestar por causa de un
servicio lento o mal dado, canalizarlo inmediatamente con el jefe

inmediato, para una pronta solucion

Seguridad

Dar capacitacion al personal que permita reforzar en cuanto a
conocimientos de manejo de los productos que ofrecen para asi poder
responder una posible pregunta por el cliente

Evaluar mensualmente los cambios progresivos que se tendran después

haberse brindado las capacitaciones
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Dar capacitacion en Calidad de servicio de atencién: cortesia en la
atencion, desarrollo de una actitud amistosa, amable y eficiente

Empatia

Capacitaciones en clima organizacion, charlas motivacionales constantes
y medicién mediante la aplicacion de encuestas peridédicas

Los propietarios o administradores pueden seleccionar informacion
abriendo un archivo con datos de sus clientes mas convenientes como a
continuacion se refiere: nombre - direccion - teléfono. , cudl es el platillo o

bebida que més le apetece y gusta y como le gusta que se le atienda.

Estrategias

La propuesta tiene la finalidad de la participacién de los administradores
y empleados encargados en el area de atencion al cliente y marketing
de la empresa, para mejorar la percepcion de calidad de servicio en los
consumidores de los restobares

Identificar y clasificar las necesidades del cliente: Con esto se pretende
establecer las dificultades o debilidades que actualmente se presentan
con relacion al servicio

Crear una base de datos de los clientes actuales de la empresa,
determinando sus caracteristicas, necesidades y volumenes de compra.
Alianzas con instituciones expertas en el tema para que brinden
capacitaciones especializadas en ventas y calidad de servicio
Caracterizar a los clientes y definir de forma objetiva el nivel de servicio

a ofrecerles a los clientes garantizando en base a la demanda
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Actividades de la propuesta

Se plantea cursos de capacitacion especializada y didactica a los
trabajadores, la cual se llevaran a cabo charlas dirigidas hacia el personal de la
empresa

Que seran impartidas en el plazo de 4 meses, cada mes se impartira una
capacitacion

Desarrollo de las charlas a impartirse:

e Primer mes: atencion al cliente
e Segundo mes: mejora continua y compromiso laboral
e Tercer mes: identificacion del trabajo

e Cuarto mes: control de trabajo

Lugar:

e Local comunal o particular
Duracion:

e En total se impartiran 50 horas
Capacidad:

e 15 personas o de acuerdo a la cantidad que se requiera

Estas charlas seran impartidas por personas especializadas en temas Calidad
de Servicio, asi mismo se contara con el apoyo de bomberos que

complementaré cada charla con temas de primeros exilios
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Cursos de capacitacion especializada y didactica

Restobares del distrito de Victor Larco “ propuesta de mejora”

Actividades

Sesién 01 : atencion al cliente

Sesion 02 : mejora continua y
compromiso laboral

Sesién 03: identificacion del
trabajo

Sesion 04 : control de trabajo

Temas

Los cambios del cliente
como oportunidad para
diferenciarse

Calidad de servicio y
teoria del cambio para
una cultura orientada al
cliente

Destrezas de
comunicacion en el
servicio

Métodos para lograr la
mejora continua en la
empresa
Relaciones laborales vy
gestibon de  recursos
humanos

Conocimiento basico de
computacion
Conocimiento basico de
calidad de servicio
Mantenimiento preventivo
y aplicaciones
Conocimiento de basico
de atencion al cliente

Control de calidad
Manejo de inventarios
Aspectos de la formacion

vinculados a las
relaciones con los
clientes

horas

4
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Metodologia

En las capacitaciones se desarrolla una metodologia dindmica — tedrica-
practica. Lo cual consiste en que cada especialista hara una ponencia de las
sesiones establecidas con casos practicos y se discutan con circunstancias
periédicas que suceden a la par con el tema desarrollado

Estrategias metodoldgicas

Las sesiones seran reciprocas — interactivas, para generar una buena
capacitacion con iniciativa propia a los capacitados con lluvias de ideas

Recursos
Recursos humanos
¢ Los administradores y empleados
¢ Ponentes , especialistas
Recursos materiales

¢ Equipos multimedia
e Material de lectura

e Lapiceros , lapiz , papeles y folderes
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Presupuesto

Descripcion Cant. Unidad de Precio Costo
medida unitario total
BIENES Y SERVICIO S/ S/

COMPRA DE BIENES

Papel bond A4 2 Millar 11.00 22.00
Lapiceros 15 Unidad 1.00 15.00
Lapices 15 Unidad 1.00 15.00
Folder 15 Unidad 0.50 7.50
Camisas y blusas 15 Unidad 30.00 450.00
Pantalones 15 Unidad 40.00 600.00
Foto check 15 Unidad 10.00 150.00
SUBTOTAL 1259.50
CONTRATACION DE SERVICIOS S/ S/

impresiones 75 UNIDAD 0.20 15.00
fotocopias 75 UNIDAD 0.10 7.50
SERVICIO PROFESIONALES Y
TECNICOS
capacitacion

