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Resumen

La investigacion cuyo titulo “La calidad del servicio al cliente en la Cafeteria
Altomayo en el Aeropuerto Internacional Velasco Astete Cusco —2021. Busco medir
la Calidad del Servicio de la Cafeteria Altomayo, pues habia visto reducidas sus
ventas, a pesar de esforzarse, por satisfacer a sus ocasionales consumidores,
poniendo en riesgo la permanencia del establecimiento, siendo un establecimiento
del aeropuerto, de costos relativamente caros. El estudio buscé responder la

pregunta ¢, Cual es el nivel de calidad de servicio de la cafeteria?

El estudio hizo una investigacion de tipo aplicado, enfoque cuantitativo, de disefio
no experimental y nivel descriptivo-transversal. Utilizo la técnica de la encuesta,
aplicando un cuestionario, 240 clientes, que midi6é la calidad antes de recibir el
servicio y luego posteriormente al servicio recibido. Finalmente se hizo una prueba

de comparacion de medias por cada dimension.

Las conclusiones logradas son: segun el cliente, la cafeteria presenta una baja
calidad de servicio; en todas las dimensiones se mostraron deficientes en el servicio
por debajo de las expectativas del cliente, generando insatisfacciéon que induce a
una calificacion de baja calidad del servicio. Las dimensiones, elementos tangibles
y fiabilidad, mostraron mayores valores negativos al comparar expectativas versus

prestacion de, -4.06 y -2.34 respectivamente.

Palabras clave: Expectativas, prestacion, satisfaccién, servicio, calidad
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Abstract

The research whose title "The quality of customer service in the Altomayo Cafeteria
at the Velasco Astete Cusco International Airport - 2021. It sought to measure the
Quiality of the Service of the Altomayo Cafeteria, since it had seen its sales reduced,
despite making an effort to satisfy to its occasional consumers, putting the
permanence of the establishment at risk, being an airport establishment, with
relatively expensive costs. The study sought to answer the question: What is the
level of quality of service in the cafeteria?

The study carried out an applied research, quantitative approach, non-experimental
design and descriptive-cross-sectional level. He used the survey technique,
applying a questionnaire to 240 clients, which measured the quality before receiving
the service and then after the service received. Finally, a means comparison test

was carried out for each dimension.

The conclusions reached are: according to the client, the cafeteria presents a low
quality of service; In all dimensions, they were deficient in service below customer
expectations, generating dissatisfaction that leads to a rating of low quality of
service. The dimensions, tangible elements and reliability, showed higher negative
values when comparing expectations versus performance of -4.06 and -2.34
respectively.

Keywords: Expectations, provision, satisfaction, service, quality
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I. INTRODUCCION

En Latinoamérica y en cualquier aeropuerto del mundo, ofrecer un servicio para
personas que estan en transito de una ciudad a otra en un terminal aeroportuario
es gran reto, en la medida que ello implica una nueva forma de vender y fidelizar a
usuarios utilizando estrategias de ventas innovadoras y Unicas para cautivar a
quienes prefieren degustar de una bebida caliente, como un café, antes de

embarcar a sus respectivos destinos.

Es por esta razén que una estrategia fundamental para atraer y fidelizar a los
usuarios es ofrecer un servicio de calidad que es generalmente definido como la
comparacion de la percepcidén y expectativa del cliente, en donde al comparar

ambas dimensiones, no debe de haber mucha diferencia.

Sin embargo, el lograr un servicio de calidad ha sido para varias empresas un
enorme desafio, especialmente en México donde muchos restaurantes del sector
turisticos estan descuidando medir la calidad del servicio que brindan, esto no les
permite conocer lo que opinan sus clientes o consumidores, ocasionando asi una

insatisfaccion en ellos, lo que también incluye pérdidas econdmicas (Monroy, 2019).

Otro caso importante es américa latina que esta siendo golpeado enormemente por
la pandemia del Covid -19, donde el sector turismo ha tenido un gran retroceso de
2 a 3% en sus ingresos globales, esto lleva a que las empresas del sector turismo
tienen que hacer mayores esfuerzos por brindar y garantizar a sus clientes un

servicio de calidad (Mencias y Oglietti, 2020).

El Pert también ha sido afectado por esta pandemia y se ha estimado las perdidas
por dia de 700, 000 délares en todo el sector, por esta razén la empresas del sector
turismo como las cafeterias deben de asegurarse de garantizar a sus comensales
un servicio de calidad en forma integral, a fin de poder seguir funcionando y

mantenerse en el mercado (Econdémica, 2020).

Finalmente llegamos a la ciudad de Cusco, retornando a los servicios que se
ofrecen en el aeropuerto Internacional, especialmente en Velasco Astete, se

encuentra la empresa de cafeteria “Altomayo” quien también se encuentra con el



reto de no solo satisfacer una necesidad sino también lograr alcanzar las

expectativas del consumidor, que es brindar un servicio de calidad.

Reto que solo podra superar al conocer la opinion de los clientes sobre el servicio
que ellos ofrecen, pero también mejorando los aspectos y caracteristicas que
consideran sus clientes importantes para que su servicio sea de calidad, por esta
razon se formula el siguiente problema de investigacion ¢,Cual es el nivel de Calidad
de Servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto Internacional
Velasco Astete Cusco, 20217

Y los problemas especificos son ¢ Cual es el nivel de calidad de los elementos
tangibles del servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto
Internacional Velasco Astete Cusco, 20217?; ¢ Cual es el nivel de calidad de la
fiabilidad del servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto
Internacional Velasco Astete Cusco, 20217?; ¢Cual es el nivel de calidad de la
capacidad de respuesta del servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el
Aeropuerto Internacional Velasco Astete Cusco, 20217?; ¢ Cuél es el nivel de calidad
de la seguridad del servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto
Internacional Velasco Astete Cusco, 2021? y ¢ Cual es el nivel de calidad de la
empatia del servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto
Internacional Velasco Astete Cusco, 20217

Debido a ello esta investigacion se justifica por su conveniencia ya que sirve para
gue la empresa de cafeteria Altomayo pueda conocer el nivel de calidad de servicio
gue brinda y ademas poder mejorar en los aspectos que sus clientes lo consideren,
logrando asi reducir la brecha entre percepcion y expectativa; y de esta forma
distinguirse de la competencia por ser una empresa que da calidad.

Asimismo, se justifica por su relevancia social, pues esta investigacion beneficia en
primer lugar a la empresa Altomayo ya que esta investigacion le permite conocer el
nivel de calidad del servicio que ofrece para poder hacer las correcciones
pertinentes y seguir mejorando en la calidad de servicio que brinda a sus clientes,
en segundo lugar se benefician los clientes pues al contratar a una empresa que
tiene iniciativa de mejorar su servicio, fortalecera la confianza de los clientes, y por

ultimo se benefician las deméas empresas en general pues al ver lo importante que



es medir la calidad de su servicio y ver como se hace, esto les permitird poder

mejorar en el servicio que ellos ofrecen.

Ademas, se justifica por su aporte teorico, debido a que esta investigacion esta
basada en teorias de la calidad de servicio, permite reafirmar la teoria existente o
contribuir a un nuevo hallazgo en caso existan factores o dimensiones que tengan

un comportamiento distinto a lo descrito por la teoria.

Finalmente se justifica por su aporte metodoldgico pues el método usado permite
ratificar las dimensiones e indicadores utilizados para medir la calidad de servicio,
pero ademas el instrumento al ser adaptado para el rubro de cafeteria, facilita la

utilizacion de este para otras investigaciones relacionadas con este rubro.

Por lo tanto, teniendo presente las razones para justificar esta investigacion, se
procede a definir el objetivo que es: Determinar el nivel de Calidad de Servicio al
Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto Internacional Velasco Astete
Cusco — 2021.

Y los objetivos especificos que ayudan a resolver esta investigacion son: conocer
el nivel de calidad de los elementos tangibles del servicio al Cliente en la Cafeteria
Altomayo en el Aeropuerto Internacional Velasco Astete Cusco, 2021; conocer el
nivel de calidad de la fiabilidad del servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en
el Aeropuerto Internacional Velasco Astete Cusco, 2021; conocer el nivel de calidad
de la capacidad de respuesta del servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el
Aeropuerto Internacional Velasco Astete Cusco, 2021; conocer el nivel de calidad
de la seguridad del servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto
Internacional Velasco Astete Cusco, 2021 y conocer el nivel de calidad de la
empatia del servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto

Internacional Velasco Astete Cusco,2021

Asimismo, se formulan las hipétesis de investigacion donde la hipotesis de
investigacion fue Hi: La prestacion del servicio en la cafeteria superan las
expectativas de los clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto
Internacional Velasco Astete Cusco 2021. Y la hipoétesis nula fue Ho: La prestacion
del servicio de la cafeteria no supera las expectativas de los clientes que asisten a

la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional Velasco Astete Cusco 2021.



ll. MARCO TEORICO.

Para efectos del estudio, se ha desarrollado un estado del arte en el que se ha
podido dar cuenta de los siguientes estudios ya realizados:

En el ambito internacional, Norman y Galabo (2019) en su articulo cientifico que
tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio del comedor
y la satisfaccion de los estudiantes en Mintal Comprehensive High School, la
investigacion fue aplicada y el nivel fue correlacional — descriptiva de disefio no
experimental, se aplico la técnica de la encuesta a 200 personas de grado 11. De
esta manera concluyen que la calidad del servicio del comedor segun la percepcion
de los estudiantes es moderadamente satisfactoria y la satisfaccibn de los
estudiantes fue moderada. Ademas, la calidad del servicio del comedor esta
asociada con la satisfaccion de los estudiantes, donde los elementos tangibles, la
confiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia mostraron una fuerte

correlacion positiva.

Serhan y Serhan (2019) en su investigacion que tuvo como objetivo determinar el
impacto de los atributos del servicio de alimentos en la satisfaccion de los clientes
de la cafeteria de una universidad, el tipo de investigacion fue correlacional causal,
se aplicaron cuestionarios a una muestra de 676 clientes de la cafeteria,
seleccionados por un muestreo por conveniencia, de esta forma concluyen que
existe relacion significativa entre la calidad de alimentos, calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en general, lo Unico que tendrian que mejorar la

empresa es ofrecer alimentos mas nutritivos.

Czarniecka et al (2019) en su investigacion que tuvo como objetivo general
determinar las opciones de los consumidores y la calidad del servicio en los
comedores universitarios de Varsovia, Polonia. El tipo de investigacion fue aplicada,
y de nivel descriptivo, se aplicaron encuestas a una muestra de 1250 estudiantes
de 25 universidades distintas, llegando a la siguiente conclusion: Para cumplir con
las expectativas del cliente, es esencial que las operaciones de servicio de
alimentos de los comedores de las universidades brinden no solo un producto de

calidad, sino también un servicio de calidad.



Muhamad et &l (2016) en su articulo cientifico cuyo objetivo fue determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente, teniendo en cuenta
el efecto del género, en restaurantes arabes su investigacion fue aplicada, el nivel
correlacional y el disefio no experimental — trasversal, se aplicé como técnica la
encuesta y de instrumento el cuestionario a una muestra de 411 clientes de los
restaurantes, llegando a concluir que las cinco dimensiones de la calidad de servicio
tienen relacidon positiva con la satisfaccion de los clientes, pero la empatia es uno
de los atributos que mayor relacién tiene y la capacidad de respuesta una relacion

mas débil.

Por otro lado, a nivel nacional, Flores y Davila (2017) en cuyo objetivo principal fue
de evaluar la calidad del servicio en el Restaurante Turistico EI Cantaro de
Lambayeque. EIl tipo de investigacion fue aplicada, de nivel descriptivo. Se
aplicaron encuestas a un namero de 80 clientes, utilizandose el modelo de medicidn
de calidad SERVPERF, que permitié conocer el grado de calidad de servicio que
reciben los clientes. De esta forma se concluye que los clientes del restaurante
estan conformes con el servicio brindando por los colaboradores y la calidad de sus
platos gastrondmicos, pues estos logran experimentar la combinacion de los
ingredientes mas tradicionales de la comida Lambayecana, llegando a satisfacer

sus necesidades procurando asi que el servicio sea viable.

Asimismo, Carraco (2017) en su investigacion que tuvo como objetivo evaluar e
identificar el nivel de calidad de servicio brindado en el Area de Atencion de
reclamos del banco de la nacion oficina principal Chiclayo, comparando los afios
2014 y 2015, la investigacion fue aplicada, el nivel utilizado fue descriptiva, la
muestra analizada fue de 127 y 117 clientes al cual se le aplico el cuestionario
SERVQUAL. Llegando a la siguiente conclusion: que la calidad de servicio del afio
2014 al 2015 hatenido una mejora moderada, asimismo las dimensiones elementos
tangibles y de seguridad son mejores calificadas por el cliente, esto principalmente
a estar estandarizados. No obstante, existe una mala calificacion con respecto al
trabajo o la atencidon realizada por los colaboradores, pues hay porcentajes
mayores de desacuerdo en elementos de confiabilidad y valor medio bajo en interés

por el cliente y la atencion a sus necesidades. Se recomienda mejorar las



habilidades interpersonales y de empatia para poder cambiar esta percepcion y

acortar las brechas.

A nivel local en el trabajo de investigacion presentado por Quillahuaman (2018), se
determind la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de
los restaurantes de chicharron de cerdo del Distrito de Saylla de la Provincia del
Cusco, el tipo de investigacion fue aplicada, el nivel correlacional con disefio no
experimental trasversal. Las encuestas se realizaron a una muestra de 380 clientes
de distintas chicharronerias, llegando a concluir lo siguiente: La relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion al cliente es significativa. Lo cual permite entender
gue mientras haya una buena calidad de servicio, esta repercutira en una buena

satisfaccion de los clientes.

Con respecto a las teorias relacionadas al tema se tiene primero a investigar sobre
la historia de la calidad del servicio, luego a definir el concepto de la variable, y por
altimo evaluar las distintas teorias de la calidad del servicio que han planteado los

autores.

