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RESUMEN

El presente estudio se orientd hacia la propuesta de estrategias de mejora en la
calidad del servicio prestado por el Bar-Discoteca La Diabla, con base al modelo
SERVPERF. Para esto, se desarroll6 un apartado tedrico con informacion
referente a antecedentes investigativos, y recopilacion bibliografica en temas
sobre servicio y calidad de servicio, ademas de revisar los modelos de
satisfaccion del cliente, el modelo SERVQUAL y el modelo SERVPERF, este
ultimo seleccionado para el analisis y el levantamiento de datos. La investigacion
se fundament6 en el paradigma positivista puesto que se basa en la ciencia
moderna como recurso para explicar y transformar los hechos o fendmenos
estudiados. Tuvo un enfoque cuantitativo, su alcance fue descriptivo y el disefio
no experimental y transversal. La poblacion estuvo conformada por 1000 clientes,
y se trabajé con una muestra estadistica aleatoria de 278 clientes encuestados.
La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la encuesta, utilizandose
como instrumento un cuestionario basado en el referido modelo, el mismo se
considera valido y con una confiabilidad segun Alpha de Cronbach de 0,909. La
aplicacién del instrumento se realiz6 de manera virtual, remitiendo por correo o
mensaje un formulario en Google Forms a partir de la base de datos de clientes.
Los resultados mostraron una asociacion positiva de los clientes con los
elementos tangibles (instalaciones, equipamiento y apariencia del personal),
como también la seguridad y la empatia. La brecha en las dimensiones de calidad
del servicio oscil6é entre 0,8 y 1,5. La fiabilidad fue aceptable, sin embargo, la
percepcion del servicio por primera vez fue baja. Ante estos aspectos se
proponen como estrategias la mejora de la visualidad de los elementos
materiales, reforzar la atencién a los clientes que asisten por primera vez al bar
e incrementar la comunicacion a los clientes sobre los horarios establecidos por
las autoridades, entre otros aspectos.

Palabras Claves: Calidad, Servicio, Estrategias, Satisfaccion del cliente,
SERVPERF.
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ABSTRACT

This study was oriented towards proposing strategies to improve the quality of the
service provided by the Bar-Discoteca La Diabla, based on the SERVPERF
model. For this, a theoretical section was developed with information regarding
investigative background, and bibliographic compilation on issues of service and
guality of service, in addition to reviewing the customer satisfaction models, the
SERVQUAL model and the SERVPERF model, the latter selected for the analysis
and data collection. The research was based on the positivist paradigm since it is
based on modern science as a resource to explain and transform the facts or
phenomena studied. It had a quantitative approach, its scope was descriptive and
the design was non-experimental and cross-sectional. The population consisted
of 1000 clients, and a random statistical sample of 278 surveyed clients was used.
The technique used for data collection was the survey, using a questionnaire
based on the referred model as an instrument, it is considered valid and with a
reliability according to Cronbach's Alpha of 0.909. The application of the
instrument was carried out virtually, by sending a form in Google Forms by mail
or message from the customer database. The results showed a positive
association of clients with tangible elements (facilities, equipment and personal
appearance), as well as safety and empathy. The gap in the service quality
dimensions ranged from 0.8 to 1.5. The reliability was acceptable, however, the
perception of the service for the first time was low. Faced with these aspects,
strategies are proposed to improve the visuality of the material elements,
reinforce the attention to customers who attend the bar for the first time and
increase communication with customers about the schedules established by the
authorities, among other aspects.

Keywords: Quality, Service, Strategies, Customer Satisfaction, SERVPERF.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

La actual pandemia COVID-19 ha provocado fuertes cambios en todos los
ambitos, alterando la cotidianeidad y, por ende, modificando los habitos de
consumo de la poblacion. El temor a contraer el virus por la interaccion con otras
personas, 0 por encontrarse en lugares contaminados ha disminuido, tanto el
interés como la frecuencia con la que las personas salen de sus hogares. En este
sentido, se implementaron multiples medidas de seguridad basadas en el
distanciamiento social. Asi, algunos de los sectores mas afectados son los
negocios que brindan un servicio en local, como restaurantes, bares o

discotecas.

En diversos paises los servicios de alimentacion y entretenimiento que funcionan
en locales se han visto fuertemente afectados segun Colas (2020). Al respecto,
es de sefalar que se trata de negocios con un porcentaje significativo de costos
fijos que no pueden cubrir por la reduccion del consumo. Estos costos
generalmente estan asociados a gastos de mantenimiento, personal de atencion,
arriendos, proveedores entre otros. Pero el problema se agrava por el hecho de
gue los servicios como bares o discotecas no pueden adoptar una modalidad
virtual o a domicilio. Por tanto, es uno de los sectores mas vulnerables ante

medidas de confinamiento, o distanciamiento social.

De manera similar Kantis y Angelelli (2020), sobre la base de un estudio realizado
a emprendedores en América Latina, encontraron que un 53% de empresas que

funcionaban con normalidad previo a la pandemia, redujeron las ventas casi a

1



cero. Ademas, el 84% vio afectada su liquidez y el 75% dej6 de producir. En este
escenario, se hace evidente la magnitud del impacto del COVID-19 en los
negocios y, por ende, la importancia de implementar nuevas estrategias acordes
con la nueva realidad. Cabe notar que un alto porcentaje de empresas pudo optar
por modalidades de venta en linea. Pero los servicios de entretenimiento en local
se quedaron al margen, pendientes de medidas o resoluciones por parte de las
entidades municipales, que les permita retomar la actividad de manera segura

para los clientes y para el personal.

En la actualidad, los bares y las discotecas, enfrentan la necesidad de aplicar
fuertes cambios en sus servicios para adaptarse a condiciones de bioseguridad,
sin perder la esencia de su negocio. En este sentido, el bar-discoteca La Diabla,
ubicado en el sector de la Plaza Foch, tiene la necesidad de adaptar y mejorar
Su servicio sin comprometer la satisfaccion de los clientes, y al mismo tiempo,

garantizar un riesgo minimo o nulo de contagio.

En este contexto surge la presente investigacion orientada a proponer estrategias
de mejora en la calidad del servicio prestado por el bar-discoteca la Diabla, con
base al modelo SERVPERF dentro de la nueva realidad. El trabajo ha sido
estructurado en cinco capitulos, los cuales se describen a continuacion: el
capitulo 1 denominado Introduccion, aborda la presentacion del problema, la
Justificacion y los Objetivos, general y especificos. En el capitulo 2,
correspondiente al Marco Teodrico, se presentan los antecedentes de
investigacion, las bases teoricas y las bases legales. Por otra parte, en el capitulo
3 se describe la Metodologia empleada para el desarrollo de la investigacion.