4 150 600
mejorar la pagina web

1 HORA 150 150
confeccion de catalogo con los
productos precios y descuentos 100 5.00 500
SUBTOTAL 1272.50
TOTAL 2532.00

Nota: detalle del presupuesto para mejorar la percepcion de calidad de servicio
en los consumidores de los restobares en el distrito de Victor Larco ,2017
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Anexo

CUESTIONARIO - Evaluar la Percepcion de la Calidad del Servicio

Con el objetivo de conocer la percepciéon de la calidad del servicio que brindan los
restobares del Distrito de Victor Larco, y basandonos en sus experiencias como
consumidores de los servicios que se ofrecen, deseamos conocer su opinién. Para ello

necesitamos que valore de acuerdo a lo que piense.

Marque con una “X” en el recuadro que crea conveniente, de acuerdo a lo siguiente:

1 TOTALMENTE DESACUERDO 5 PARCIALMENTE EN ACUERDO
2 EN DESACUERDO 6 DE ACUERDO
3 PARCIALMENTE EN DESACUERDO 7 TOTALMENTE DE ACUERDO

4 NI DE ACUERDO NI EN DESCUERDO

N° percepcion 1 |2 |3 |4 |5 |6

TANGIBLES

1 Las instalaciones de los restobares en el distrito de Victor
Larco cuentan con equipos modernos

2 Las instalaciones de los restobares en el distrito de Victor
Larco se encuentran debidamente sefializadas con salida de
emergencia, zonas de riesgo, zonas seguras

3 Las instalaciones fisicas de los restobares en el distrito de
Victor Larco son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un
buen servicio.

4 Los empleados de los restobares en el distrito de Victor Larco
se encuentran debidamente uniformados, mostrando un
aspecto limpio y aseado




FIABILIDAD

5 Cuando tiene un problema con el servicio los empleados de
los restobares en el distrito de Victor Larco demuestra interés
en solucionarlo

6 Los empleados de los restobares en el distrito de Victor Larco
concluye en el servicio en el tiempo prometido

7 Los empleados de los restobares en el distrito de Victor Larco
cumplen con las promesas indicadas

8 Los empleados de los restobares en el distrito de Victor Larco

desempefia el servicio de manera correcta desde la primera

vez

CAPACIDAD DE RESPUESTA

09 | Eltiempo que tardo en obtener el servicio de los restobares en
el distrito de Victor Larco fue satisfactorio

10 | Los empleados de los restobares en el distrito de Victor Larco
siempre estan dispuestos en ayudarlo.

11 | Los empleados de los restobares del distrito de Victor Larco
demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio.

12 | Cuando necesité resolver algunas dudas en los restobares del
distrito de Victor Larco se le atendié en un tiempo adecuado.

SEGURIDAD

13 | El comportamiento de los empleados de los restobares en el
distrito de Victor Larco le inspira confianza y seguridad

14 | Los empleados de los restobares en el distrito de Victor Larco
demuestran siempre amabilidad para todos sus clientes




15 | Tiene acceso a todo tipo de informacion con respecto al
servicio brindado por los restobares en el distrito de Victor
Larco

16 | Losempleados de los restobares en el distrito de Victor Larco
tienen conocimientos suficientes para brindar el servicio de la
forma esperada

17 | Losempleados de los restobares en el distrito de Victor Larco
al realizar una transaccién el cliente debe sentirse seguro

EMPATIA

18 | Los empleados de los restobares en el Distrito de Victor Larco
estan interesados en agradar a sus clientes.

19 | Los empleados de los restobares del distrito de Victor Larco
entiende las necesidades de cada cliente

20 Los restobares en el distrito de Victor Larco da a sus clientes
una atencion individualizada

21 | El servicio de los restobares en el distrito de Victor Larco se
brinda en horarios convenientes para todos los clientes

22 | Los empleados de los restobares del distrito de Victor Larco

brindan una atencién personalizada
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CUESTIONARIO - Evaluar la Percepcién de la Calidad del Servicio

fiabilidad

empatia

seguridad

capacidad de respuesta

tangibles

[20]21] 22

19

17

[12]13]1a] 15

11

preguntas N°

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
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MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA ELABORACION DE INFORME DE