Historia de la calidad de servicio. Todo comenzo a inicios de 1980 donde algunos
investigadores empezaron a dar mayor atencion a la satisfaccion al cliente, en
brindar servicio de calidad, estas preocupaciones eran evidentes pues la revolucion
industrial estaba comenzando y apuntaba hacia un gran crecimiento, por esta razén
es que se empezaron a plantear teorias relacionadas especialmente con la calidad
de servicio las cuales seria temas de discusién y revolucionarian a toda la industria

empresarial.

Brady y Cronin (2001) sefialan que uno de los pioneros en investigar sobre la
calidad de servicio es Gronroos (1984), pues el propuso que la calidad de servicio
se mide globalmente por medio de la calidad funcional todo lo relacionado con la
transaccion vy la calidad técnica referida al juicio del consumidor. (Grénroos, 1998)
Seguidamente, otros investigadores en afos posteriores incluyeron a estas dos
dimensiones la imagen como tercera dimension (Akhtar, 2011; Rahman, Khan, y
Haque, 2012).



La teoria inicial de Gronroos ha sido muy utilizada para medir la calidad de servicio,
sin embargo, se veia incompleta, o en otras palabras se debian agregar otros
aspectos importante para medir la calidad, por esta razén Parasuraman et al. (1985)
no dudaron en publicar su teoria de las brechas, que posteriormente fueron
modificando y mejorando llegando a disefiar el modelo Servqual, no solo media la
percepcion del cliente de una serie de atributos del servicio, sino también las

expectativas.

Después de dos grandes teoria pioneras de la calidad, en este ultimo siglo ha
existido una revolucion de las formas de medir la calidad del servicio ya que los
investigadores encontraron que la mayoria de ellos carecen de la facilidad de poder
utilizarse en todas las empresas (Seth et al., 2005). Algunos de esos modelos
tienen soporte para su aplicacion y prueba en diferentes negocios como
SERVQUAL, pero incluso esa famosa medicion tiene cierta falta de aplicacion para
algunos negocios especificos como la tienda minorista y otros contextos (Dabholkar
et &l., 1996)

Por esta razén los investigadores creen que las empresas deben utilizar una
medicion de la calidad del servicio especifica al contexto para asi poder comprender
mejor la percepcion de los consumidores sobre la calidad del servicio (Dagger et
al., 2007).

Debido a ello otros investigadores interesados en medir la calidad de servicio, de
acuerdo al contexto, propusieron modelos para poder medirlo, Berkley y Gupta
(1994) establecieron un modelo para medir la calidad del servicio tecnoldgico,
Dabholkar (1996), y Zhu et &l. (2002) propusieron también modelos para medir la
calidad en sector tecnoldgico, Santos (2003) se sumergié mas al servicio web y
electronico, posteriormente Broderick y Vachirapornpuk (2002) propusieron un

modelo para medir la calidad de servicio de la banca por Internet.

Sin embargo, la calidad del servicio es un concepto que abarca y tiene relacion con
varias disciplinas cientificas, es por esta razén que Dagger et al. (2007) crearon un
modelo para medir la calidad del servicio en salud. En este sentido Akter et al.

(2010) también investigaron y propusieron la medicion de la calidad del servicio en



salud, especificamente en la atencion movil. La caracteristica peculiar de medir en
este sector es que no habria elementos tangibles sino se reemplazaria por la

plataforma digital.

Por otro lado, Tsaur et al. (2002) estudiaron la posibilidad de medir la calidad del
servicio en las aerolineas, y para ello utilizaron el modelo Servqual donde adaptaron

el modelo de acuerdo al contexto del servicio que ofrecen estas empresas.

Sin embargo, aparecieron mas investigadores que querian medir en este rubro de
las aerolineas, proponiendo de esta forma un nuevo modelo de medicién (Chang y
Yeh, 2002). Posteriormente, Cunningham et al. (2002) recomendaron un nuevo
modelo donde se podria medir la calidad de servicio que ofrecen las empresas de
aerolinea; dando como resultados que todos los modelos son aplicables para la
investigacion y se pueden utilizar en diferentes contextos (Cunningham et al, 2004).
No obstante, unos afios mas tarde Liou y Tzeng (2007) también aportaron nuevos
conceptos con factores sugeridos y especificos para este negocio de servicios, los
cuales nutrieron de mas conocimientos a esta materia, pero ademas abren las
puertas a seguir investigando y encontrando mas formas de medir la calidad del

servicio en las empresas.

En cuanto a la definicion de la calidad de servicio Grénroos (1982) lo ha definido
como la percepcion y las expectativas del consumidor de un servicio, lo que este
autor explica entonces es que el consumidor antes de recibir el servicio, ya tiene
una idea de cOmo sera este, sin embargo, al recibir el servicio obtiene la percepcion
lo cual lo lleva a comparar con su expectativa y por ultimo definir si el servicio fue

de calidad.

Por otro lado, Seth et al. (2005) tienen otra concepcidén acerca de estas variables,
pues parte principalmente de la forma como la empresa da el servicio, por ello lo
define como la capacidad de la empresa encargada de brindar los servicios para
lograr que este servicio sea el esperado por el cliente. Esta definicion resalta como
parte fundamental de la calidad de servicio a la empresa que provee el servicio, y
es entendible pues estas son las que trabajan arduamente para que servicio sea

de calidad.



Por ultimo, para llegar a una definicion mas consensuada Gronroos (1982);
Lehtinen y Lehtinen (1982) luego Parasuraman et al. (1985) coincidieron en definir
la calidad del servicio como el proceso cognitivo emocional que tiene el cliente para
comparar el servicio recibido con sus expectativas. En esta definicion destacan
como parte fundamental la opinion del cliente, pues ellos seran los encargados de

calificar el nivel de calidad del servicio recibido.

Modelo para medir la calidad de servicio Gronroos. Este gurd de la calidad de
servicio sugirio dos dimensiones de la calidad del servicio. La primera dimension,
denominada calidad técnica referida especialmente al servicio en concreto, y la otra
dimension es la calidad funcional referido especificamente al proceso de atencion,
y todos los aspectos relacionados con el servicio.

Esta investigacion fue una de las primeras teorias para medir la calidad del servicio,
y contribuyo a poder mejorar la medicion de esta variable, sin embargo, el
inconveniente que se tuvo fue el de explicar claramente como se mide sus
dimensiones mencionadas. Por esta razén Rust y Oliver (1994) adaptaron y
agregaron otra dimensiéon el modelo de Gronroos (1984), la dimension que
agregaron fue el entorno de servicio. Y las dimensiones que adaptaron fueron la
calidad técnica lo denomino producto de servicio y a la calidad funcional lo

denomind prestacion de servicios.

Modelo de Brechas de la calidad de servicio. Posteriormente aparecieron otros
guras de la calidad de servicio, y recomendaron medir la calidad de servicio por
medio de brechas, donde Parasuraman et al. (1985) establecieron que para medir
la calidad de servicio es fundamental conocer la brecha entre el servicio percibido
y el servicio esperado del cliente, para ello definieron cinco brechas para medir el

servicio percibido y el esperado.

Frost y Kumar (2000) siguieron investigando sobre la medicion de la calidad de
servicio con las brechas que propuso Parasuraman et al., tuvo como propésito
medir la calidad de servicio, pero especificamente con el personal que esta mas
vinculado al servicio como son el personal de primera linea y el personal de apoyo

de la organizacion.



Modelo para medir la calidad de servicio SERVQUAL, planteada por Parasuraman
et al. (1988), luego de haber propuesto el modelo de las brechas, estos expertos
en la materia siguieron investigando y sugirieron el modelo Servqual donde miden
la calidad de servicio con cinco dimensiones, la primera son los elementos
tangibles, los cuales se refiere a todos los aspectos visibles del servicio; el segundo
es la capacidad de respuesta que se refiere a la velocidad y voluntad como los

trabajadores responden a las consultas de los clientes.

La tercera dimension es la fiabilidad que es la capacidad de los trabajadores para
hacer sentir a los clientes que el servicio es confiable y adecuado; la cuarta es la
seguridad; referido sobre todo al conocimiento y experiencia que tienen los
trabajadores con el servicio que brindan; y la quinta es la empatia que es la

capacidad de los trabajadores para atender personalmente a cada cliente.

Este modelo descrito es importante para medir la calidad de servicio, no obstante,
la competencia en el mundo empresarial es de nunca acabar, pues la lucha por
tener mas mercado o mas clientes obligan a que las empresas a mejorar la calidad
del servicio que ofrecen, valiéndose en estos Ultimos afios de la tecnologia y la
globalizacion (Lin et al., 2007). Por esta razon es fundamental que las empresas se
centren mas en el cliente (Khan y Fasih, 2014; Schneider et al., 2005). Ya que
existen estudios que demuestran que la calidad del servicio tiene influencia en la

satisfaccion del cliente (Kaura et al., 2012).

Modelo para medir la calidad de servicio SERVPERF. Este modelo fue propuesto
por Cronin y Taylor (1992) quienes decidieron realizar una adaptaciéon al modelo
Servqual; en su adaptacion quitaron la parte de medir las expectativas y solo miden
la percepcién del cliente; ya que su teoria es que la calidad del servicio es

unicamente la actitud del cliente con respecto al servicio recibido en ese momento.
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ll.- METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion.

Tipo de investigacion.

El presente estudio se define como una investigacion aplicada porque sirvié para
tomar acciones, establecer politicas y estrategias, es decir solucionar un problema
especifico (Naghi, 2000). En este caso el problema que se resolvio fue determinar
el nivel de calidad del servicio de la empresa Altomayo para ser una empresa mas

competitiva.

Disefio de investigacion.
Con respecto al disefio de la investigacion este es un plan o estrategia que se
desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una investigacion y

responder al planteamiento (Hernandez et al., 2014).

Teniendo presente ello el disefio de investigacion fue no experimental pues segun
Herndndez et al. (2014) estas investigaciones “se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que sélo se observan los fenémenos en su

ambiente natural para analizarlos” (p. 152)

De corte transaccional pues los datos fueron recolectados en un solo momento en
el afio 2021 y de alcance descriptivo porque se solo se conocio el nivel de la calidad

de servicio que ofrece la empresa Altomayo.
O E—— X
O: Es la observacién o descripcion que se hara de la variable

X: Es la variable calidad de servicio

3.2 Variables y operacionalizacion.

Definicion conceptual: Parasuraman et al. (1985) definieron la calidad del servicio
como la comparacion que surge de lo que los clientes sienten que se supone que

debe ofrecer una empresa y el desemperio real del servicio de la empresa.
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Definicion operacional: La calidad de servicio es la diferencia entre la expectativa
y la percepcion de los clientes lo cual se mide a través de los elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Indicadores:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Fiabilidad: la capacidad de un proveedor de servicios para asegurar a los clientes

un servicio confiable y adecuado.

Capacidad de respuesta: qué tan rapido responden los proveedores de servicios
a las consultas de los clientes, la voluntad de los proveedores de servicios para

ayudar a los clientes y proporcionar servicios rapidos.

Seguridad: el nivel de conocimiento que muestra un proveedor de servicios al

prestar sus servicios y su capacidad para inspirar confianza.
Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Escala de medicidn: La escala de medicion fue ordinal.

3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de andlisis.

Poblacion:

La poblacion fue de caracter infinito, segun la investigacion preliminar efectuada en
la cafeteria, se determiné la poblacidn objetivo, calculando el promedio de clientes
durante una semana, ya que segun el gerente existe un historico promedio de
clientes que registran visita al establecimiento los siguientes dias: lunes 30, martes
35, miércoles 30, jueves 30, viernes 35, sdbado 40 y domingo 40 lo que fue un total

de 240 personas que ingresan a la semana respectivamente.

Criterios de Inclusion: en el presente estudio se considerd: Unicamente a los
clientes de la cafeteria Altomayo que tienen la condicion de pasajeros o viajeros en

el dia'y que son mayores de edad.

Criterios de exclusidn: no se ha considerado dentro de la poblacion a clientes de
la cafeteria Altomayo que estan en calidad de acompafantes, visitantes o turistas
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gue no tienen vuelo vigente en el dia; ademas no se ha incluido a usuarios menores
de edad.

Muestra:
La muestra que se utilizd en esta investigacion fue una muestra censal, debido a
que la poblacion fue relativamente pequefia, por tanto, la muestra estuvo

constituida por un niumero de 240 clientes de Altomayo, mayores de edad.

Muestreo:

El tipo de muestreo fue el no probabilistico, pues no se aplicé la formula para el
calculo de la muestra ya que se utiliza a toda la poblacion como parte de la
investigacion.

Unidad de anélisis:

La unidad de analisis estuvo representada por todos los clientes de la Cafeteria
Altomayo mayores de edad que respondan al cuestionario que mide la calidad de

servicio que la cafeteria les ofrece.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos.

Las técnicas de recojo de datos se refieren al conjunto de procedimientos y
recursos de que se vale la ciencia para conseguir su fin. Un instrumento de
recoleccion de datos es en principio, cualquier recurso de que pueda valerse el
investigador para acercarse a los fendbmenos y extraer de ellos informacion
(Hernandez et. al., 2014).

En tal sentido, en la presente investigacién se utilizé las siguientes técnicas e

instrumentos de recojo de datos.
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario (ver anexo 3).

La validez y confiabilidad de los instrumentos se obtuvo en forma técnica mediante

dos procesos metodologicos.

Juicio de expertos: que garantizd de los criterios del cuestionario durante la

recopilacion de datos. En total fueron tres expertos los que validaron el instrumento
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(ver anexo 7).

Coeficiente Alfa de Cronbach: Este coeficiente permite saber el grado de
confiabilidad del cuestionario, en otras palabras, si se podran recolectar datos
confiables para la investigacion, el resultado demostro un indice de confiabilidad de
0.956 lo cual lo hace confiable y aplicable para la investigacion cientifica (ver anexo
6).

3.5 Procedimientos

Una vez asegurada la confiabilidad y validez de los instrumentos, los mismos que
se aplicaron en un solo momento y por Unica vez, conforme al disefio de

investigacion elegido.

Primero se solicitd permiso a la empresa Altomayo para poder realizar el trabajo de
campo cerca a sus instalaciones, en ese momento también se le explico los

objetivos de la investigacion y contribucion de esta para la empresa.