Asimismo, en el capitulo 4 se presentan los resultados e interpretacion de la

2



informacion obtenida de la aplicacion de los instrumentos para cumplir con los
objetivos; finalmente, en el capitulo 5 se describen las conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.

1.1 El problema de investigacion

De acuerdo con la Organizacion Mundial del Turismo (2020) las llegadas
internacionales de turistas se redujeron en un 65% entre enero y junio del afio
2020 a nivel mundial. Esto ha provocado que los sectores relacionados con el
turismo, como hoteles, restaurantes, bares y otros, estén afrontando fuertes
pérdidas, tanto por la reduccién de turistas como por el miedo al contagio (Abella,

2020).

Por su parte, Berbel (2020) indica que el impacto del COVID ha afectado en
especial a sectores econdémicos en los que las personas se congregan o se
hablan de cerca, como es el caso de los locales de ocio (bares y discotecas); sin
embargo, destaca que el impacto se manifiesta en dos ambitos: en el modelo de
negocio y en los habitos / comportamiento del cliente. Este Ultimo se tornara mas

exigente y cauteloso.

De manera similar Araujo y Toubes (2020) opinan que la recuperacion del turismo
para el sector de restaurantes y ocio, se daria a partir del afio 2021, inicialmente
por el turista doméstico o poblacion local antes de que se recupere la confianza
del turista internacional. Sin embargo, las exigencias de los clientes, tanto locales
como extranjeros, seran diferentes y demandaran mayor seguridad y protocolos

de salud.



En Ecuador la situacion reflej6 el mismo panorama mundial, para marzo se
reportaba apenas un 20% de restaurantes y locales de ocio en funcionamiento
(Angulo, 2020). Ademas, un estudio sobre el Impacto econémico del COVID-19
en bares y restaurantes de Ecuador, realizado en abril, mostré que cerca del 21%
de dueiios de este tipo de locales, ven poco o nada probable que puedan
continuar en operaciones, mientras el resto de negocios han optado por la
adquisicion de nuevos créditos y la reducciéon de personal en el 60,5% y el 61,2%
de casos respectivamente (Laboratorio de Economia Experimental ESPOL,

2020).

Frente a estos aspectos, es claro que el sector de bares y restaurantes debe
apuntar, en su estrategia futura, a asegurar la calidad en el servicio, consciente
de las nuevas exigencias que surgiran en el ambito de salubridad, limpieza, y
protocolos de Bioseguridad. Los nuevos clientes asi lo exigiran, y la atencion
sobre estos detalles pasara a ser un factor clave en la eleccion del cliente, incluso

por sobre factores como el precio.

Desde esta postura la calidad se entiende como la “satisfaccion de las
necesidades y expectativas razonables de los clientes a un precio igual o inferior
al que ellos asignan al producto o servicio en funcién del ‘valor’ que han recibido
o percibido”(Vargas & Aldana, 2014). Por otra parte, la satisfaccion del cliente se
define como “la percepcion que éste tiene sobre el grado en que se han cumplido
sus necesidades y expectativas” (Arenal, 2018, pag. 10). Por tanto, en la nueva
realidad los clientes exigiran que los bares y discotecas cumplan, ademas de las
expectativas por un buen servicio, con los requerimientos de bioseguridad que

los hagan sentirse seguros.



Cabe sefalar, que los bares y discotecas ofrecen espacios para que el cliente se
relaje, pase un momento agradable y, por ende, se sienta satisfecho. Pero en la
actualidad, también necesita sentirse seguro ante el riesgo de contagio por
COVID-19. Al tratarse los bares de un servicio que involucra el contacto frecuente
entre clientes, fue uno de los mas afectados por el distanciamiento social. En
Quito el nivel de afectacion para el sector comercial ha sido bastante alto, con un
45% de caida en ventas por la crisis reportado en junio (Ecuavisa, 2020),
mientras que en el sector de la Plaza Foch, en septiembre, se reportaba
desolado, con “mas voceadores que gente interesada en ingresar a un

restaurante” (Romero, 2020).

En este sentido, el bar-discoteca La Diabla no es ajena a esta realidad, ya que
dicho establecimiento se encuentra ubicado el sector de la Plaza Foch, producto
de las medidas de proteccion emanadas a nivel nacional el establecimiento se
encuentra fuera de operaciones desde el 15 de marzo de 2020. Dicha situacion
ha generado grandes pérdidas, por lo que se hace necesario idear estrategias

de mejora en la calidad del servicio prestado dentro de la nueva realidad.

Finalmente, el problema de estudio se sintetiza en la siguiente pregunta central

de investigacion:

¢ Qué estrategias se pueden formular para mejorar la calidad del servicio
prestado por el bar-discoteca la Diabla, con base al modelo SERVPERF dentro

de la nueva realidad?

De esta pregunta se derivan las siguientes preguntas especificas:



¢, Como es la calidad del servicio prestado del bar-discoteca la Diabla segun la

percepcion del cliente?

¢, Cuales son las principales brechas encontradas en la evaluacién de la calidad

de servicio desde la percepcion del cliente?

¢, Qué estrategias se pueden formular para el cierre de brechas detectadas desde
la percepcion de los clientes del bar-discoteca la Diabla dentro de la nueva

realidad?

1.2 Justificacion

Desde una perspectiva practica, la realizaciéon de esta investigacion presenta
varios beneficios. En primer lugar, los datos que se obtengan permitirdn a la
administracion del bar- discoteca La Diabla, mejorar la gestion, elevando la
calidad e impactando directamente en la satisfaccion del cliente. Con el tiempo
esto influira en un aumento de la clientela'y en mayor rentabilidad para el negocio.
En segundo lugar, una gestion enfocada a la calidad del servicio impacta también
en el personal, que genera una actitud favorable hacia su trabajo, por lo que
desempefiara cada vez de mejor manera. En tercer lugar, se fortalecera la
estabilidad de la empresa, asegurando su permanencia en el mercado para
tranquilidad de los socios y del personal. Y en ultimo lugar, se beneficia al cliente,

guien recibira un servicio que satisfaga las expectativas y necesidades.

Desde una postura técnica el estudio permitio la aplicacion de metodologias y
herramientas técnicas propias de la carrera, facilitando el contraste de la teoria

con la practica. De esta manera, se podra profundizar en el modelo de calidad



del servicio SERVPERF, y observandolo, en la practica, poder aprender la
manera en que puede ser aprovechado para mejorar la calidad en la atencion del

bar discoteca La Diabla.

Desde el ambito teodrico, el estudio contemplara la recopilacion de informacion
gue facilite fundamentar teéricamente la investigacion y la propuesta, consistente
en el modelo de calidad del servicio SERVPERF, por tanto, se indagara en datos
bibliograficos y documentales acerca de teorias y modelos de calidad, de gestién,

y de satisfaccion del cliente.