TESIS

NOMBRE DEL ESTUDIANTE: Sanchez Eustaquio Jorge Santiago

FACULTAD/ESCUELA: Ciencias Empresariales/ Administracion

TITULO DEL
TRABAJO DE
INVESTIGACION

Percepcion de la calidad de servicio en los consumidores de los

restobares en el distrito Victor Larco, 2017

PROBLEMA Es conocido que en el Distrito de Victor Larco existe una gama
restobares, sin embargo no todos logran perdurar en el tiempo.
El total de locales se inauguran de mes a mes, en un 50% cierran en
un tiempo menor a los tres meses
HIPOTESIS
Los consumidores de los restobares del distrito de Victor Larco
tienen una percepcién excelente del servicio brindado.
Determinar la percepciéon de la calidad del servicio que tienen los
OBJETIVO . I .
consumidores de los restobares en el distrito de Victor Larco, 2017
GENERAL
-Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los
clientes para los elementos tangibles de los restobares en el
OB‘]ETI,VOS Distrito de Victor Larco 2017.
ESPECIFICOS

-Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los
clientes para la fiabilidad de los consumidores delos restobares
en el Distrito de Victor Larco 2017.

-Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los
clientes para la capacidad de respuesta de los consumidores de
los restobares en el Distrito de Victor Larco 2017.
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-Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los
clientes para la seguridad de los consumidores de los restobares
en el Distrito de Victor Larco 2017.

-Describir el nivel de la calidad del servicio percibido por los
clientes para la empatia de los consumidores de los restobares
en el Distrito de Victor Larco 2017.

DISENO DEL la investigacion que abordamos es no experimental de disefio
ESTUDIO transversal,

) La poblacion estd determinada por los consumidores de los
POBLACION ¥ restobares en el distrito de Victor Larco
MUESTRA

Dado que la magnitud de la poblacién es infinito

Tipo de muestro: :Se aplicara por aleatorio simple

VARIABLES

Calidad de servicio




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

o N Escala
. Definicion Definicion ,
Variable(s) ) Indicadores de
conceptual operacional A
medicion
“Conjunto de | “Calidad de servicio - Sefalizacion
caracteristicas, esta referida a la
. . adecuada de
inherentes o | correspondencia de
adquiridas por el | niveles entre el las
objeto en | desempefio del : .
. S instalaciones
evaluacion, gue | servicio y las
reconocen expectativas de los - Mobiliario
Calidad de | diferenciar las | clientes; al tiempo . .
e . . disponible
servicio particularidades del | que se da un
objeto y de su|equilibrio entre la para la | ordinal

productor

(empresa), y
estimarlo (valorarlo)
razén a otros

objetos de su
variedad”. (Civera,
2008)

calidad
externa,
alcanzando asi los
niveles de calidad”
Berry y
Parasuraman
(1990)

interna y

atencion  del
cliente

- Ambiente
limpio y
comodo

- Empleados
uniformados

- Solucién  de
problemas de
los clientes

- Concluyen en
el tiempo
prometido

- Cumpliendo
las promesas

- Servicio de
manera
correcta

- Atencion
rapida

- Ayuda de los

empleados
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- Empleados
capacitados

- Resuelve
dudas

- Confiabilidad
del personal

- Amabilidad del
personal

- Acceso a la
informacion

- El personal
conoce su
trabajo

- Facilidades de

pago en caja
- Interés
- Comprension
- Atencion
- Horario

conveniente

METODOS DE ANALISIS DE DATOS

Se mostrara la asignacion de los datos, en cada
indicador y variable, representado con sus
respectivas tablas o figuras mostrando sus
porcentajes, descripcion e interpretacion, la cual
se disefiaran utilizando el programa Microsoft
Excel 2013

RESULTADOS

La precepcion de localidad de servicio en los
consumidores de los restobares es buena

CONCLUSIONES

Mejorar en la parte de recursos humanos con una
buena capacitacion en diferentes aspectos
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Ficha técnica del instrumento

Nombre:
Cuestionario para Evaluar la Percepcion de la Calidad del Servicio

Autor: el cuestionario para Evaluar la Percepcion de la Calidad del Servicio
original de SERVQUAL. El cual se tomd el cuestionario y adaptado para la

presente investigacion

Procedencia: Universidad Cesar Vallejo
Pais: Peru

Afno: 2017

Version: original en idioma espariol
Administracion: marketing

Duracion: duracién aproximadamente 20 minutos

Objetivo: Determinar la percepcion de la calidad del servicio que tienen los

consumidores de los restobares en el distrito de Victor Larco, 2017
Dimensiones contiene:

Elementos tangibles: Sefalizacion adecuada de las instalaciones, Mobiliario
disponible para la atencion del cliente, Ambiente limpio y cdmodo y Empleados

uniformados

Fiabilidad: Solucion de problemas de los clientes, Concluyen en el tiempo
prometido, Cumpliendo las promesas y Servicio de manera correcta

Capacidad de respuesta: Atencion rapida, Ayuda de los empleados, Empleados

capacitados y Resuelve dudas

Seguridad: Confiabilidad del personal, Amabilidad del personal, Acceso a la

informacion, El personal conoce su trabajo y Facilidades de pago en caja

Empatia: Interés, Comprension, Atencion y Horario conveniente
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