Una vez aceptado el permiso se realiz6 las encuestas a los clientes por un periodo
de una semana, se le aplico el cuestionario de expectativas antes de ingresar a la
cafeteria y luego el cuestionario de percepcion después de salir de la cafeteria,
teniendo cuidado de no repetir a los mismos clientes, para ello se realizé la pregunta

al encuestado si habia sido encuestado antes.

Luego en durante la encuesta a cada cliente se le explico el motivo de la
investigacion, asi como también los beneficios que tendrian ellos, de esta manera

asegurar su buena disposicién a participar de la encuesta.

Finalmente, una vez culminado las encuestas, estas fueron procesadas en una hoja

de célculo de Microsof Excel para su posterior analisis.
3.6 Método de anélisis de datos.

Para el andlisis de datos se utilizé la estadistica descriptiva que permitié procesar,
codificar y analizar los datos en el sistema estadistico “Statistical Package for the
Social Sciences” (SPSS).

Estos fueron analizados en funcién a los objetivos es por esta razén que en el
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primer objetivo se analizé el nivel de los elementos tangibles, en el segundo se
analizé el nivel de fiabilidad, en el tercer objetivo se analizo el nivel de capacidad
de respuesta, en el cuarto objetivo se analizo el nivel de seguridad y por ultimo el
nivel de empatia, todos estos objetivos fueron analizados por medio de pruebas de

hipotesis de diferencia de medias.

Finalmente, para el objetivo general se volvié a codificar los datos, agrupando las
cinco dimensiones de la calidad de servicio y analizandolo también por medio de la
prueba de hipotesis de diferencia de media, midiendo las expectativas con la
percepcion del cliente y resultando el nivel de la calidad de servicio de la empresa

Altomayo.
3.7 Aspectos éticos.

A efectos de garantizar la seguridad del dato recogido, se desarroll6 previamente
un proceso de sensibilizacion a cada Cliente de la Cafeteria “Altomayo” ademas de
brindarles una carta de consentimiento informado, en la cual se comunica a la
persona sobre los propdsitos de la investigacion y obtener su consentimiento

voluntario para responder y complementar los instrumentos planteados.

Ademas, este estudio tuvo propositos académicos, su fin no fue econémico, mas
bien fue de caracter benéfico con la empresa dedicada a este rubro y estuvo basada
en los principios de justicia y verdad, incluido los lineamientos de ética de

investigacion.
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IV.- RESULTADOS

Para la presentacion de los resultados en la presente investigacion, se ha
considerado aplicar el método SERVQUAL para medir la calidad de servicio de la
cafeteria; en tal sentido se procedi6 a aplicar la férmula de calidad (CS =P —E), la
cual nos indica que la calidad del servicio es igual a la prestacibn menos la
expectativa, la que se expresa en niveles de satisfaccion relacionados con los
niveles de la calidad. Para la prueba de hipétesis se ha usado el método de

comparacion de dos medias muéstrales.

Objetivo General: Determinar el nivel de Calidad de Servicio al Cliente en la
Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto Internacional Velasco Astete Cusco -
2021.

Se aplico la formula de la Calidad de Servicio para el método SERVQUAL.:

CS=P-E
En doénde:
CS = Calidad de servicio
P = Prestacién del servicio

E = Expectativa sobre el servicio

Esta ecuacion nos arrojard los niveles de satisfaccion, los mismos que

corresponderan a los niveles de calidad del servicio bajo la percepcion del cliente.
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Tabla 1
Comparacion de las medias totales de la valoracion del cliente tanto para la

prestacion como para la expectativa

Prestacion Expectativa
Media 74.8500 91.0625
N 240 240
Desviacion estandar 7.12254 7.08823

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes.

(74.8500 - 91.0625) = -16.2125

Interpretacion: Estos valores obtenidos, nos indica que al ser un valor negativo

corresponde a insatisfaccion, de acuerdo con los siguientes valores:
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Tabla 2
Valoracion de la satisfaccion en funcidon a la comparacion de la expectativa y la

prestacion del servicio

10
5 SATISFECHO

0 EQULIBRIO
-5
-10
Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion: Si el valor obtenido supera negativamente el valor de -10, lo que
indica es que existe mucha diferencia entre lo que espera el consumidor del servicio
gue brinda la cafeteria y los que en verdad recibe como prestacién en consecuencia

al estar el cliente muy insatisfecho. En conformidad a la siguiente tabla:
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Tabla 3
Niveles de satisfaccion y su correspondiente nivel de calidad segun comparacion

de las prestaciones y las expectativas

10 ALTA CALIDAD DE

5 SATISFECHO SERVICIO

0 EQUILIBRIO MEDIANA CALIDAD
__150 BAJO NIVEL DE CALIDAD

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion: Considerando, los valores obtenidos y comparandolos con las
tablas descritas, se obtiene que, frente al nivel de satisfaccién del cliente, la calidad
de servicio es muy bajo, dado que el valor calculado es igual a -16.2125.
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Ho: La prestacion del servicio en la cafeteria no superan las expectativas de los
clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional Velasco
Astete Cusco 2021.

Ha: La prestacion del servicio de la cafeteria supera las expectativas de los clientes
que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional Velasco Astete
Cusco 2021.

Estadisticamente seria:
Hi: hM1> M2

Ho: M1 = M2

Efectuado los calculos correspondientes se ha obtenido los resultados que se

muestra en la siguiente figura:
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Figura 1
Comprobacion de la hipotesis de la calidad de servicio

Zona de rechazo

—

Zona de aceftacion
<

Valor observado

=

1.96
Valor critico

Nota: figura muestra la campana de gauss o curva de distribucién norma de la
calidad de servicio.

Interpretacion: La figura 1, muestra que el valor critico supera al valor observado
en forma significativa, en consecuencia, ello indica que se acepta la hipétesis nula
gue indica que la prestacion del servicio no supera las expectativas de los clientes
gue asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional Velasco Astete

del Cusco 2021. Reafirmando asi un nivel de calidad de servicio bajo.
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Objetivo especifico N° 1. Conocer el nivel de calidad de los elementos
tangibles del servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto

Internacional Velasco Astete Cusco, 2021

a) Dimension Elementos tangibles:

Paso 1: Formulacién de la hipotesis.

Ho: Los elementos tangibles que presenta la cafeteria no superan las expectativas
de los clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional
Velasco Astete Cusco 2021.

Ha: Los elementos tangibles que presenta la cafeteria superan las expectativas de
los clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional

Velasco Astete Cusco 2021.

Estadisticamente seria:

Hi: hM1> M2

Ho: M1 < M2

Paso 2: Determinacion del nivel de confianza o nivel de significancia y el
necesario para la prueba.

El nivel de confianza o nivel de significancia es de 95%, para un O de 0.05
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Paso 3: Determinar el valor observado del estadistico de prueba y valor critico del

estadistico de prueba.
Para ello se utilizo los valores de las medias obtenidas mediante la siguiente

Tabla 4
Comparacion de las medias de las expectativas y la prestacion de los elementos

tangibles de la Cafeteria del Aeropuerto Internacional Velasco Astete del Cusco

Expectativa Elementos  Prestacion Elementos

Tangibles Tangibles
Media 20.5333 16.4708
N 240 240
Desviacién estandar 2.41659 3.25987

Nota. Encuesta aplicada a los clientes.

(16.47—20.53) = -4.06

Para determinar el valor critico del valor de comparacion de medias entre la
prestacion y la expectativa en la dimensién elementos tangible, se aplicd la

siguiente formula:

X1—-X2
nl n2
En dénde:

Z: = Valor observado de la prueba

Zc =

X1= Valor de la media primera medicion

X2= Valor de la media segunda medicion

5'12: Varianza de la primera medicion

5'22: Varianza de la segunda medicion

n1 = Tamafo de muestra primera medicion

nz = Tamafio de la muestra segunda medicion
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Remplazando los valores en la férmula:

16.47 — 20.53

2 /5.86 + 10.63
240 © 240

Zc =-15.492

Zc =

Paso 4: Determinacion del Valor Critico

Para un nivel de confianza de 0.95 el valor critico en tabla es de 1.96

Paso 5: Comparacion del valor observado versus el valor critico:
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Figura 2
Comprobacion de la hipotesis de la dimension Elementos tangibles

Zona de rechazo
>
Zona de acefitacion

Valor observado

15.492 0 l
196

Valor critico

Nota: La figura muestra la campana de gauss o curva de distribucién norma para la

dimensién elementos tangibles.

Interpretacion: La figura 2, muestra que el valor critico es mucho mayor al valor
observado, por lo que se ubica en la zona de aceptacion, determinando que se
apruebe la hipétesis nula y se rechace la hipotesis alternativa que dice “Los
elementos tangibles que presenta la cafeteria superan las expectativas de los
clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional Velasco

Astete Cusco 2021”. Confirmando de esta manera un nivel de calidad de servicio

bajo.
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Objetivo especifico N° 2: Conocer el nivel de calidad de la fiabilidad del
servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto Internacional

Velasco Astete Cusco, 2021
b) Dimensién Fiabilidad:

Paso 1: se formula la hipétesis nula para esta dimension

Ho: La Percepcion de la fiabilidad de la cafeteria no supera las expectativas de los
clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional Velasco
Astete Cusco 2021.

Ha: La Percepcion de la fiabilidad de la cafeteria supera las expectativas de los
clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional Velasco
Astete Cusco 2021.

Estadisticamente seria:

Hi: M1 > M2

Ho: M1 < M2

Paso 2: Determinacion del nivel de confianza o nivel de significancia y el O

necesario para la prueba.

El nivel de confianza o nivel de significancia es de 95%, para un O de 0.05

Paso 3: Determinar el valor observado del estadistico de prueba y el valor critico.
Para ello utilizaremos los valores de las medias obtenidas mediante la siguiente
Tabla.
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Tabla 5
Comparacion de las medias de las expectativas y la prestacion de la fiabilidad de

la Cafeteria del Aeropuerto Internacional Velasco Astete del Cusco

Expectativade la  Prestacion de la

Fiabilidad Fiabilidad
Media 16.5542 14.2083

N 240 240
Desviacién estandar 1.64571 2.06746

Nota. Encuesta aplicada a los clientes.
(14.2083 — 16.5542) = - 2.34

Para determinar el valor critico de la comparacion de medias entre la prestacion

y la expectativa en la dimension fiabilidad, se aplicara la siguiente férmula:
X1=-x2
2[5, 52
nitn2

Z: = Valor observado de prueba

Zc =
En donde:

X1= Valor de la media primera medicion

X2= Valor de la media segunda medicion

512: Varianza de la primera medicion

5'22: Varianza de la segunda medicion

ni1 = Tamafo de muestra primera medicion

n2 = Tamafio de la muestra segunda medicion
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Remplazando los valores en la férmula:

_ 1421 -16.55

Zc =
2/1.78 4 1.80
240 ° 240

Zc =-14.320

Para un nivel de confianza de 0.95 el valor critico en tabla es de 1.96

Paso 5: Comparacién del valor observado versus el valor critico:
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Figura 3
Comprobacion de la hipotesis de la dimension de Fiabilidad

Zona de rechazo
E——

Zona de aceftacion

Valor observado

L\

1.96
Valor critico

Nota: La figura muestra la campana de gauss o curva de distribucion norma para la

dimension fiabilidad.

Interpretacion: La figura 3, muestra que el valor critico es mucho mayor al valor
observado, por lo que se ubica en la zona de aprobacion, determinando que se
apruebe la hipétesis nula y se rechace la hipétesis alternativa que dice “La
Percepcion de la fiabilidad que presenta la cafeteria superan las expectativas de
los clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional

Velasco Astete Cusco 2021”. Dejando claro un nivel de calidad de servicio bajo.
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Objetivo especifico N° 3: Conocer el nivel de calidad de la capacidad de
respuesta del servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto

Internacional Velasco Astete Cusco, 2021

c) Dimension Capacidad de Respuesta:

Paso 1: se formula la hipétesis nula para esta dimension

Ho: La Capacidad de Respuesta del personal de la cafeteria no superan las
expectativas de los clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto

Internacional Velasco Astete Cusco 2021.

Ha: La Capacidad de Respuesta del personal de la cafeteria superan las
expectativas de los clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto
Internacional Velasco Astete Cusco 2021.

Estadisticamente seria:

Hi: M1 > M2

Ho: M1 < M2

Paso 2: Determinacion del nivel de confianza o nivel de significancia y el
necesario para la prueba.

El nivel de confianza o nivel de significancia es de 95%, para un O de 0.05

Paso 3: Determinar el valor observado del estadistico de prueba y el valor critico.
Para ello utilizaremos los valores de las medias obtenidas mediante la siguiente
Tabla.
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Tabla 6
Comparacion de las medias de las expectativas y la prestacion de la Capacidad de

Respuesta de la Cafeteria del Aeropuerto Internacional Velasco Astete del Cusco

Expectativa Capacidad Prestacion de Capacidad de

de Respuesta Respuesta
Media 16.5167 14.2875
N 240 240
Desviacion 1.65159 1.86485
estandar

Nota. Encuesta aplicada a los clientes.
(14.29-16.52) = -2.23

Para determinar el valor observado de la comparacion de medias entre la
prestacion y la expectativa en la dimension Capacidad de respuesta, se aplicara

la siguiente formula:

X1 —X2
2|S¢ 83
Val ¥ 2

Zc =

En donde:
Zc: = Valor observado de prueba
X1= Valor de la media primer medicion

X2= Valor de la media segunda medicion

5'12: Varianza de la primera medicion

522: Varianza de la segunda medicion

ni1 = Tamafio de muestra primera medicion

nz = Tamafo de la muestra segunda medicion

31



Remplazando los valores en la férmula:

1429 —16.52

Zp =
2/1.65 " 1.86
240 ° 240

Zp =-8.929

Para un nivel de confianza de 0.95 el valor critico en tabla es de 1.96

Paso 5: Comparacion del valor observado versus el valor critico:
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Figura 4
Comprobacion de la hipotesis de la dimension Capacidad de respuesta

Zona de rechazo

>

Zona de aceftacion

Valor observado

| 0 |

1.96

Valor critico

Nota: La figura muestra la campana de gauss o curva de distribucién norma para la

dimensién capacidad de respuesta.