En el d&mbito metodoldgico, el estudio aplicara la evaluacion integral como
método para la recopilacién de informacién de la organizacion, necesaria para

poder plantear el modelo de calidad.

1.30bjetivos de investigaciéon

1.3.1 Objetivo general

e Proponer estrategias de mejora en la calidad del servicio prestado por el
bar-discoteca la Diabla, con base al modelo SERVPERF dentro de la

nueva realidad.

1.3.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar la calidad de servicio prestado por el bar- discoteca La Diabla
a partir de la percepcion del cliente con base al modelo SERVPERF.
e Determinar las brechas en el servicio prestado por el bar- discoteca La

Diabla.



e Definir las estrategias de mejora en la calidad del servicio prestado para
el cierre de las brechas detectadas en el bar-discoteca la Diabla dentro de

la nueva realidad.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

El marco tedrico segun Arias (2012) “es el producto de la revision documental
bibliogréfica, y consiste en una recopilacion de ideas, posturas de autores,
conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacion por realizar”
(p.107). En el presente capitulo se abordan los contenidos teéricos que daran
sustento a la investigacion, mediante la recopilacién de informacion bibliografica

sobre la calidad y la satisfaccion del cliente.

2.1 Antecedentes investigativos

Para la elaboracion de los antecedentes investigativos se realizé una
investigacion en distintos repositorios digitales y buscadores académicos, como
Dialnet, Google Académico y Scielo. Los términos utilizados para la basqueda
fueron calidad y satisfaccion del cliente. A continuacion, se presentan algunos de

los estudios encontrados relacionados con el tema de investigacion:

En primer lugar, se tiene la investigacion desarrollada por Faustor (2016) titulada
“Nivel de satisfaccion de los clientes en la calidad de servicio en discotecas y
karaokes en los distritos de Huanuco y Amarilis — 2016”, para lo cual aplicé una
investigacion cuantitativa, descriptiva y no experimental, a una muestra
poblacional de 262 personas. Como instrumento aplicé el SERVPERF, que es
una version modificada de la escala SERVQUAL, y que utiliza las mismas cinco
dimensiones de calidad: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de

Respuesta, Seguridad y Empatia. La autora encontré6 que, como principales



causas de la insatisfaccion del cliente, se producia una mala atencion por parte
del personal, por lo que las recomendaciones para la mejora de la calidad se

centraron en el talento humano.

Esta investigacion generd un aporte significativo para el desarrollo del presente
estudio debido a que orient6 en la forma de aplicacion del modelo SERVPERF,
variante del modelo SERVQUAL, pero que ofrece mayor sencillez en su
aplicacién y que permitiria establecer cinco dimensiones de satisfaccion en el

servicio al cliente.

En segundo lugar, Diaz y Soto (2018) realizaron un estudio titulado “La atencién
y la satisfaccion del cliente en la discoteca Magno, en la ciudad de Chiclayo,
2016”, con el objetivo de establecer oportunidades de mejora en la rentabilidad y
calidad de los servicios a partir de las causas de satisfaccion y de insatisfaccion.
Se llevé a cabo un estudio descriptivo con una muestra de 363 personas,
mediante el cuestionario SERVPERF. Como resultados encontraron que los
elementos tangibles, la seguridad y la empatia fueron los que apoyaron mas la
satisfaccion, mientras que la insatisfaccion se produjo por los precios

considerados como demasiado elevados.

Esta investigacion sirvioé de base en la construccion de las técnicas a emplear en
el andlisis de brechas. Asi, se observa que al contrastar los aspectos que causan
satisfaccion (los de mayor puntaje) y los que provocan insatisfaccion (los de
menor puntaje), puede tener una perspectiva mayor sobre los aspectos que
influyen en el cliente, situacion que puede aplicarse en la investigacion al bar-

discoteca La Diabla.
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En tercer lugar, Garcia, Cepeda y Martin (2014) se propusieron estudiar “La
satisfaccion de los clientes y su relacion con la percepcion de calidad” en clientes
de un Centro de Fitness. Para esto llevaron a cabo una investigacion descriptiva,
cualitativa y cuantitativa a 229 usuarios del servicio, mediante una escala de
calidad para servicios de fithess. Entre los resultados observaron que los niveles
mas altos de calidad se encontraron en hombres de 16 a 24 afos, y mujeres de
55 a 65 afos. Los autores concluyeron que existe una relacion entre calidad y
satisfaccion en la que tiene influencia el personal, las instalaciones y el ambiente
principalmente. Adicional, los autores sefalaron que el sexo y la edad son
factores que deben tomarse en cuenta pues “repercuten en la calidad y la futura
satisfaccion” (p. 316). Otros factores que pueden influir en la percepcion de
calidad son el nivel de ingresos mensual, la frecuencia con que utiliza el servicio.
En el caso de los bares existe un segmento mas especifico en la edad de los
clientes que asisten al mismo, sin embargo, es importante considerar los diversos

factores que pueden incidir en la percepcion de calidad.

Este estudio permitié poner en contexto aspectos como el sexo y la edad, los
cuales deben integrarse como una variable a investigar en el levantamiento de
informacion referente al bar-discoteca la Diabla. El obtener datos segmentados
permitiria establecer estrategias de mejora diferenciadas, en caso de requerirse,

segun los grupos de edad y el sexo de los clientes.

Por ultimo, se menciona a Droguett (2014) en su estudio titulado “Calidad y
satisfaccion en el servicio a clientes de la industria automotriz: analisis de
principales factores que afectan la evaluacion de los clientes”. La investigacién

se baso en estudios realizados por 5 marcas lideres. El autor encontré que la
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atencion brindada por el asesor de servicio fue un factor clave en la percepcion
de calidad. Si bien este estudio presenta datos de un sector diferente, las
conclusiones remiten nuevamente a la relevancia que tiene el personal en la
percepcion de calidad, y lo relaciona con el grado de satisfaccion sentido al recibir

el servicio.

El estudio antes sefialado oriento en la formulacion de las estrategias de mejora

en los aspectos relacionados con la atencion que brinda el personal.

2.2 Base tebdrica

2.2.1 Calidad

La calidad puede entenderse como un nivel elevado en las caracteristicas que
presenta un producto o servicio, sin embargo, el concepto es mas complejo y
puede presentar ambigledad. Diversos autores definen a la calidad de maneras
diferentes atendiendo a los criterios que consideran que son mas importantes.
Por ejemplo, Vargas y Aldana (2014)la definen como todas las caracteristicas
de un producto o servicio que representan la capacidad para satisfacer
necesidades explicitas o implicitas. De acuerdo con este concepto, la calidad se
produce cuando el producto es coherente con las necesidades del cliente, tiene
la capacidad de satisfacerlas e incluso de excederlas; de manera indiferente a la
configuracion técnica. De este modo es posible que un producto creado bajo
estandares técnicos modernos no sea de calidad si no cumple todas las

necesidades que el cliente espera resolver.

Al considerar este punto de vista, se comprende que la calidad es un factor que

no puede ser determinado sin el conocimiento del cliente o de su punto de vista
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y expectativas. Por tanto, la calidad se debe relacionar directamente con el

cliente, con la sensacion de satisfaccion segun Ozomek (2015). Atendiendo a

esto Pérez (2014) identifica tres tipos de calidad; requerida, esperada y

subyacente.

1)

2)

3)

Calidad requerida: Este tipo de calidad se presenta cuando el producto o
servicio cumple con las especificaciones bajo las cuales se lo ha disefiado.
Por ejemplo, un auto que no pueda correr a mas de 150 km/h pero que en
las especificaciones ofrece una velocidad de hasta 180 km/h, serd un
producto de baja calidad.

Calidad esperada: Se produce cuando el producto cumple con los
aspectos implicitos en el mismo. Considerando el ejemplo del auto,
suponiendo que el mismo cumple con todas las especificaciones, el
cliente, ademas, esperara que los asientos sean comodos, que no suene
demasiado, entre otros aspectos. Aunque no se especifique que el carro
es comodo, el cliente esperara eso.

Calidad subyacente: Es el tipo de calidad que el cliente espera del
producto si este satisface todas las necesidades, aunque no estén
especificadas ni sean explicitas. Siguiendo el ejemplo previo, el auto
alcanza los 180 km/h ofrecidos, pero estéticamente no es del agrado del
cliente porque el mismo espera un auto con un toque mas moderno. En
este caso la calidad del auto es menor para este cliente en particular. Por
tanto, este tipo de calidad es la que promueve que exista una gran
diversidad de alternativas, colores, disefos, utilidades, modelos, entre

otras variaciones de un mismo producto.
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Entonces, la calidad es un criterio que permite medir el grado en que un producto
0 servicio se ajusta o excede las necesidades de los clientes para los cuales esta
siendo diseflado. No obstante, este concepto puede ampliarse pues las
necesidades de los clientes son diversas, desde la duracion esperada en un
producto, a las caracteristicas, que el precio del mismo se encuentre dentro del
rango esperado, e incluso necesidades de las que el cliente no es enteramente
consciente hasta que empieza a probar el producto o servicio. Por esta razén
existe una gran cantidad de practicas empresariales que apuntan a mejorar la
calidad desde la excelencia en los procesos internos, en la actitud del personal,

en la reduccién de errores, entre otros aspectos.

También hay que considerar que otros autores definen la calidad bajo otros
parametros, pero aun asi es una constante que la calidad solo puede
determinarse en comparacion o contraste con algun estandar, escala o rango. Al
respecto Alvarez (2012) considera la calidad como el resultado de la gestién que
una organizacion aplica para ofrecer un producto o servicio, para lo cual optimiza
los procesos, tareas, recursos y aplica la mejora continua. Lo dicho hace

referencia a la gestion de la calidad.

La gestion de la calidad puede ser definida de muchas maneras, una de ellas es

la planteada por (Aguilar,2000)

...la reorganizacion de la accién colectiva de la organizaciéon, en todos sus niveles y
unidades, basada en el total compromiso y participacién de todo el personal desde los
directivos hasta los propios clientes o accionistas con el fin de controlar, asegurar y
mejorar la calidad tic todas sus actividades y productos, con el objetivo final de satisfacer
las expectativas de sus clientes.p.32
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Por lo cual se entenderia como el proceso organizado y sistematizado mediante
el cual se evalla, controla, corrige y planifican las acciones y operaciones
internas para asegurar que la calidad se mantenga dentro de los estandares

planteados por la administracion.

2.2.1.1 Servicio y Calidad del servicio

En servicio comprenderia a cualquier sistema, proceso o actividad que los
proveedores ofrecen a los clientes y que son de caracter intangible, aunque los

resultados puedan o no resultar en algo tangible segun Vargas y Aldana(2014).

Por su parte, Solanas y Sabaté (2011) definen al servicio como la prestacion que
una empresa, negocio o persona ofrece a los clientes y que representa valor para
los mismos al poder satisfacer una necesidad siendo intangible. Se entiende
entonces, como servicio a todo intangible que posee valor para un cliente, y que

es susceptible de ser comercializado.

Por ultimo, Kotler (2006) define al servicio como productos intangibles,
inseparables, variables y perecederos. En este caso, la intangibilidad como
caracteristica del producto se ve expandida al considerarselo como inseparable,
esto porque un proceso implica una serie de etapas o procedimientos que forman
parte del mismo y que necesariamente deben cumplirse para decir que el servicio

se cumplié.

Asi, el servicio es la prestacion de un producto intangible, por ende, las
caracteristicas de calidad seran diferentes a las de un producto tangible. En el

caso del servicio estas dependeran en cada caso de la naturaleza de la oferta de
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valor, por ejemplo, un corte de cabello tendra una dimension de calidad diferente
gue la atencion en un bar, o una consulta médica. En todos estos casos las
caracteristicas del servicio son diferentes, y por ende las expectativas también lo
seran, pero el factor que todas comparten en considerarlo como de alta calidad,
serd la satisfaccion final del cliente. Al respecto, de acuerdo con Vargas y Aldana
(2014) existe una fina linea entre calidad y servicio pues ambas son dimensiones

presentes y necesarias para satisfacer las necesidades del cliente.

En cuanto a la calidad del servicio esta se define desde diversas perspectivas de
multiples autores segun Martin y Diaz (2013), las cuales se resumen en tres tipos
de definiciones. En primer lugar, aquellas que consideran la calidad del servicio
como el resultado de la comparativa entre las expectativas y las percepciones
del cliente, enfoque que se acerca en gran medida a los conceptos de
satisfaccion del cliente, y este es el segundo enfoque, aquel centrado en la
satisfaccion del cliente con la oferta del proveedor, y, por ultimo, la calidad de
servicio como estrategia o factor de diferenciacion de la empresa. En este ultimo
caso, la calidad dependeria de la diferencia entre las caracteristicas de un
servicio en comparacion con las de la competencia. Al respecto Denton (1991)
opina que un servicio solo es considerado de calidad cuando puede igualar y

exceder las expectativas del cliente.

De manera similar Rial (2007) menciona que la calidad ha sido tomada con
frecuencia, como caracteristica de excelencia, de valor o como ajuste a las
especificaciones o estandares de calidad existentes, sin embargo, en el caso de
servicios el concepto se define principalmente como “cumplimiento o superacion

de las expectativas del consumidor’(pag. 72). Desde esta perspectiva, un servicio

16



gue es técnicamente perfecto, se consideraria de baja calidad sino cubre la

necesidad para la que se cre0 (Sanchis & Ribeiro, 1999).