Interpretacion: La figura 4 muestra, que el valor critico es mucho mayor al valor
observado, por lo que se ubica en la zona de aceptacion, determinando que se
apruebe la hipétesis nula y se rechace la hipétesis alternativa que dice “La
Capacidad de respuesta del personal de la cafeteria supera las expectativas de los
clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional Velasco

Astete Cusco 2021”. Quedando contundentemente un nivel de calidad de servicio

bajo.
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Objetivo especifico N° 4: Conocer el nivel de calidad de la seguridad del
servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto Internacional

Velasco Astete Cusco, 2021

d) Dimension Seguridad:

Paso 1: se formula la hipétesis nula para esta dimension

Ho: La Percepcion de la seguridad de la cafeteria no supera las expectativas de los
clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional Velasco
Astete Cusco 2021.

Ha: La Percepcion de la seguridad de la cafeteria supera las expectativas de los
clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional Velasco
Astete Cusco 2021.

Estadisticamente seria:

Hi: M1 > M2

Ho: M1 < M2

En el paso 2: Determinacion del nivel de confianza o nivel de significancia 'y el O
necesario para la prueba.

El nivel de confianza o nivel de significancia es de 95%, para un O de 0.05

Paso 3: Determinar el valor observado del estadistico de prueba y el valor critico.
Para ello utilizaremos los valores de las medias obtenidas mediante la siguiente
Tabla.
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Tabla 7
Comparacion de las medias de las expectativas y la prestacion de la seguridad de

la Cafeteria del Aeropuerto Internacional Velasco Astete del Cusco

Expectativa de la Prestacion de la
seguridad seguridad
Media 20.5875 18.9917
N 240 240
Desviacion estandar 1.78342 1.79724

Nota. Encuesta aplicada a los clientes.

(18.99 - 20.58) = - 1.59

Para determinar el valor critico de la comparacion de medias entre la prestacion y

la expectativa en la dimension seguridad, se aplicara la siguiente formula:

X1—X2
2/55 53
niTn2

Zc =

En dénde:
Z: = Valor observado de prueba
X1= Valor de la media primera medicion

X2= Valor de la media segunda medicion

5'12: Varianza de la primera medicion

5'22: Varianza de la segunda medicion

ni1 = Tamafio de muestra primera medicion

n2 = Tamafio de la muestra segunda medicion
Remplazando los valores en la formula:

_ 1899 -20.58

~ 2[1.78 , 180
240 220
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Zp =-9.730

Para un nivel de confianza de 0.95 el valor critico en tabla es de 1.96

Paso 5: Comparacion del valor observado versus el valor critico:
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Figura 5
Comprobacion de la hipotesis de la dimension seguridad

Zona de rechazo
—

Zona de aceptacion
-

Valor observadg

S

0 !

1.96
Valor critico

Nota: La figura muestra la campana de gauss o curva de distribucion norma para la

dimensién seguridad.

Interpretacion: La figura 5, muestra el valor critico es mucho mayor al valor
observado, por lo que se ubica en la zona de aceptacion, determinando que se
acepte la hipétesis nula y se rechace la hipotesis alternativa que dice “La
Percepcion de la seguridad que presenta la cafeteria superan las expectativas de
los clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional

Velasco Astete Cusco 2021”. Confirmando un nivel de calidad de servicio bajo.
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Objetivo especifico N°5: Conocer el nivel de calidad de la empatia del servicio
al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto Internacional Velasco
Astete Cusco,2021

e) Dimension Empatia:

Paso 1: se formula la hipétesis nula para esta dimension

Ho: La Percepcion de la empatia de la cafeteria no supera las expectativas de los
clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional Velasco
Astete Cusco 2021.

Ha: La Percepcion de la empatia de la cafeteria supera las expectativas de los
clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional Velasco

Astete Cusco 2021.

Estadisticamente seria:

Hi: M1 > M2

Ho: M1 < M2

En el paso 2: Determinacion del nivel de confianza o nivel de significancia y el O
necesario para la prueba.

El nivel de confianza o nivel de significancia es de 95%, para un O de 0.05

Paso 3: Determinar el valor observado del estadistico de prueba y el valor critico.

Para ello utilizaremos los valores de las medias obtenidas mediante la siguiente
Tabla.
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Tabla 8
Comparacion de las medias de las expectativas y la prestacion de la empatia de la

Cafeteria del Aeropuerto Internacional Velasco Astete del Cusco

Expectativa de la Prestacion sobre la

Empatia empatia
Media 16.5708 14.4292
N 240 240
Desviacion 1.81440 205652
estandar

Nota. Encuesta aplicada a los clientes.

(14.43 - 16.57) = - 2.14

Para determinar el valor critico de la comparacion de medias entre la prestacion y

la expectativa en la dimension empatia, se aplicara la siguiente formula:

X1—X2
2/55 S3
ni T2

Zc =

En dénde:
Z: = Valor observado de prueba
X1= Valor de la media primera medicion

X2= Valor de la media segunda medicion

5'12: Varianza de la primera medicion

5'22: Varianza de la segunda medicion

n1 = Tamafo de muestra primera medicion

n2 = Tamafio de la muestra segunda medicion

Remplazando los valores en la formula:
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_ 1443 -16.57

2 181 , 2.05
240 t 220

Zp = - 12.090

Para un nivel de confianza de 0.95 el valor critico en tabla es de 1.96

Paso 5: Comparacién del valor observado versus el valor critico:
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Figura 6
Comprobacion de la hipotesis de la dimension empatia

Zona de rechazo
>
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Valor critico

Nota. La figura muestra la campana de gauss o curva de distribucidon norma para la

dimensién empatia.

Interpretacion: La figura 6, muestra el valor critico es mucho mayor al valor
observado, por lo que se ubica en la zona de aceptacion, determinando que se
apruebe la hipoétesis nula y se rechace la hipoétesis alternativa que dice “La
Percepcion de la empatia que presenta la cafeteria superan las expectativas de los
clientes que asisten a la Cafeteria Altomayo del Aeropuerto Internacional Velasco

Astete Cusco 2021”. Diagnosticando que la calidad de servicio es baja.
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V. DISCUSION

En término de calidad de servicio, se ha escrito e investigado mucho, se han
formulado diversos métodos para definir la calidad y también se han disefiado
modelos explicativos y de medicidn de la calidad, no obstante, la teoria y el método
de mayor credibilidad y el que mas se usa en esta materia es el de Parasuraman
et al. (1988) o método SERVQUAL, que considera que la calidad no la define la
empresa como producto o servicio, por el contrario la calidad estd definida y
determinada por el consumidor o cliente. Pero ademas esta definicion ocurre al
comparar dos condiciones una previo a recibir el servicio y el segundo posterior al
servicio recibido, en consecuencia, el cliente antes de recibir un servicio cuenta con
una perspectiva de lo que espera del servicio (ideal del servicio) o también
denominada expectativa, y luego al recibir el servicio establece una comparacion
gue puede ser positiva 0 negativa, es decir si su percepcion o ideal del servicio es
igual o superior al servicio recibido para este cliente la calidad del establecimiento
es negativa, pero si la prestacion del servicio es superior a su ideal o expectativa la

calidad del servicio es positiva 0 es de calidad.

La presente investigacion ha corroborado esta teoria, pues en las cinco
dimensiones analizadas en la Cafeteria del Aeropuerto Internacional Velasco
Astete, se ha demostrado que los servicios prestados por la cafeteria presentan
deficiencias en relacion con las expectativas de los clientes (ver tabla 7),
concluyendo que la calidad de servicio es baja en la cafeteria; ademas cabe indicar
que los recientes estudios realizados por Norman y Galabo (2019), indica que la
percepcion de los consumidores (estudiantes) de un comedor escolar es
moderadamente satisfactoria y la satisfaccion de los estudiantes es satisfactoria,
hecho que no concuerda o corrobora del todo al estudio realizado, sin embargo
cabe indicar que el estudio de Norman, es incomprensible, dado que su objetivo es
establecer la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes, ademas indica que la relacién entre la calidad de los estudiantes esta
asociada a la satisfacciéon del cliente, siendo esta conclusién obvia por teoria. Sin
embargo, no ha demostrado el nivel de la calidad frente a las expectativas que es
la mejor medicion de la calidad. Por otro lado, nuestra investigacion se ve

corroborada por la investigacion realizada por Serhan y Serhan (2019), concluyen
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que la calidad de los alimentos sumada a la calidad del servicio determinan una
relacion significativa con la satisfaccion, ello, confirma lo encontrado en la presente
investigacion pues segun Parasuraman et al. (1988) la percepcion del consumidor
sobre el producto o servicio recibido, determina un nivel de satisfaccion y ésta a la

valoracion de la calidad del producto o servicio recibido.

El estudio realizado en la cafeteria del Aeropuerto, demostrd que, si los servicios
prestados no son correspondientes con el nivel de expectativa de los consumidores,
la calidad del servicio es puesto en cuestionamiento por parte del consumidor y
determina bajo su percepcidon gque la calidad es negativa o mala. En el estudio de
Muhamad et &l. (2016), encontraron que de las cinco dimensiones del método
SERVQUAL, los cinco tienen relacién positiva con la satisfaccion, sin embargo, la
empatia es uno de los atributos que mayor relacion tiene y la capacidad de
respuesta es la de menor relacidén es decir débil. Pareciera que la capacidad de
respuesta es menos percibible a la hora de definir la calidad por el consumidor, en
el estudio que hemos realizado los cinco atributos se comportan de manera
relacionada directamente a la hora de calificar la calidad por parte del cliente. En el
estudio realizado por Carrasco (2017) se concluye que los elementos tangibles y
de seguridad, los de mayor percepcion por el cliente y los mejor calificados en ese
estudio; todo ello son compatible con nuestro estudio, pues aunque nosotros
hemos encontrado que los cinco dimensiones son negativas, es decir que en
ninguna la cafeteria ha logrado prestado servicios acorde con las expectativas del
clientes las dimensiones de mayor negatividad Elementos tangibles con una
diferencia de -4.06 y fiabilidad -2.34 (ver tablas 1 y 3), como se observa el
consumidor del Aeropuerto tiene una mayor expectativa en la infraestructura y la
fiabilidad que el establecimiento debe inspirar, sin embargo, el cliente no percibe

gue la infraestructura corresponda con su expectativa en esta dimension.

Ello se explica, en la medida que las personas que normalmente asisten a un
aeropuerto son de nivel socioeconémico A, By C, y tiene una percepciéon de que el
aeropuerto debe ser muy confortable, seguro y moderno, por tanto, si el
establecimiento no cumple con estas condiciones, no cumple con las expectativas

del consumidor y por ende su calidad se vera reducida frente al consumidor. Otro
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aspecto importante detectado en el estudio es el relacionado es que la fiabilidad
qgue es la dimensidn que corresponde la inspiracion de garantia, esto quiere decir
que el consumidor considera que los establecimientos para ser de calidad deben
inspirar confianza en lo que brindan, es decir los alimentos, los servicios y la
seguridad deben ser muy bien establecidos para demostrar a los consumidores que
el establecimientos es sindGnimo de garantia y prestigio frente a los que brinda ya
sea bienes o servicios, sin embargo, los clientes de la cafeteria no considera que

lo estén practicando o por lo menos no se percibe que asi sea.

Otro estudio que merece discutirlo es el de Flores y Davila (2017) cuyo objetivo
principal fue evaluar la calidad del servicio en un restaurant mediante el método
SERVPERF, habiendo obtenido que los clientes del restaurant estdn conformes
con el servicio del personal, asi como los potajes que brindan, sin embargo, se debe
tomar en cuenta, que una cosa es medir la calidad en funcién a lo que recibe sin
tomar en cuenta sus expectativas y otra cosa es considerar la comparacién de las
expectativas con el servicio prestado. Por ello este estudio nos sirve para
comprender los resultados de nuestro estudio, pues se ha encontrado que en
ninguna dimension estudiada la prestacion del servicio supera las expectativas, en
consecuencia ello hace que el clientes califique la calidad de manera baja o falto
de calidad, es decir en el método SERVQUAL, lo que se evalia son dos
percepciones del cliente, la primera es la expectativas o esperanza de lo que desea
gue sea el servicio, frente a lo que verdaderamente recibe, en esta comparacion el
consumidor establece un nivel de satisfaccion o insatisfaccion, para que finalmente

califique la calidad del servicio.

Del mismo modo Carrasco (2017) en su estudio mide el nivel de calidad en una
entidad financiera en el area de reclamos de manera comparativa en dos afios,
llegando a la conclusion que el servicio mejor6 de una afio a otro, es bueno
considerar en este estudio, al igual que el anterior, plantea el método SERVQUAL,
pero no menciona que se haya efectuado las dos mediciones, hecho que no
corresponde y cuyos resultados varian con el que se ha efectuado en el presente
estudio, pues como se ha explicado una cosa es la medicion de la calidad

considerando solo el servicio y los producto y otra cosa mediar comparativamente
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la calidad en funcién a la diferencia entre la prestacion y la expectativas, es en
funcién a ello que los resultados son diferentes, pero que aun asi corroboran en

parte los logros del estudio hecho.