2.2.2 Satisfaccion del cliente

Los modelos de excelencia ponen énfasis en alcanzar los mejores estandares en
todas las areas clave de una organizacion, por lo mismo, uno de los objetivos

alcanzados bajo este enfoque, es la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion es la capacidad de poder cubrir o eliminar una necesidad
mediante algo. En el enfoque al cliente, seria el grado en que un producto o
servicio se ajusta a las necesidades y expectativas. De acuerdo con Hernandez
(2011) y Griffiths, Johnson y Hartley (2015) la satisfaccion del cliente se define

bajo tres perspectivas:

1) Satisfaccion como una respuesta racional en el cliente ante el contacto o
interaccién con un producto o servicio. El cliente esta satisfecho porque el
producto le parecio bueno.

2) Satisfaccién como o una respuesta mental, emocional e incluso fisica que
siente hacia el producto o servicio, antes, durante o después de interactuar
con el mismo. El cliente se siente satisfecho porque el producto o servicio
lo hace sentir bien.

3) Satisfaccion como el resultado natural que se produce cuando el producto
0 servicio cumple o excede las necesidades del cliente. El cliente actia
satisfecho porque el producto o servicio tuvo un desempefio igual o mejor

a lo esperado.
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En las tres posturas la satisfaccion es una respuesta que se produce en el cliente
0 usuario, ya sea como un estado, una sensacion o una conducta; que deviene
del contacto o el conocimiento sobre el producto o servicio. Uno de los aspectos
recurrentes es que, de forma similar a la calidad percibida, la satisfaccion
depende de las necesidades y expectativas del cliente, y de la capacidad de

poder responder a ellas.

Bajo esta mismo concepto Vogt (2014)califica la satisfaccion como una respuesta
gue se genera en el sujeto ante una comparacion mental, tanto consciente como
inconsciente, entre la experiencia vivida con el producto o servicio, junto con todo
aquello que perciba en ese momento; frente a lo que esperaba de ese momento.
Generalmente, mientras mas alto es el deseo previo sobre un producto o servicio,
mas alta es la expectativa y mas probable que la experiencia vivida no sea

equiparable a lo que se imagino.

Esta comparacion mental tiene lugar bajo diversos enfoques. Desde el analisis
de las caracteristicas tangibles de un objeto o servicio, a los beneficios del
mismo, a la sensacion de tener el producto en las manos, a valorar la manera en
gue se siente y todo esto, en funcion del valor que le asigna contra el valor

monetario que paga.

De acuerdo con Hill, Roche y Allen (2015, pag. 2) la satisfaccion del cliente se
compone por “las actitudes o sentimientos que los clientes se forman basadas
en las experiencias con una organizacion”. La experiencia viene a ser la medicion
gue realiza el cliente y las expectativas son los estandares ante los cuales

compara dicha experiencia.

18



Hasta este punto, la calidad y la satisfaccion funcionan de manera similar. Ambas
tienen significado cuando se comparan con un estandar, referente o, en el caso

de la satisfaccion, expectativa. Y ambas pueden variar segun el cliente.

Por esta razon en el ambito empresarial se ha incrementado el interés por
satisfacer al cliente y gestionar la calidad en torno a sus necesidades, segun
menciona Deptolla (2012). No obstante, sefiala ademas que el incremento de la
calidad implica mejorar el producto, pero la satisfaccion sugiere un cambio y
mejora del comportamiento del cliente en beneficio de él mismo y de la empresa.
Como ejemplo sugiere que un cliente satisfecho tendra la iniciativa de acercarse
al producto o servicio, y de recomendarlo, reduciendo la necesidad de acciones
de marketing y publicidad. El cliente satisfecho acepta pagar mas, o no es tan
sensible ante una elevacion del precio. El cliente satisfecho tiene una actitud
positiva con la empresa y el personal, y es mas susceptible a la venta cruzada,
lo que aumenta la rentabilidad de cada cliente para la organizacion. Por ultimo,

un cliente satisfecho sera también mas leal.

2.2.2.1 Modelos de satisfaccion del cliente

2.2.2.1.1 Modelos basados en expectativas

En esta categoria entra el modelo de confirmacion de expectativas y el de

equidad-inequidad.

En el modelo de confirmacién de expectativas la satisfaccion es el resultado de
la comparacion mental de la experiencia vivida y la expectativa previa segun
Rodriguez y otros (2015). Para evaluar la satisfaccién en este modelo se necesita

conocer la expectativa del cliente, y luego de que este interactle con el producto

19



0 servicio, observar si las expectativas se confirmaron, si fueron peores o

mejores.

No obstante, como ya se menciono, la satisfaccion puede variar de persona en
persona, pues cada sujeto ajusta su comparacion a los estandares y expectativas
propias. Rodriguez y otros (2015) mencionan que también puede influir el

rendimiento del producto lo que eleva lo complejidad del modelo.

Ruiz y Palaci (2011) grafican el modelo tal como se presenta en la Figura No. 1:

Expectativas

Disconfirmacion Satisfaccion

Rendimiento

Figura N° 1. Confirmacion de expectativas.
Fuente: (Ruiz & Palaci, 2011)

En el modelo basado en la equidad-inequidad la satisfaccion es el resultado de
la percepcion de equidad del cliente. Esta equidad es la comparacién entre el

valor atribuido al producto o servicio, y el valor monetario que pago por el mismo.

2.2.2.1.2 Modelo afectivo — cognitivo

En este modelo la valoracion que realiza el cliente se concibe a partir de
elementos afectivos o emocionales relacionados con el producto o servicio.
Segun Bigné y Andreu (2012)este modelo es mas frecuente en el caso de

servicios, en los que el cliente interactia con personas.
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Esta interaccion tiene como resultado el atribuir principios, valores y generar
emociones determinadas respecto a la persona, y, por ende, hacia la marca o
servicio que representa. Cuando el cliente se siente bien emocionalmente, e

inclusive, siente aprecio por la marca, se puede considerar como satisfecho.

2.2.2.1.3 Modelo de la calidad percibida

De acuerdo con Hernandez (2011) este modelo busca medir de forma mas
técnica la satisfaccion, por tanto concibe la utilizacion de criterios especificos que
el cliente percibe sobre un servicio o producto. Duque y Parra (2015, pag.
39)sefialan que las dimensiones que se perciben en este modelo son: Confianza,

Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Responsabilidad y Tangibilidad.

El modelo plantea que, cuando el cliente interactia con el producto o servicio,
realiza una comparacion mental entre las expectativas y la experiencia, pero
dicha comparacién puede variar y categorizarse en alguna de las dimensiones

seflaladas.

Considerando el modelo de calidad percibida en el mismo se presenta en

la Figura N° 2:

Satisfaccion

Expectativas
sobre el servicio
(calidad
esperada)

Percepciones
sobre el servicio
(calidad
percibida)

Insatisfaccion
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Figura N° 2. Esquematizacion del modelo de calidad percibida
Elaboracién propia a partir de (Hernandez, 2011) y (Duque & Parra, 2015)

2.2.2.2 Modelo SERVQUAL

Segun Miranda, Chamorro y Rubio (2007) el modelo SERVQUAL se basa en
establecer tanto la percepcion, como las expectativas del cliente sobre un
servicio, y evalla la diferencia entre ambas para establecer si existe satisfaccion
o insatisfaccion. Por tanto, como sugieren Lopez, De la Torre, Herreros, y
Cabo(2014) en este modelo una resultado negativo indicaria que la valoracién
de las expectativas del cliente, fue superior a las de la percepcion en la
experiencia del servicio, lo que seria un indicador de que la calidad estuvo por
debajo de lo esperado. Por lo mismo, si la valoracién de la percepcion es mayor
a la de las expectativas, se entenderia que el cliente estuvo satisfecho, pues lo
gue esperaba se cumplid e incluso las expectativas fueron superadas. No
obstante, es aqui donde recae uno de los problemas del modelo, y que las
expectativas tienen un alto grado de variacion entre un sujeto y otro, ademas de
ser muy susceptibles al conocimiento previo que se tenga sobre un servicio,
pudiendo tratarse de datos o informacion errénea, por lo que su utilidad suele

destacar al utilizar muestras poblacionales grandes.

Este modelo fue creado por Parasuraman y otros (1991), y se ha convertido en
el instrumento mas usado para evaluar la calidad de servicio segun Sui y Rui
(2016); aungue varios autores, entre ellos Cronin y Taylor(1994) opinaban que la
evidencia tedrica sobre el modelo SERVQUAL era insuficiente, ante lo cual

propusieron el modelo SERVPERF.

22



2.2.2.3 Modelo SERVPERF

El SERVPERF es un modelo de evaluacion de la satisfaccion del cliente respecto
al servicio recibido, y toma como punto de partida al modelo SERVQUAL. Segun
Hernandez (2011)tanto el SERVQUAL como el SERVPERF se basan en la
evaluacion de cinco dimensiones de calidad del servicio, estas son: Fidelidad,

Elementos tangibles, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia.

El instrumento se disefidé en 1994 por Cronin y Taylor (1994) a partir de un analisis
del modelo SERVQUAL. Segun Gilmore (2003), Cronin y Taylor analizaron un
meétodo que les permita medir la calidad percibida y la relacion con la calidad del
servicio, la satisfaccion del cliente y la intencion de compra. Los autores

encontraron que:

e Una medida de la calidad del servicio basada en el desempefio puede ser
un mejor método para medir el constructo “calidad del servicio”.

e La calidad del servicio es un predictor de la satisfaccion del cliente.

e La satisfaccion del cliente posee un importante efecto en la intencion de
compra.

e Y que, la calidad del servicio tiene menos efecto en la intencion de compra

gue la satisfaccion del cliente.

Con estos hallazgos en mente, Cronin y Taylor (1994) desarrollaron el
SERVPERF como un método basado en la medicion de desempefio, es decir,
gue mide la percepcion del cliente sobre que tan bien se desempefia un servicio,
y no la diferencia de este con las expectativas, al ser estas altamente sensibles
y variables.
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Las dimensiones propuestas se evallan mediante 22 items. Cada item es
presentado como una afirmacion, y el encuestado debe sefalar que tanto esta
de acuerdo con dicha afirmacion en cuanto a la percepcion del servicio recibido.
A diferencia del SERVQUAL, el modelo SERVPERF se concentra Unicamente en
las percepciones del servicio recibido (Setd, 2004) sin considerar las
expectativas, permitiendo obtener resultados que sean comparables entre si ya

gue cada cliente evaluara la propia experiencia en la misma escala.

Segun el SERVPERF* la calidad del servicio sera tanto mejor cuanto mayor sea
la suma de dichas percepciones” (Hernandez, 2011, pag. 359). Cada afirmacion
gue forma parte del instrumento es evaluada en una escala gradual tipo Likert,

gue define el grado de acuerdo o desacuerdo.

Segun Lopez, De la Torre, Herreros, y Cabo(2014) este instrumento provee
informacién de la calidad de un servicio en forma de un puntaje acumulado, pero
también permite obtener puntajes para cada uno de los cinco criterios o
dimensiones que involucra. Se facilita entonces determinar las fallas o aciertos
en la calidad de servicio, por cada dimension, lo que ayuda a direccionar las

estrategias de mejora.

Las categorias, o subconstructos, utilizados en el modelo SERVPERF, abarcan

lo siguiente (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007):

e Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y soportes comunicacionales.

e Fiabilidad: capacidad para prestar el servicio de manera correcta y precisa.
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e Capacidad de respuesta: intencion o deseo de la organizacion para servir
al cliente de manera rapida y oportuna.

e Seguridad: Conocimiento sobre el servicio y capacidad para generar
confianza en el cliente, integra aspectos relacionados con la cortesia del
empleado.

e Empatia: Disponibilidad de la organizacién para ponerse en el lugar del
cliente y personalizada o atender de manera individual las necesidades de

cada uno.

2.3 Bares-discoteca - Negocios de entretenimiento

La discoteca es un local publico con espacios para que los asistentes puedan
escuchar y bailar musica, generalmente es una actividad nocturna y suele estar
anexa al servicio de bar, es decir, al expendio de bebidas alcohdlicas (EcuRed,
2016). Suele considerarse como parte del grupo de negocios o locales de ocio o

entretenimiento.

Por su parte, el Ministerio de Turismo (2020) define al bar como un
establecimiento donde se consumen bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas, y otros
alimentos ligeros, que tienta con una barra para bebidas y sin area de baile;
mientras que la discoteca es un establecimiento para escuchar musica grabada

y/o en vivo, bailar y consumir bebidas alcohélicas que tiene pista de baile.

En cuanto a la clasificacion, esta puede variar segun los criterios. En el caso de
los establecimientos de Hosteleria, la Federacién Espafiola de Hosteleria (2014)

los clasifica en categorias, las misma se presentan en la Figura N° 3:
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Establecimiento

s de Hosteleria

Bares restaurantes

Bares y Bares y cervecerias

cafeterias

Cafeterias

Gama alta
Precio Medio
Restaurantes
Econdmico
Restaurantes rapido

Chocolaterias, horchaterias

Figura N° 3. Clasificacién de establecimientos de Hosteleria
Fuente: Federacion Espariola de Hosteleria (2014)

Otra clasificacion es la realizada por Cardona, Azpelicueta y Sanchez (2016)

sobre discotecas a partir de un estudio en Ibiza, Espafia se presenta en la Figura

N° 4.