Otro estudio factible de discusion, es el realizado por Quillahuaman (2018) concluyo
en que la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion al cliente es significativa.
Lo cual permite entender que mientras haya una buena calidad de servicio, esta
repercutira en una buena satisfaccion de los clientes. Segun lo obtenido en la
investigacion, se confirma algo que tedricamente ya es conocido y de consideracion
de todos los estudiosos, pero de igual modo vemos que todo estudio que solo mide
la calidad basado en solo lo que recibe el consumidor, dificilmente se obtendra
como resultado una contradiccion entre el servicio y la calidad, mientras el método
establecido por Parasuraman et &l., hace la diferencia ya que no hace una medicion
a ciegas de la consideracion del cliente, lo que pasa es que la verdadera calidad no
es producto de una sola dimension, por el contrario en la teoria de Parasuraman et
al., indica cinco dimensiones para medir la calidad y parte de una comparacion de
la parte cognitiva previa del cliente con su posterior apreciacion de calidad mediante
el resultado de la diferencia entre esa medicion previa (expectativas) y la posterior
(prestacion del servicio). Es por ello que este estudio también obtiene como
resultado que existe relaciéon entre las variables, es compatible con nuestro estudio,
pues sabemos que, si existe relacion entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion, sin embargo, la calidad del servicio, no es la misma debido que si el
cliente compara los dos aspectos tanto expectativas como prestacion el resultado

va a ser muy diferente, eso que lo que se ha comprobado en nuestro estudio

Finalmente, el estudio demostrd que los servicios de los establecimientos objeto de
estudio no brinda el servicio éptimamente que permita sino superar por lo menos
igualar con las expectativas del consumidor, de esa manera se veria beneficiada
en cuanto a la calificacion de su calidad, en razon a la satisfaccion del consumidor,
a diferencia con otros estudios, la investigacion se ha ajustado a la teoria de
Parasuraman et al., para determinar la calidad de servicio a partir de las

expectativas de los consumidores y la confrontacion con la prestacion recibida.
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VI. CONCLUSIONES

1. El objetivo general de la presente investigacion ha sido determinar el nivel de
calidad de la Caferia Altomayo en el Aeropuerto Velasco Astete en la ciudad del
Cusco, el estudio encontré que el nivel de calidad es bajo (ver tabla 3), como
consecuencia del nivel de insatisfaccion negativo que tiene el consumidor con un
valor de satisfaccion de - 91.577, que corresponde al nivel muy insatisfecho (ver
tabla 1).

2. Otro objetivo que pretendio alcanzar el estudio es conocer el nivel de calidad de
los elementos tangibles del servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo, al respecto
se encontrd que existe una diferencia entre la media de la prestacion y la media de
la expectativa igual a -4.06 (ver tabla 4), determinando un nivel de satisfaccion
negativo, que corresponde al nivel de calidad de servicio bajo.

3. El siguiente objetivo fue conocer el nivel de calidad de la fiabilidad del servicio al
Cliente en la Cafeteria Altomayo; podemos indicar que el estudio obtuvo que en
esta dimension también hay un valor negativo por parte de los clientes igual a - 2.34
(ver tabla 6), indicando que hay un nivel de insatisfaccion del cliente en su
percepcion de la fiabilidad, generando también un nivel de calidad bajo.

4. En cuanto a conocer el nivel de calidad de la capacidad de respuesta del servicio
al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto Internacional Velasco Astete
Cusco, en esta dimension también se obtuvo que el consumidor reflejé un valor
negativo de -2.23 (ver tabla 5), determinando de esta manera que el nivel de calidad
en esta dimension también se presenta bajo.

5. Respecto a conocer el nivel de calidad de la seguridad del servicio al Cliente en
la Cafeteria, se pudo concluir que el cliente al comparar su expectativa con su
experiencia en la cafeteria se obtuvo un valor de -1.59 (ver tabla 6), indicando que,
de la misma manera para el consumidor de la cafeteria, esta no garantiza seguridad
en consecuencia le corresponde un nivel bajo de calidad en cuanto a la seguridad
que percibe el cliente.

6. Finalmente, en lo concerniente a conocer el nivel de calidad de la empatia del
servicio al Cliente en la Cafeteria Altomayo en el Aeropuerto Internacional Velasco
Astete Cusco, se obtuvo un valor igual a -2.14 (ver tabla 7), determinando una
insatisfaccion en este aspecto y determinando un bajo nivel de calidad en cuanto a

la empatia.
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VIl. RECOMENDACIONES

Considerando, las conclusiones descritas en los parrafos anteriores, se puede

proponer las siguientes recomendaciones:

Al gerente de la empresa se le recomienda a:

e Mejorar sustancialmente en todas las dimensiones que el cliente percibe en el
establecimiento para mejorar la satisfaccion y luego contar con la aprobacion

del consumidor en cuanto a la calidad del servicio ofrecido.

e Mejorar la infraestructura u condicionamiento del local debido es la mayor causa
de insatisfaccion del consumidor, de esta forma hacer que cliente se sienta
comodo, seguro y satisfecho con el ambiente, el otro aspecto muy importante
es la fiabilidad, en este caso, se debe dar mas muestra de higiene, presencia y

servicio apropiado en la atencion y pulcritud de los empleados.

A los investigadores se les recomienda a:

e Realizar estudio relacionados con la calidad de servicio no solo se limiten a
efectuar relaciones de variables, por el contrario, es importante establecer
efectos y significado de las posiciones que adoptan los clientes frente a las
prestaciones y sus expectativas. Pues de esta manera el método SERVQUAL,

tiene un verdadero valor en el incremento y desarrollo de la teoria.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de la operacionalizacién de la variable

los empleados.
Interés de los
empleados a servir al
cliente

Definicion Definicion . . . Escala de
. Dimensiones Indicadores L
Conceptual Operacional medicién
Parasuraman, .La calidad de Apariencia fisica,
Zeithaml Y servicio es la Elementos equipos,
. . . personal y
Berry (1985) diferencia entre la tangibles materiales de
definieron la expectativa y la comunicacion.
calidad del percepcion de los Informacion clara y
servicio como la | clientes lo cual se pr(_acisa.
. ide a través d Cumplimento de
comparacion mide a fraves de Fiabilidad horario de entrega del
que surge de lo | los elementos servicio.
que los clientes | tangibles, Cumplimiento de
. S rotocolos
sienten que se fiabilidad, P
) Rapidez al responder
supone que capacidad de P al cIientep
debe ofrecer respuesta, Rapidez al atender las
una empresay | seguridady Capacidad de consultas de los
el desempefio empatia respuesta clientes
P Voluntad de empleados
de la empresa clientes y proporcionar Ordinal
servicios rapidos.
Conocimientos del
servicio por parte del
empleado
Conocimiento en la
. reparacion por parte
Seguridad. prep .p P
de la cocina los
empleados
Habilidades para
concitar credibilidad y
confianza.
Atencion personalizada
que dispensa la
organizacion a sus
clientes
Empatia Cortesia por parte de




ANEXO 2: Matriz de consistencia légica

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general

¢Cudl es el nivel de Calidad de
Servicio al Cliente en la Cafeteria
Altomayo en el Aeropuerto
Internacional  Velasco  Astete
Cusco, 2021?

Objetivo general

Determinar el nivel de Calidad de

Servicio al Cliente en la Cafeteria

Altomayo en el Aeropuerto

Internacional  Velasco  Astete

Cusco — 2021.

Objetivos especificos

a) Conocer el nivel de calidad de
los elementos tangibles del
servicio al Cliente en la
Cafeteria Altomayo en el
Aeropuerto Internacional
Velasco Astete Cusco, 2021

b) Conocer el nivel de calidad de la
fiabilidad del servicio al Cliente
en la Cafeteria Altomayo en el
Aeropuerto Internacional
Velasco Astete Cusco, 2021

c) Conocer el nivel de calidad de la
capacidad de respuesta del
servicio al Cliente en la
Cafeteria Altomayo en el
Aeropuerto Internacional
Velasco Astete Cusco, 2021

d) Conocer el nivel de calidad de la
seguridad del servicio al Cliente
en la Cafeteria Altomayo en el
Aeropuerto Internacional
Velasco Astete Cusco, 2021

e) Conocer el nivel de calidad de la
empatia del servicio al Cliente
en la Cafeteria Altomayo en el
Aeropuerto Internacional
Velasco Astete Cusco,2021

Hipotesis general

Hi: La prestacion del servicio en la
cafeteria superan las expectativas
de los clientes que asisten a la
Cafeteria Altomayo del Aeropuerto
Internacional  Velasco  Astete
Cusco 2021.

Ho: La prestacion del servicio de la
cafeteria no supera las
expectativas de los clientes que
asisten a la Cafeteria Altomayo del
Aeropuerto Internacional Velasco
Astete Cusco 2021.

Variable independiente:

Calidad de servicio

Dimensiones:

— Elementos tangibles

— Fiabilidad

— Capacidad de respuesta

— Seguridad

— Empatia

Indicadores:

o Apariencia fisica

e Equipos

e Personal y materiales de
comunicacion

¢ Informacién clara y precisas

e Cumplimiento del horario de
entrega

e Cumplimiento de protocolos

* Rapidez al responder al cliente

e Atencion de consultas

e Voluntad de los empleados
para ayudar.

e Conocimientos de los servicios

e Conocimiento de la preparacion
del servicio

* Habilidades para concitar
credibilidad

o Atencion personalizad

e Cortesia

o Interés.

Tipo de investigacion
Investigacion de tipo Aplicada.
Disefio de investigacion

Disefio no  Experimental -
transaccional.

Poblacion.-

La poblacién estuvo constituida por
los clientes de la Cafeteria
Altomayo que ingresan en una
semana, estas fueron
aproximadamente 240 personas.
Muestra.-

Debido a que la poblacion
considerada es pequefia, se utilizo
una muestra censal es decir a
todos los miembros de Ila
poblacion.

Muestreo

El tipo de muestreo fue no
probabilistico.

Técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos

Técnica Instrumento
Encuesta Cuestionario

Técnicas de procesamiento y

analisis de datos

e Operaciones estadisticas.

o Estadigrafos o graficas
estadisticas.

e Estadistica inferencial.




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES SOBRE EL SERVICIO DE LA CAFETERIA
“ALTOMAYO”
Persona Natural: () TuristaNacional
( ) Turista Extranjero
Persona Juridica: ( ) Cliente externo Edad (
() TrabajadorInterno
( )Habitual ( JHombre
Cliente de Cafeteria “Altomayo™ (  )Ocasional Sexo: (  )Mujer
( ) Accidental
INSTRUCCIONES:
A continuacion, se te presenta una serie de afirmaciones que hacen referencia a la CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE en la
Cafeteria “Altomayo”. Utiliza la siguiente escala para calificar cada una de ellas de acuerdo con el grado en que reflejan tus
EXPECTATIVAS sobre el servicio. El instrumento tiene caracter anénimo e individual. Se debe colocar una (X) en el recuadro
1 2 3 4 5
Totaimente en En Desacuerdo Indeciso De acuerdo Iatalmente
Desacuerdo de acuerdo
Totalmente
N*® ITEMS en = Indeciso De Acuerdo o lsments
desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo
¢Cuando usted pensd asistir a la cafeteria del Aeropuerto, se
1 imaginé que esta contaria con instalaciones, mobiliario, equipos y
ambientes totamente modemnos?
¢Al decidir visitar la cafeteria pensd que tendria instalaciones
2 (bafios, caja, mesas), totalmente higiénicas, limpias y visualmente
atractivas?
¢Cuando decide ir a la cafeteria tuvo en mente que el personal que lo
3 antederia tendria buena apariencia, vestido higienicamente y
agradable?
¢Antes de llegar a la cafeteria consideré que tanto el ambiente como
4 la carta y la publicidad dentro de la cafeteria serian visualmente
sobria y atractiva?
¢Ha considerado en algin momento que en la cafeteria usted
5 recibifra un servicio excelente como corresponderia a un
establecimiento en un aeropuerto?
5 ¢Ha pensado usted que cuando tenga alglin problema el personal de
la cafeteria mostraria interés inmediato y sincero en solucionarlo?
¢Ha Tenido en mente que en esta cafeteria recibiria correcta y
7 exactamente lo que ordenara, desde la primera vez que realice su
pedido?
3 ¢Ha consideré usted que la cafeteria cumpliria siempre con los
tiempos establecidos para la entrega de drdenes?
9 ¢Esperd siempre que los alimentos que brindaria la cafeteria sean
preparados con suma higiene y suficiente calidad y cantidad?
¢Consideré en algiin momento que el personal de la cafeteria, al
10 |solicitar o preguntar algo le informarian exactamente en qué
momento se lo proporcionarian y cumplirian con ello?
11 ¢Pensé ustede que el personal de la cafeteria, siempre estaria
atento y dispuesto a atenderlo y ayudarlo?
¢Usted consideré en algin momento que el tiempo que el personal
12 |de la cafeteria demore en recibir y entregar su orden seria el
adecuado?
12 ¢Ha pensado usted que la manera en que el personal de la cafeteria
responda a sus solicitudes seria siempre atenta y agradable?
14 ¢En algiin momento esperé encontrar en la cafeteria personal cuyo
comportamiento y presencia le inspire confianza?
¢Se imagind que esta cafeteria le haria sentirse totalmente seguro al
15 |consumir los alimentos y productos que le brinde el
establecimiento?
18 ¢Sintié con seguridad que al momento de pedir la cuenta y cobrarle,
el personal de la cafeteria actuaria con total integridad y honestidad?
¢Ha deseado encontrar que el personal de la cafeteria tenga los
17 |conocimientos adecuados para responder con seguridad y rapidez a
sus preguntas?
18 ¢Consideré usted que el personal de la cafeteria siempre estaria
atento a sus necesidades, deseos y solicitudes?
¢Se imagind que el personal de la cafeteria siempre estaria con una
19 |sonrisa en el rostro; totalmente optimista y se muestre interesado
por servir a los clientes?
20 ¢Esperé usted que el trato y amabilidad que recibiria por parte del
personal de la cafeteria seria individual y personalizado?
21 ¢En definitva consideré que el ambiente de la cafeteria seria
agradable y lo haria sentir comodo y seguro?
22 ¢Considerd que el horario de apertura o atencién de la cafeteria seria
el adecuado?




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA PRESTACION DEL SERVICIO DE LA CAFETERIA “ALTOMAYO”

Persona Natural:

) Turista Nacional
) Turista Extranjero

(
(
. . Edad ( )
Persona Juridica: ( )Cliente externo
( )Trabajadorinterno
( ) Habitual
Cliente de Cafeteria “Altomayo” (  )Ocasional Sexo
( )Accidental

INSTRUCCIONES:

/A continuacion, se te presenta una serie de afimaciones que hacen referencia a la CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE en la
Cafeteria “Altomayo”. Utiliza Ia} siguiente escala para calificar cada una de ellas de acuerdo con el grado en que reflejan la forma
en que recibié la PRESTACION del servicio. El instrumento tiene caracter anénimo e individual. Se debe colocar una (X) en el

recuadro comrespondiente de acuerdo a los siguientes enunciados:

1 2 3 4 5
Totalmente en En Desacuerdo Indeciso De acuerdo Tolahmente
Desacuerdo de acuerdo
Totalmente
En . Totalmente
N° ITEMS Desa:u"erdo desacuerdo R LI de Acuerdo
¢Después de haber recibido el servicio considera que la cafeteria
1 cuenta con instalaciones, mobiliario, equipos y ambientes totamente|
modemos?
5 ¢;Considera que las instalaciones (bafios, caja, mesas), estan
totalmente higiénic as, limpias y visualmente atractivas?
3 ¢Para ustede el personal que lo antendié tiene buena apariencia,
esta vestido higienicamente y es agradable?
4 ¢ Considerd que tanto el ambiente como la carta y la publicidad
dentro de la cafeteria es visuaimente sobria y atractiva?
s ¢Ha recibido usted un senicio excelente como corresponderia a un|
establecimiento en un aeropuerto?
6 ¢Ha experimentado que el personal de la cafeteria mostro interés
inmediato y sincero en solucionarar algun problema de atencién?
7 ¢Ha recibido usted de manera comecta y exactamente lo que
ordend, desde la primera vez que realiz6 su pedido?
s ¢Ha cumplido la c afeteria siempre con los tiempos establecidos para
la entrega y atencion de sus ordenes?
¢Ha percibido usted que los alimentos que le ha brindado Ia
9 cafeteria han sido preparados con suma higiene y suficiente calidad
y cantidad?
(Al momento de solicitar o preguntar algo le informaron
10 |exactamente en qué momento se lo proporcionarian y cumpliian con
ello?
11 ¢Percibié usted que el personal de la cafeteria, siempre estuwo|
atento y dispuesto a atenderlo y ayudario?
12 ¢ Ha percibido que el tiempo que el personal de la cafeteria demord|
en recibir y entregar sus ordenes ha sido el adecuado?
13 ¢ Ha pensado usted que la manera en que el personal de la cafeteria
responda a sus solicitudes seria siempre atenta y agradable?
14 ;Considera que encontrd en la cafeteria, el personal cuyo|
comportamiento y presencia le inspiré confianza?
15 ;Se sentido en la cafeteria totalmente seguro al consumir los
alimentos y productos que le brindaron?
16 (Al momento de pedir la cuenta y cobrare, el personal de la
cafeteria actud con total integridad y honestidad?
17 ¢ Ha percibido que el personal de la cafeteria tiene los conocimientos
adecuados para responder con seguridad y rapidez a sus preguntas?
18 ¢Ha experimentado usted que el personal de la cafeteria siempre ha
estado atento a sus necesidades, deseos y solicitudes?
¢Ha percibido que el personal de |a cafeteria siempre esta con una
19 |sonrisa en el rostro; totaimente optimista y se muestra interesado
por sernvir alos clientes?
20 ¢El trato y amabilidad que ha recibido por parte del personal de la
cafeteria ha sido individual y personalizado?
21 ¢ En definitva el ambiente de la cafeteria es para usted agradable y lo|
ha hecho sentir comodo y seguro?
22 ¢ Considera qu el horario de apertura y atencion de la cafeteria es el

adecuado?




ANEXO 4: Ficha técnica de los instrumentos

Nombre del instrumento

Cuestionario para medir expectativas del
servicio

Autores y Ao

Ledn Molina Ever
Puelles Caceres Yenifer

Adaptacién

Ledén Molina Ever
Puelles Caceres Yenifer

Universo de estudio

Clientes de la Cafeteria Altomayo

Nivel de confianza

95%

Margen de error 5%
Tamafo muestral 240 Clientes
Tipo de técnica Encuesta.

Tipo de instrumento

Cuestionario.

items

22 preguntas.

Escala de medicién Ordinal.
Forma de aplicacion Presencial.
Tiempo utilizado 20 minutos.

Tipo de validacion del instrumento

Juicio de Expertos.

Validadores (expertos)

a) Bermudez Garcia, Giovani
b) Linares Cazola, José
¢) Carranza Galvez, Patricia

Nombre del instrumento

Cuestionario para medir la percepcion del
servicio

Autores y Ao

Ledn Molina Ever
Puelles Caceres Yenifer

Adaptacion

Ledn Molina Ever
Puelles Caceres Yenifer

Universo de estudio

Clientes de la Cafeteria Altomayo

Nivel de confianza

95%

Margen de error 5%
Tamafio muestral 240 Clientes
Tipo de técnica Encuesta.

Tipo de instrumento

Cuestionario.

items

22 preguntas.

Escala de medicién Ordinal.
Forma de aplicacion Presencial.
Tiempo utilizado 20 minutos.

Tipo de validacion del
instrumento

Juicio de Expertos.

Validadores (expertos)

a) Bermudez Garcia, Giovani
b) Linares Cazola, José
c) Carranza Galvez, Patricia




Anexo 5: Base de datos

NUMERO DE PREGUNTAS DE LA ENCUESTA EXPECTATIVAS



















NUMERO DE PREGUNTAS DE LA ENCUESTA PERCEPCION

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3

0 3| a| 3| a| 3| a|a|la|l3| a| a| a| a| 3| 3| 3| 4| a| 3| a| a| a

12 5 4 5 5 4 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 5 5

13 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5

14 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3

15 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5

3 4| s| a|a|s|s|a|lala|l 5| s| a| a| a| a| a| a| a| a| a| a| a

17 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3

18 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4

19 4 5 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 5 5

20 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4

S0 a | a| a| a| 3| 3| 3| ala| s| a| a|l a| 3| 3| a| a| a| a| 3| al| a

o0 4| 5| 5| a|s| a|lalals| s| a| a|l 5| a| a| a| 5| 5| a| a| a| s

23 4 4 5 5 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4

W 3| a| 4| a| 5| 5| a|lala| s| 5| a|l a| a| 5| a| 4| s| 5| a| a| s

o 2| 3| 3| a| a| a|l a|l 3| 3| a| a| a| 3| a| a| a| 4| a| 3| a| a| 3

26 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4

ry 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4

28 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5

I s | 5| 5| a|a|s| 5| s|a| a|l 5| a|l a| a| a| a| a| a| a| a| al| a






















Anexo 6: Prueba de confiabilidad de los instrumentos.

Resumen de procesamiento de casos

%

Casos

Excluido?

Total

Valido

10 100,0
0 ,0
10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

basada en

Alfa de elementos

Cronbach estandarizados | N de elementos
,957 ,960 44
Estadisticas de elemento
Desviacion
Media estandar N

P1A 4,0000 47140 10
P2A 4,4000 ,69921 10
P3A 4,4000 ,51640 10
P4A 4,5000 ,52705 10
P5A 3,9000 1,19722 10
P6A 4,1000 ,73786 10
P7A 4,3000 ,67495 10
P8A 4,0000 ,94281 10
P9A 4,2000 42164 10
P10A 4,3000 ,48305 10
P11A 4,3000 ,48305 10
P12A 4,0000 ,94281 10
P13A 4,2000 ,91894 10
P14A 3,8000 ,78881 10
P15A 4,3000 ,48305 10
P16A 4,6000 ,51640 10




P17A 3,9000 ,99443 10

P18A 4,4000 ,51640 10

P19A 4,1000 ,87560 10

P20A 4,2000 42164 10

P21A 4,2000 ,78881 10

P22A 4,0000 47140 10

P1B 4,0000 47140 10

P2B 4,4000 ,69921 10

P3B 4,3000 ,48305 10

P4B 4,3000 ,48305 10

P5B 4,1000 , 73786 10

P6B 4,1000 ,73786 10

P7B 4,3000 ,67495 10

P8B 4,0000 ,94281 10

P9B 4,2000 ,63246 10

P10B 4,2000 42164 10

P11B 4,2000 ,63246 10

P12B 3,8000 1,13529 10

P13B 4,3000 ,67495 10

P14B 4,0000 1,15470 10

P15B 4,3000 ,48305 10

P16B 4,5000 ,52705 10

P17B 4,2000 1,31656 10

P18B 4,2000 ,63246 10

P19B 4,2000 ,63246 10

P20B 4,2000 42164 10

P21B 4,3000 ,67495 10

P22B 4,5000 ,52705 10

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos multiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido

P1A 180,7000 343,789 ,381 ,957
P2A 180,3000 338,900 ,439 ,957
P3A 180,3000 344,011 334 ,957
P4A 180,2000 338,178 ,631 ,956
P5A 180,8000 315,956 ,782 ,955
P6A 180,6000 329,822 ,758 ,955




P7A
P8A
POA
P10A
P11A
P12A
P13A
P14A
P15A
P16A
P17A
P18A
P19A
P20A
P21A
P22A
P1B
P2B
P3B
P4B
P5B
P6B
P7B
P8B
POB
pP10B
P11B
P12B
P13B
P14B
P15B
P16B
P17B
P18B
P19B
P20B
P21B
pP22B

180,4000
180,7000
180,5000
180,4000
180,4000
180,7000
180,5000
180,9000
180,4000
180,1000
180,8000
180,3000
180,6000
180,5000
180,5000
180,7000
180,7000
180,3000
180,4000
180,4000
180,6000
180,6000
180,4000
180,7000
180,5000
180,5000
180,5000
180,9000
180,4000
180,7000
180,4000
180,2000
180,5000
180,5000
180,5000
180,5000
180,4000
180,2000

334,044
325,344
342,056
339,822
338,711
325,789
330,278
328,322
345,378
336,322
319,067
338,011
330,267
340,500
332,944
338,233
343,789
345,789
338,711
340,933
329,822
339,378
340,489
325,344
340,278
342,722
342,944
316,767
333,156
319,344
341,378
336,400
323,167
339,611
335,167
341,611
333,822
344,844

656
719
541
596
660
;705
585
760
282
744
862
653
617
643
594
;705
381
169
660
533
758
396
391
719
429
498
313
807
693
727
508
724
545
458
653
570
665
284

,955
,955
,956
,956
,956
,955
,956
,955
,957
,955
,954
,956
,956
,956
,956
,956
,957
,958
,956
,956
,955
,957
,957
,955
,957
,956
,957
,954
,955
,955
,956
,955
,957
,956
,956
,956
,955
,957




ANEXO 7: Validaciéon de los instrumentos de recoleccion de datos.

MATRIZ DE VALIDACION PARA EL CUESTINARIO SOBRE EXPECTATIVAS DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AEROPUERTO JOSE BERLARDE ASTETE DEL CUSCO
cion
Opciones de respuesta
Variable Dimensiones Indicadores Items Variable v Ia et indicador y o | ftem y fa opcién|  recomendaciones
winea | | aveees |G Tremore | e rom e respucsta
T 2 E) a s s No B No [ s [ wo [ si [ no
Cuando usted pens6 asistr a la cafeteria del Aeropuerto, se imagin que esta contaria conl
astalaciones. mobllians, equipos ¥ amblentes totaiments monemos? x x x x
LAl decidir vsitar la cafeteria pensé que tendria instalaciones (bafios, caja, mesas). (otaimente]
Apariencia fisica,  |higiénicas, limpias y visuaimente atractivas? N M M M
squlpos, _Cuando decide i a la cafeteria tvo en mente que el personal que lo antederia tendria buenal
Elementos tangible personal y pariencia, vestido higienicamente y agradable? N M M M
materiales de
comunicacion ntes de llegar ala cafeteria considers que tanto e ambiente como la carta y Ia publicidad dentro d
[« caretoria sonan weuamene somma y atraciw N N N N
LHa considerado en algin momento que en la cafeteria usted recibiria un senicio excelente comol
<tia pensado usted_que cuando tonga algin problema ol personal de la cafeteria mostrara ntores|
ediato y sincero en solucionario? N M M M
Informacién claray |, 4q Tenido en mente que en esta cafeteria recibiria correcta y exactamente lo que ordenara, desde lal
precisa, cumplimiento |gimera vez que realice Su pacido N M N N
Fiabilidad de horarios de atencion,
cumplimiento, de | ¢Ha considerado usted que la cafeteria cumpliria siempre con los tiempos establecidos para la entrega
g e ordenes?
protocolos x x x x
LEspero siempre que los alimentos que brindaria la cafeteria sean preparados con suma higiene y]
Sunciente calidad y cantidad? M x M M
Considero en algin momento que el personal de la cafeteria. al solicitar o preguntar algo le informarian|
Rapidez al responder al |5, actamente en qué momento se o proporcionarian y cumplirian con ello? M M M M
cliente, Rapidez al
atender las consultas de [¢Penso_usted que el personal de la cafeteria, siempre estaria atento y dispuesto a atenderlo y|
Calidadde | Capacidad de  [los clientes, Voluntad de|ayudario? x x x x
servicio respuesta empleados para ayudar |, Usted considers en algin momento que el tiempo que el personal de la cafeteria demore en recibir |
alos clientesy. entregar su orden seria el adecuado? x x x x
ramidon _Ha pensado usted que la manera en que el personal de la cafeteria responda a sus solicitudes serial
Siempre atenta y agradable? M M M M
2En algin momento esperé encontrar en la cafeteria personal cuyo comportamiento y presencia le|
ger |inspire confianza? N M M N
servicio por parte del [, Se imagine que esta cafeteria le haria sentirse totalmente seguro al consumir los alimentos v]
mpleado, rocuctos que le brind e establecimiento? x x x x
Conocimiento en la
Sinti6 con seguridad que al momento de pedir la cuenta y cobrarle, el personal de la cafeterfa actuarial
seguridad ° o por parte delCon total integridad y honestidad? N M M M
Habilidades para deseado encontrar que ol personal de la_cafeteria tenga los conocimientos adecuados para|
comttar oy [fosponder con setundad y rapiacs & sus progunas? N N M N
confianza. LEn definitva considerd que el ambiente de la cafeteria seria agradable y lo haria sentir comodo Y]
Seauro? N M M M
s 5o imagino que ol personal de la cafeioria siempre estaria con una sonisa en ol rosio; totalmen]
Atencién personalizada |G piimista y se muestre interesado por servr a los clients N M M M
aque dispensa la
organizacion asus  |<Espero usted que el trato y amabilidad que recibiria por parte del personal de la cafeteria serial
ey Coredinmor | Indivdual y personalizado? M M M N
Empatia lientes, Cortesia b
parte de los empleados, |, Considers usted que el personal de la cafeteria siempre estaria atento a sus necesidades, deseos y|
Interés de los Solicitudes? X = x =
aserviral
Ciente < Considerd que ol horario de aperiura o atencion do la cateteria seria of adecuado y necesario para
nder los requerimientos de sus N M M M

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

OBJIETIVO: Medir la calidad de senvicio de la cafeteria en el Aeropuerto del Cusco
DIRIGIDO A: Clientes de la cafeteria

VALORACION DEL INSTRUMENTO!