Discoteca (club)

Global Club (Mas grandes y veteranas ene | Top 10
mundial)

Macrodiscotecas
(gran aforo 1500
a 10000

Big Club (Grandes y veteranas en el Top 100 mundial)

personas)

New Club (de reciente creacidn, aspirante a Global
Club)

Hard Club (locales pequefios con elementos
destacables en el servicio)

Soft Club (locales pequefios sin elementos

. destacables)
Discotecas

convencionales

Ambient club (locales destinados a determinados
segmentos sociales LGTB)

After Hours Club (Con actividad en horas posteriores
al cierre general de otros locales)

Figura N° 4. Clasificacion de discotecas
Fuente: Cardona, Azpelicueta y Sanchez (2016)
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Desde esta clasificacion, se puede ubicar a el bar-discoteca la Diabla, dentro de
los Hard Club, al tratarse de un Bar Discoteca con elementos destacables como

el uso de musica en vivo o de DJ’s nacionales reconocidos.

2.3.1 Bioseguridad en bares

Respecto a la bioseguridad en bares o discotecas, se trata de un tema reciente
gue ha tomado fuerza con las condiciones de la nueva realidad producto de la
pandemia COVID-19. En Ecuador, el Ministerio de Turismo, el Ministerio de
Salud Publica y el Ministerio de Gobierno; disefiaron el protocolo general de

bioseguridad para bares y discotecas; tal como se muestra en la Figura N° 5.

Personas que no deben asistir al lugar de trabajo

Lineamientos

generales Recomendacion para salir de casa

Desplazamientos al lugar de trabajo y retorno al hogar

Requisitos del establecimiento Meseros

Li i I | I .
ineamientos generales para el persona Cajeros
Lineamientos especificos por cargo
Requisitos de limpieza y desinfeccién de instalaciones Guardias
Lineamientos Requisitos de herramientas de bar Bartender

—

especificos

Requisitos para el manejo de proveedores

Requisitos para el cliente

Requisitos para el manejo de desechos

‘1 Acciones previas al inicio de operaciones

Figura N° 5. Estructura del protocolo de bioseguridad para bares y discotecas
Fuente: (Ministerio de Turismo, 2020)

2.4 Bases legales

Los bares-discotecas, son organizaciones con fines de lucro, por tanto, estan

sometidas a toda la normativa legal en materia empresarial, tales como la Ley de
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Compaiiias(2014), el Codigo de Trabajo(2012), el Cddigo de Comercio(2019), la
Ley de Seguridad Social(2011), y la Ley de Régimen Tributario Interno(2015) y

los respectivos reglamentos.

Sin embargo, debido a la naturaleza de las operaciones de un bar discoteca,
existen otros instrumentos que forman parte de la base legal. Asi, se puede
mencionar al Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas (2018), el
Reglamento para el funcionamiento de establecimientos sujetos a control
sanitario (2014), al Reglamento para la intervencion de las y, los intendentes
generales, comisarios de policia, subintendentes de policia y comisarios (2019),
al Acuerdo Ministerial 0070 (2019) referente a las tasas para el permiso de

funcionamiento.

Ademas, para el funcionamiento los bares discotecas deben contar con la
patente municipal, la Licencia Unica de Actividades Economicas (la cual incluye
los permisos municipales y del Cuerpo de Bomberos), el permiso de
funcionamiento emitido por el Ministerio del Interior, y el permiso de
funcionamiento que otorga la Agencia Nacional de Regulacion, Control y

Vigilancia Sanitaria ARCSA.

Por ultimo, vale sefalar que, para el ultimo semestre del afio 2020, el Ministerio
de Turismo aprobd el Protocolo de general de bioseguridad para bares y
discotecas, mismo que debe cumplirse para poder funcionar; no obstante, este
tipo de negocios esta aun expuesto a cambios repentinos en las decisiones de

apertura segun se presente la evolucion de casos de COVID-19.

2.5 Operacionalizacion de la variable
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La variable con la que se trabaja en ese estudio en la calidad del servicio, misma
que puede definirse como “...cumplimiento o superacién de las expectativas del
consumidor, que supone la incorporacion de los factores subjetivos de quienes
reciben el servicio y se centra en conocer qué es importante para los usuarios y
consumidores” (Rial, 2007, pag. 72). En la Tabla 1 se presenta el desglose de

esta variable, segun las dimensiones utilizadas en el modelo SERVPERF:
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Tabla N° 1. Operacionalizacion de la variable

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM
Equipos de aspecto moderno 1
ELEMENTOS Instalaciones fisicas atractivas 2
TANGIBLES Empleados pulcros 3
Materiales atractivos asociados al servicio 4
Promesa de cumplir en tiempo acordado 5
Interés en resolver el problema del cliente 6
FIABILIDAD Desempeﬁo correcto _d(_el servicio por lravez 7
Proporcionar el servicio en el momento que promete 8
Cumplimiento o superacion de hacerlo

2 las  expectativas del Registros libres de error 9
= consumidor, que supone la Informacién de la ejecucién del servicio 10
3 incorporacion de los factores | cApacIDAD DE Servicio expedito y rapido 11
3 subjetivos de quienes reciben | pegpyesTA Disposicién de ayudar a los clientes 12
o el servicio y se _centra en Disposicién para resolver las dudas del cliente 13
_-8 conocer Ique es importante Sensacidn de confianza para el cliente 14
SS ggrwasumid?)?es %SR?:IT'OSZOO% Segurigad en las transacciones 15
pag. 72) SEGURIDAD Cortes_|a_de los empleados 16
Conocimiento de los empleados para responder a 17

preguntas del cliente
Atencion individualizada a los clientes 18
Horarios de atencién convenientes 19
EMPATIA Empleados que dan.atencic'm persqnal 20
Preocuparse de los intereses del cliente 21
Empleados entienden necesidades especificas del 22

cliente
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CAPITULO 3

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico es el “conjunto de aspectos operativos del proceso
investigativo, y se relaciona con el método que es “el conjunto de postulados,
reglas y normas para el estudio y la solucion de los problemas de investigacion”
(Bernal, 2010, pag. 58). Por tanto, el marco metodoldgico detalla los aspectos
relacionados con el levantamiento de la informacion realizado para dar

cumplimiento a los objetivos del estudio.

En el presente capitulo se presenta el paradigma de investigacion, se describe
el enfoque y los tipos de investigacion, el disefio de investigacién, y la poblacién

y la muestra.