[woae | owe [ weao | mw [mwan]
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APELLIDOS Y NOMBRES: GIOVANI NOEMI BERMUDEZ GARCIA
GISTER EN ADMINISTRACION DE
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: NEGOCIOS Y RELACIONES

Giovani, Noemi, Bermudez Garcia

N 32888406



MATRIZ DE VALIDACION PARA EL CUESTINARIO SOBRE PRESTACION DEL SERVICIO DEL AEROPUERTO JOSE BERLARDE ASTETE DEL CUSCO

Criterios de evaluacién
Opciones de respuesta
Relacién entre la | Relacién entre 1a | Relacion entre [Relacion entre el Observacion y/o
Variable Items variable y la yel indicador y el | ftem y 1a opcion|  recomendaciones
asi asi dimension indicador ftem de respuesta
Nunca < Aveces < siempre G
nunca siempre
1 2 3 a 5 Si No si No si No si No
<Después de haber recibido el senicio considera que la cafeteria cuenta con 3
2
equipos y ambientes totamente modernos? « « « «
<Considera que las instalaciones (bafios, caja, mesas), estan totalmente higiénicas, limpias y|
Apariendia fsica, \isualmente atractivas? « « « «
equipos,
cPara ustede el personal que lo antendié tiene buena apariencia, esta vestido higienicamente y es|
Elementos tangible personal y S racmbles
materiales de x x x x
comunicacién <Consider6 que tanto el ambiente como la carta y la publicidad dentro de la ia es visu t
>
sobria y atractiva « « % X
<Ha recibido usted un senvicio como ponderia a un enun rto?
x x x x
<Ha experimentado que el personal de la cafeteria mostré interés inmediato y sincero en solucionarlar]
algun problema de atencion: % « « X
Informacién claray |, jya recibido usted de manera correcta y exactamente lo que ordens, desde la primera vez que realizo|
recisa, cumplimiento >
. 3 Pl to |su pedido < « « X
Fiabilidad de horarios de ,
cumplimiento, de <Ha cumplido la cafeteria siempre con los tiempos establecidos para la entrega y atencion de sus|
5 2
protocolos ordenes? x x x x
<Ha percibido usted que los alimentos que le ha brindado la cafeteria han sido preparados con sumal
2
higiene y suficiente calidad y cantidad x « « .
<Al momento de solicitar o preguntar algo le informaron exactamente en qué momento se lo|
Rapidez al responder al y lirian con ello? . M M M
cliente, Rapidez al
atender las consultas de |¢Percibi6 usted que el personal de la cafeteria, siempre estuvo atento y dispuesto a atenderlo y
. >
Calidad de Capacidad de los clientes, Voluntad de|[2Yudarlo x x x x
SoRiE® respuesta empleados para ayudar |, o percibido que el tiempo que el personal de la cafeteria demord en recibir y entregar sus ordenes hal
alosclientesy sido el adecuado? x x x x
proporcionar i
rapidos <Ha pensado usted que la manera en que el personal de la cafeteria responda a sus solicitudes serial
2
siempre atenta y agradable? « « « %
o aue en la . el personal cuyo comportamiento y presencia le inspird|
confianza?
Conocimientos del x X X X
servicio por parte del |¢Se ha sentido en la cafeteria totalmente seguro al consumir los alimentos y productos que le|
empleado, brindaron « « « «
Conocimiento en la
N . ¢Al momento de pedir la cuenta y cobrarle, el personal de la cafeteria actué con total integridad y|
seguridad preparacion por parte de 8 Omen
la cocina los x x x x
Habilidades para <Ha percibido que el personal de la tiene los decuados para resp con|
concitar credibilidad y |seguridad y rapidez a sus preguntas? . x N N
confianza.
¢En definitva el ambiente de la cafeteria es para usted agradable y lo ha hecho sentir cémodo vy|
seguro « « « «
<Ha percibido que el personal de la cafeteria siempre esta con una sonrisa en el rostro; totalmente|
Atencién personalizada [optimista y se muestra interesado por senvr a los clientes? % « « «
que disp Ia
organizacién asus  |¢El trato y amabilidad que ha recibido por parte del personal de la cafeteria ha sido individual y
h i >
5 clientes, Cortesia por |Personalizado x x x x
Empatia et oot
parte de los e"”’l’ €ados, |, Ha experimentado usted que el personal de la cafeteria siempre ha estado atento a sus
Interés de los i
_ deseos y solicitudes? X x X N
aserviral
cliente <Considera que el horario de apertura y atencion de la ia es el adecuado y paral
atender los requerimientos de sus clientes? « « < X

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario
OBJETIVO: Medir la calidad de servicio de la cafeteria en el Aeropuerto del Cusco
DIRIGIDO A: Clientes de la cafeteria

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto

1 2 3 a 5

APELLIDOS Y NOMBRES: GIOVANI NOEMI BERMUDEZ GARCIA
MAGISTER EN ADMINISTRACION DE
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: NEGOCIOS Y RELACIONES

Gioval

Noemi, Bermudez Garcia

DNI: 31674876




MATRIZ DE VALIDACION PARA EL CUESTINARIO SOBRE EXPECTATIVAS DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AEROPUERTO JOSE BERLARDE ASTETE DEL CUSCO

Opciones de respuesta

Criterios de evaluacién

Relacion entre la | Relay Relacién entre el| Observacién y/o
Variable Di Items el indi item v 1a opcién recomendaciones
Nunca Casi Aveces [Sasi siempre EOEEEIEn
nunca siempre
1 2 3 a B Si No si No si No si No
‘Cuando usted pensé asistir a la cafeteria del Aeropuerto, se imaginé que esta contaria con
instalaciones, mobiliario, equipos y ambientes totamente modermnos? x x x x
¢Al decidir visitar la cafeteria pensé que tendria instalaciones (bafios, caja, mesas), totalmente
Apariencia fisica, higiénicas, limpias y Visualmente atractivas? x X X X
equipos,  cua : -
¢Cuando decide ir a la cafeteria tuvo en mente que el personal que lo antederia tendria buenal
os P vestido 1t ? x x x x
materiales de
comunicacién cAntes de llegar a la 6 que tanto el como la carta y la publicidad dentro de
la cafeteria serian visualmente sobria y atractiva? « X « X
&Ha considerado en algin momento que en la cafeteria usted recibiria un senvicio excelente como
deria a un en un aeropuerto? « X X X
¢Ha pensado usted que cuando tenga algin problema el personal de la cafeteria mostraria interés
inmediato y sincero en solucionarlo? « X « X
""f_"""“' n _C'E_'E M &Ha Tenido en mente que en esta cafeteria recibiria correcta y exactamente lo que ordenara, desde la|
precisa, cumplimiento |primera vez que realice su pedido? x x x x
Fiabilidad de horarios de atencién,
cumplimiento, de <Ha considerado usted que la cafeteria cumpliria siempre con los tiempos establecidos para la entrega
>
protocolos de ordenes? x x x x
¢Esper6 siempre que los alimentos que brindaria la cafeteria sean preparados con suma higiene |
suficiente calidad y cantidad? « X « X
. <Consider6 en algiin momento que el personal de la cafeteria, al solicitar o algo le
Rapidez al responder al >
exactamente en qué momento se lo proporcionarian y cumplirian con ello? « X « X
cliente, Rapidez al
atender las consultas de |¢Pens6 usted que el personal de la cafeteria, siempre estaria atento y dispuesto a atenderlo y
>
Calidad de Capacidad de los clientes, Voluntad de|2Yudarlo x x x x
servicio respuesta empleados para ayudar |, Usted consideré en algin momento que el tiempo que el personal de la cafeteria demore en recibir y|
alosclientesy entregar su orden seria el adecuado? x x x x
prop i
rapidos ¢Ha pensado usted que la manera en que el personal de la cafeteria responda a sus solicitudes serial
siempre atenta y agradable? « X « X
<En algin momento esperé encontrar en la cafeteria personal cuyo comportamiento y presencia le
3
Conocimientos del  |inspire confianzaz « X « X
servicio por parte del |;se imaginé que esta cafeteria le haria sentirse totalmente seguro al consumir los alimentos y]|
empleado, productos que le brinde el establecimiento? « X « X
oenla
Seguridad reparacion por parte de| &SIt con seguridad que al momento de pedir la cuenta y cobrarle, el personal de la cafeteria actuarial
8 prepar porp: con total integridad y honestidad? « X « X
la cocina los ,
Habilidades para ¢Ha deseado encontrar que el personal de la cafeteria tenga los conocimientos adecuados paral
concitar credibilidad y |responder con seguridad y rapidez a sus preguntas? « X « X
confianza. .
SEn definitva consider6 que el ambiente de la cafeteria seria agradable y lo haria sentir comodo v
seguro? « X « X
- . ~Se imagin6 que el personal de la cafeteria siempre estaria con una sonrisa en el rostro;
Atencion personalizada se muestre or senvr a los clientes? « X « X
que disp la
organizacién a sus ¢Esper6 usted que el trato y amabilidad que recibiria por parte del personal de la cafeteria se
. clientes, Cortesia por |Individual y personalizado? x x x x
Empatia

parte de los empleados,
Interés de los
empleados a servir al

<Consider6 usted que el personal de la cafeteria siempre estaria atento a sus necesidades, deseos y|
solicitudes?

<Consider6 que el horario de apertura o atencién de la cafeteria seria el adecuado y necesario paral
atender los requerimientos de sus clientes?

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

OBJETIVO:

DIRIGIDO A:

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor

APELLIDOS Y NOMBRES: José German Linares Cazola

Medir la calidad de servicio de la cafeteria en el Aeropuerto del Cusco

Clientes de la cafeteria

Muy bajo Bajo

Muy alto

1 2 3 a

5

Dr. José German Linres Cazola

DNI: 31674876




MATRIZ DE VALIDACION PARA EL CUESTINARIO SOBRE PRESTACION DEL SERVICIO DEL AEROPUERTO JOSE BERLARDE ASTETE DEL CUSCO

Variable

Opciones de respuesta

Criterios de evaluacién

Relacién entre Ia

Relacién entre Ia

Relacién entre

Relacién entre el

Observacién y/o
recomendaciones

Items variable y la dimensiény el | el indicador y el | item y Ia opcién
asi asi dimensi indicador item de respuesta
Nunca c Aveces c Siempre =
nunca siempre
1 2 3 a 5 si No si No si No si No
2Después de haber recibido el senicio que la ia cuenta con ir . mobiliario,
equipos y ambientes totamente modernos? X X . .
sConsidera que las instalaciones (bafos, caja, mesas), estan totalmente higiénicas, limpias y|
Apariencia fisica, \isualmente atractivas? N N N N
equipos, - - - —
¢Para ustede el personal que lo antendi6 tiene buena apariencia, esta vestido higienicamente y es
Elementos tangible personal y Corambies
materiales de x x x x
comunicacién £Consider6 que tanto el ambiente como la carta y la publicidad dentro de la cafeteria es visualmente|
>
sobria y atractiva . X N N
2Ha recibido usted un senvcio como corresp: faaun 0 en un aeropuerto?
x x x x
2Ha experimentado que el personal de la cafeteria mostré interés inmediato y sincero en solucionarlar]
>
algun problema de atencion? . N N N
Informacidnclaray [, 15 recibido usted de manera correcta y exactamente lo que ordent, desde la primera vez que realizé
precisa, cumplimiento |su pedido?
x x x x
Fiabilidad de horarios de atencién,
cumplimiento, de  |&Ha cumplido la cafeteria siempre con los tiempos establecidos para la entrega y atencion de sus
5 ES
protocolos ordenes x x x x
£Ha percibido usted que los alimentos que le ha brindado la cafeteria han sido preparados con sumal
>
higiene y suficiente calidad y cantidad X X . N
4Al momento de solicitar o preguntar algo le informaron exactamente en qué momento se lof
Rapidez al responder al |proporcionarian y cumplirian con ello? x x X X
cliente, Rapidez al
atender las consultas de |&Percibié usted que el personal de la cafeteria, siempre estuv atento y dispuesto a atenderlo y|
: . : >
calidad de Capacidad de los clientes, Voluntad de|aYudarlo x x x x
servicie respuesta e"‘p'eladcf paraayudar |, jia percibido que el tiempo que el personal de la cafeteria demor6 en recibir y entregar sus ordenes hal
alos clientesy >
s sido el adecuado’ N . N N
prop: servicios
rapidos &Ha pensado usted que la manera en que el personal de la cafeteria responda a sus solicitudes serial
>
siempre atenta y agradable? . X . .
2Considera que encontré en la cafeteria, el personal cuyo comportamiento y presencia le inspiro|
confianza?
Conocimientos del x x x x
servicio por parte del [2Se ha sentido en la cafeteria totalmente seguro al consumir los alimentos y productos que le]
>
empleado, brindaron N N N N
Conecimiento en la Al de pedir | brarle, el | de la cafeterf ) ] dad
: LAl momento de pedir la cuenta y cobrarle, el personal de la cafeteria actué con total integrida
Seguridad preparacion por parte de|&2 Temen! P y P 9 Y|
la cocina los er x x x x
Habilidades para &Ha percibido que el personal de la tiene los tos adecuados para responder con|
concitar credibilidad y [seguridad y rapidez a sus preguntas? . . N N
confianza
4En definitva el ambiente de la cafeteria es para usted agradable y lo ha hecho sentir cémodo y
>
seguro? X X N .
2Ha percibido que el personal de la cafeteria siempre esta con una sonrisa en el rostro; totalmente
i6n per o y se muestra ir por senr a los clientes? x x X X
que dispensa la
organizacion asus  |¢El trato y amabilidad que ha recibido por parte del personal de la cafeteria ha sido individual y|
; >
. clientes, Cortesia por [Personalizado x x x x
Empatia s oo
parte de los empleados, |, 14 experimentado usted que el personal de la cafeteria siempre ha estado atento a sus necesidades,
Interés de los deseos y solicitudes?
x x x x
aserviral
cliente 2Considera que el horario de apertura y atencién de la fa es el ad do y r paral
atender los requerimientos de sus clientes? X X . .

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

OBJETIVO:
DIRIGIDO A:

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

APELLIDOS Y NOMBRES: José German Linares Cazola

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Cuestionario
Medir la calidad de servicio de la cafeteria en el Aeropuerto del Cusco

Clientes de la cafeteria

Muy bajo Medio

Muy alto

1 2 3 a

5

Doctor

Dr. José German Linares Cazola




MATRIZ DE VALIDACION PARA EL CUESTINARIO SOBRE EXPECTATIVAS DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AEROPUERTO JOSE BERLARDE ASTETE DEL CUSCO

Opciones de respuesta

Criterios de evaluacién

Relacién entre la

Relacién entre

Relacién entre el

Observacioén y/o

Variable Di Items imensiony el | el indicador y el | item v 1a opcién recomendaciones
Nunca Casi Aveces Casi siempre ndicador EDEEE D
nunca siempre
1 2 3 a 5 Si No Si No Si No Si No
¢Cuando usted pensé asistir a la cafeteria del Aeropuerto, se imaginé que esta contaria con|
instalaciones, mobiliario, equipos y ambientes totamente modernos? x x x x
¢Al decidir visitar la cafeteria pensé que tendria instalaciones (bafios, caja, mesas), totalmente|
Apariencia fisica, higiénicas, limpias y visualmente atractivas? X X X X
equipos, N . - -
. ¢Cuando decide ir a la cafeteria tuvo en mente que el personal que lo antederia tendria buenal
Elementos tangible personal y apariencia, vestido higienicamente y agradable? x x x x
materiales de
comunicacién ¢Antes de llegar a la cafeteria consideré que tanto el ambiente como la carta y la publicidad dentro de
la cafeteria serian visualmente sobria y atractiva? X X X X
¢Ha considerado en algiin momento que en la cafeteria usted recibiria un senicio excelente comol
corresponderia a un establecimiento en un aeropuerto? X X X X
¢Ha pensado usted que cuando tenga algdn problema el personal de la cafeteria mostraria interés
inmediato y sincero en solucionario? X X X X
""f_‘""‘“'“" F'E_'E M <Ha Tenido en mente que en esta cafeteria recibiria correcta y exactamente lo que ordenara, desde la|
precisa, cumplimiento |primera vez que realice su pedido? x x x x
Fiabilidad de horarios de atencion,
cumplimiento, de ¢Ha considerado usted que la cafeteria cumpliria siempre con los tiempos establecidos para la entrega
>
protocolos de ordenes? x x x x
¢Esperé siempre que los alimentos que brindaria la cafeteria sean preparados con suma higiene y
suficiente calidad y cantidad? X X X X
Rooi , | [¢censiders en aigian momento que et personal de 1a cateteria, al solicitar o preguntar algo le informarian
apidez al responder a te en qu selo arian y P con ello? X X X X
cliente, Rapidez al
atender las consultas de [¢Pens6 usted que el personal de la cafeteria, siempre estaria atento y dispuesto a atenderlo y
>
Calidad de Capacidad de los clientes, Voluntad de|ayudarlo’ x x x x
servicio respuesta empleados para ayudar |, Usted considers en algin momento que el tiempo que el personal de la cafeteria demore en recibir y
alosclientesy entregar su orden serfa el adecuado? x x x x
proporci servicios
rapidos ¢Ha pensado usted que la manera en que el personal de la cafeteria responda a sus solicitudes serial
siempre atenta y agradable? x « X X
¢En algn momento esper6 encontrar en la cafeteria personal cuyo comportamiento y presencia le|
3
Conocimientos del  |INSPire confianzaz x x x x
servicio por parte del |;se imagin6 que esta cafeteria le haria sentirse totalmente seguro al consumir los alimentos y
empleado, productos que le brinde el establecimiento? x « X X
Seguridad &Sinti6 con seguridad que al momento de pedir la cuenta y cobrarle, el personal de la cafeteria actuarial
8! con total integridad y honestidad? « x X X
¢Ha deseado encontrar que el personal de la cafeteria tenga los conocimientos adecuados paral
responder con seguridad y rapidez a sus preguntas? x X X X
confianza. .
¢En definitva consideré que el ambiente de la cafeteria seria agradable y lo haria sentir cémodo y
>
seguro? x X X X
- . &Se imagin6 que el personal de la cafeteria siempre estaria con una sonrisa en el rostro; totalmente|
Atencion personalizada y se muestre ir r senvr a los clientes? X « X X
que dispensa la
organizacién asus  |<Esperé usted que el trato y amabilidad que recibiria por parte del personal de la cafeteria sei
clientes, Cortesia por |individual y personalizado? « « X X
Empatia .

parte de los empleados,
Interés de los

¢Consideré usted que el personal de la cafeteria siempre estaria atento a sus necesidades, deseos y|
solicitudes?

aserviral
cliente

¢ Consider6 que el horario de apertura o atencion de la
atender los requerimientos de sus clientes?

seria el adk do y paral
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APELLIDOS Y NOMBRES: José German Linares Cazola
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Cuestionario
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MATRIZ DE VALIDACION PARA EL CUESTINARIO SOBRE EXPECTATIVAS DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AEROPUERTO JOSE BERLARDE ASTETE DEL CUSCO

Criterios de evaluacién
Opciones de respuesta
Relacién entre Ia | Relacion entre Ia | Relacion entre |Retacion entre el Observacion y/o
Variable D i i Items variable y Ia dimensiény el | el indicador y el | ftem y 1a opeién | recomendaciones
Nonca casi A veces casi Siempre dimensién m de respuesta
nunca siempre
1 2 3 a 5 Si No Si No Si No Si No
cCuando usted pens6 asistir a la cafeteria del Aeropuerto, se imaginé que esta contaria con|
3 . equipos y x x x x
¢Al decidir Vsitar la cafeteria pens6 que tendria instalaciones (bafos, caja, mesas), totalmente|
Apariendia fsica, higiénicas, limpias y visualmente atractivas? « « « «
equipos,
<Cuando decide ir a la cafeteria tuvo en mente que el personal que lo antederia tendria buenal
Elementos tangible personal y apariencia, vestido higienicamente y agradable? x x x x
materiales de
comunicacion cAntes de llegar a la cafeteria consideré que tanto el ambiente como la carta y la publicidad dentro de|
la cafeteria serian visualmente sobria y atractiva? « « « «
<Ha considerado en algin momento que en la cafeteria usted recibiria un senicio excelente comol
ia t >
aun en un aeropuerto « « « X
<Ha pensado usted que cuando tenga algin problema el personal de la cafeteria mostraria interés|
>
inmediato y sincero en solucionarlo « « « «
Informacion claray |, 145 Tenido en mente que en esta cafeteria recibiria correcta y exactamente lo que ordenara, desde Ia]
precisa, cumplimiento |primera vez que realice su pedido? x x x x
Fiabilidad de horarios de ion,
cumplimiento, de <Ha considerado usted que la cafeteria cumpliria siempre con los tiempos establecidos para la entrega
2
protocolos de Srdenes x x x x
<Esper6 siempre que los alimentos que ia la ia sean con suma higiene y|
>
suficiente calidad y cantidad « « « %
i <Consideré en algin momento que el personal de la cafeteria, al solicitar o preguntar algo le informarian
Rapidez al responder al ue se lo cumplirian con ello? « « « X
cliente, Rapidez al
atender las consultas de |¢Pensé usted que el personal de la cafeteria, siempre estaria atento y dispuesto a atenderlo y
Calidad de Capacidad de los clientes, Voluntad de|2yudario? x x x x
servicio respuesta empleados para ayudar |, Usted considero en algin momento que el tiempo que el personal de la cafeteria demore en recibir y|
alosclientesy entregar su orden seria el adecuado? x x x x
P i servicios
rapidos <Ha pensado usted que la manera en que el personal de la cafeteria responda a sus solicitudes serial
siempre atenta y agradable? « « « «
¢En algln momento esperé encontrar en la cafeteria personal cuyo comportamiento y presencia le|
Conocimientos del  |INSPire confianza? x x x x
servicio por parte del |, Se imagin6 que esta cafeteria le haria sentirse totalmente seguro al consumir los alimentos y|
empleado, productos que le brinde el establecimiento? « « « «
Conocimiento en la
Seguridad reparacion por parte de|&Sintie con seguridad que al momento de pedir la cuenta y cobrarle, el personal de la cafeteria actuarial
8 ‘I’ par ) porp: con total integridad y honestidad? « « « «
a cocina los
Habilidades para ¢Ha deseado encontrar que el personal de la cafeteria tenga los conocimientos adecuados paral
concitar credibilidad y |responder con seguridad y rapidez a sus preguntas? « « « «
confianza. . 5 » » . "
¢En definitva consideré que el ambiente de la cafeteria seria agradable y lo haria sentir cémodo y|
>
seguro’ « « « X
. \isadin | ¢S imagine aue e personal de 1a cafeteria siempre estaria con una sonrisa en el rostro;
Atencion personalizada o, y se muestre por senr a los clientes? « « « X
que disp la
organizacién asus  |¢Esperé usted que el trato y amabilidad que recibiria por parte del personal de la cafeteria ser
clientes, Cortesia por |individual y personalizado? x x x x
Empatia g
parte de los empleados, | ; consideré usted que el personal de la cafeteria siempre estaria atento a sus necesidades, deseos y)|
Interés de los solicitudes? « « « X
aserviral
diente <Consideré que el horario de apertura o atencion de la cafeteria seria el adecuado y necesario paral
atender los requerimientos de sus clientes? « « « X
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Criterios e svaluscion
Opciones de respuesta
Retacién entre ta | Retacion ent Retacion entre |Retacion entre ol  Observacion y/o
Variable imensi. i items ariable v In dimenaiony el | el indicador y e[ ftem y 1a opeién|  recomendaciones
casi cas iy incicador e e respuesta
Nunca Aveces
nuncs siempre
3 z E} a B S0 No S0 No | si [ no | si ] mo
Después de haber recibido el sencio considera que la cafeteria cuenta con instalaciones, mobiliario,
cauipos v ambientes totamente modernos? N . N N
LConsidera que las_instalaciones (bafios, caja, mesas). estan totalmente higiénicas, limpias Y]
Apariencia fisica,  |vsuaimente atractivas? . . . .
eauipos, P teds 1 I I tendio ti b t: tido hi it
Elementos tangible Ilany Pars ustcde o personal aue 1o amiendid tlene buena apariencia, Sstd wsildo higlenicamente ¥ o5
materiales de x x x x
comunicacion Considers que tanto el ambiente como la carta y la publicidad dentro de la cafeteria es visualmente]
Sobria y atractiva? . " . N
¢ Ha recibido usted un sercio como aun enun -
Ha experimentado que el personal de la cafeteria mostré interés inmediato y sincero en solucionarlar]
Sigun problema de atencion? . . . .
Informacisn clara y &Ha recibido usted de manera correcta y exactamente lo que ordenod, desde la primera vez que realizo
precisa, cumplimiento |54 pedido? . . . .
Fiabilidad de horarios de atencion,
cumplimiento, de | £Ha cumplido 1a cafeteria siempre con los tiempos establecidos para a entrega y atencion de sus
protocolos s’ x x x x
Ha percibido usted que los alimentos que le ha brindado la cafeteria han sido preparados con sumal
higiene y suficiente calidad y cantidad? . . . .
LAl momento de solicitar o preguntar algo le informaron exactamente en qué momento se lo|
Rapidez al al y con ello? x x x x
cliente, Rapidez al
atender las consultas de | 4Percibio usted que el personal de la cafeteria, siempre estuvo atento y dispuesto a atenderlo Y]
Calidad de Capacidad de los clientes, Voluntad de|ayudario? x x x x
EaIER respuesta empleados para ayudar [y, percibido que el tiempo que el personal de la cafeteria demor6 en recibir y entregar sus ordenes hal
alosclientesy sido el adecuado?
prop i servicios = = = =
idos. Ha pensado usted que la manera en que el personal de la cafeteria responda a sus solicitudes seria
Siempre atenta y agradable? . . . .
Considera que encontré en la cafeteria, el personal cuyo comportamiento y presencia le inspir|
confianza? N N N N
< del
servicio por parte del [cSe ha sentido en la cafeteria totaimente seguro al consumir los alimentos y productos que lel
empleado, brindaron? . . . .
Conecimiento en la Al to d dir | it brarl 1 I de | et -t total int idad
sesuridad oreparacion par parte de| LAl momento de pei la cuenta y cobrarie, el persenal de la cafeleria actus con total integridad ¥
1a cocina los x x x x
Habilidades para  [.Ha percibido que el personal de la cafeteria tiene los para resp con
concitar v ¥ rapidez a sus p > N N N N
LEn definitva el ambiente de la cafeteria es para usted agradable y lo ha hecho sentir comodo y)
Sequro? . . . .
Ha percibido que el personal de Ia cafeteria siempre esta con una sonrisa en el rostro; totaimente]
Atencisn p ¥ se muestra por senr a los clientes? . N N N
aue dispensa la
organizacion asus  |¢E! trato y amabilidad que ha recibido por parte del personal de la cafeteria ha sido individual Y]
mpatia clientes, Cortesia por |Personalizado? x x x x
parte de los empleados, [, 15 axperimentado usted que el personal de la cafeteria siempre ha estado atento a sus necesidades.|
Interés de los deseos v solicitudes? . . . .
aserviral
cliente Considera que el horario de apertura y atencion de la cafeteria es el adecuado y necesario para)
Stender los requerimientos de sus clientes? . . . .
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DIRIGIDO A: Clientes de la cafeteria
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Anexo 10. Autorizacion de la empresa.