3.1 Paradigma

La presente investigacion se enmarca dentro del paradigma positivista. De
acuerdo con Naupas, Mejia, Novoa, y Villagémez(2014) el positivisto reivindica
el éxito de la ciencia moderna en la explicacion y transformacion de los hechos y
fenomenos de estudio, y se basa en la investigacion analitica y en el enfoque
cuantitativo. Por ende, para este estudio se adopt6 este paradigma puesto que
se pretendio recopilar informacion sobre la calidad de servicio mediante el
meétodo cientifico y usando un cuestionario de encuesta para la obtencion de

datos cuantitativos.
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3.2 Enfoque y tipo de investigacion

En enfoque con el que se trataron los datos fue cuantitativo. De acuerdo con
Grove, Gray y Burns (2016, pag. 20) la investigacion con enfoque cuantitativo “se
centra en probar teorias describiendo variables, evaluando las relaciones entre
las variables y determinando la causa y el efecto de las interacciones entre
variables”. Se requirioé del enfoque cuantitativo para poder medir bajo una escala
el grado de satisfaccion de los clientes, y cuantificar, ademas, la relacion que

tiene con la calidad del servicio.

El estudio fue de tipo descriptivo. Segun Naghi (2012) este tipo de investigacion
se destina a conocer la mayor cantidad de informacién sobre el objeto de estudio,
que permita dar respuesta a las interrogantes basicas, como el quién, dénde,
cuando, como y porqué. Mediante el levantamiento de datos se pretendi6
conocer el nivel de calidad del servicio en el bar La Diabla, e identificar los

aspectos que estan influyendo en una baja satisfaccion.

3.3 Disefo de investigacion

La presente investigacion se desarroll6 bajo un disefio no experimental —
transversal, dado que la informacién se toma en un momento especifico, sin
manipulacién de la misma. Tal como Bernal (2006) sugiere, los estudios de
caracter transversal consisten en el levantamiento de datos en una Unica
ocasion, reflejando el estado de los sujetos o variables estudiadas en ese

momento.
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Ademas, se consider6 como no experimental, puesto que consiste en
investigaciones que “se realizan sin manipular deliberadamente variables” y por
el contrario lo que se hace es “observar fendmenos tal y como se dan en el
contexto natural, para después analizarlos”(Goémez, 2016, pag. 102). Los datos
de los clientes y del bar se recopilaron tal cual se encontraron en el momento de

la realizacion del estudio.

3.4 Poblacioén

Por poblacion se entiende al “conjunto de individuos o personas o instituciones
que son motivo de investigacion” (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2014,
pag. 72). En el estudio la poblacion estuvo conformada por todos los clientes del

bar-discoteca La Diabla.

Estos clientes estan caracterizados, en su mayoria, por los siguientes aspectos:

e Hombres y mujeres de entre 20 y 45 afios.
e Principalmente solteros.
e Ecuatorianos y extranjeros.

e Han asistido al establecimiento una o0 mas veces.

De acuerdo a informacién suministrada por la gerencia del local, la cantidad
mensual promedio en el afio 2019 fue de clientes es 1000 al mes, siendo un
valor bastante variable segun los meses y los dias. Los meses mas altos son
febrero, junio, julio, agosto y diciembre, mientras que abril, septiembre, octubre y

noviembre son los mas bajos. No obstante, se utilizo el valor referencial del mes
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de noviembre puesto que en ese mes se realizé la recopilacion de datos. La cifra

fue de 1000 clientes, como poblacion estimada.

B 1000 x 3,8415 x 0,25
~0,0025 x (999) + 3,8415 x 0,25

n

960,36
"= 5 10,9604

960,36
=736

n=277,73 = 278

3.5 Técnicas

La técnica seleccionada para la realizacion del presente estudio fue la encuesta.
Segun Limaylla (2013) una encuesta es una técnica para obtener datos
directamente de la gente, de una manera sistematica y estandarizada, mediante
una serie de preguntas estructuradas de manera previa, las cuales se presentan
escritas en un instrumento denominado cuestionario. Ademas, la encuesta es
una técnica cuantitativa pues permite recopilar informacién de una gran cantidad
de sujetos para poder procesarla estadisticamente. Asi, la técnica de la encuesta
en este estudio, se aplico tomando como referente al modelo SERVPERF para
el disefio del instrumento. La encuesta se aplico en el mes de noviembre 2019,
en forma electronica considerando los clientes que estan registrados en los libros

de control.
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3.6 Instrumentos

Dado que la técnica escogida fue la encuesta, el instrumento respectivo fue el
cuestionario. Segun Rodriguez (2015, pag. 107)el cuestionario es un
“‘instrumento de recopilacion masiva de informacién”, que consiste en un conjunto
de preguntas impresas que se administra de manera masiva a grupos grandes
de personas. El cuestionario utilizado corresponde al instrumento del modelo

SERVPERF.

El cuestionario del SERVPERF esta conformado por 22 items, correspondientes
con las cinco dimensiones de calidad de servicio. Cada item se valora en una
escala de Likert de 7 grados. El formato del cuestionario usado se adjunta en el

Anexo 1.

3.7 Validez

De acuerdo con Naghi (2012) la validez se entiende como la capacidad de un
instrumento de investigacion para medir lo que se ha propuesto. De manera
similar opina Bernal (2010, pag. 214) quien considera que la validez “indica el
grado con que pueden inferirse conclusiones a partir de los resultados

obtenidos”.

De acuerdo con Rial (2007) y con Silva (2017) el instrumento SERVPERF tiene
una alta validez al estar construido sobre la base de un modelo de calidad de
servicio definido mediante cinco dimensiones. Ademas, este modelo surge como

una alternativa de mejora al modelo SERVQUAL. De modo que la construccion,
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sustentada mediante la investigacion tedrica y practica por parte de Cronin y

Taylor (1994) le otorgan validez.

3.8 Confiabilidad

Por otro lado, la confiabilidad se refiere al grado en que, la aplicacién de un
instrumento de manera repetida al mismo sujeto, proporciona resultados iguales
(Ortiz, 2003). De manera similar, Bernal (2010, pag. 214) define la confiabilidad

como “la consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas”.

Para evaluar la confiabilidad se suele utilizar el Alpha de Cronbach, que es una
medida variable entre 0 y 1, siendo mas confiable mientras mas se acercaa 1 el
valor obtenido. Como minimo, se espera de un instrumento que tenga un valor
de 0,75 para considerarse aceptable, mientras que un valor mayor a 0,90 se

considera una confiabilidad alta.

El instrumento SERVPERF tiene un Alpha de Cronbach de 0,9098 segun Silva

(2017), por lo que se puede considerar un instrumento muy confiable.

3.9 Andlisis de datos

Para el andlisis de los datos recopilados se siguio el siguiente proceso:

e Los datos obtenidos en cada cuestionario se tabularon en una matriz en

Microsoft Excel. Cada linea representa a cada encuestado y cada columna
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una pregunta. La tabulacion se realiz6 transcribiendo la alternativa
escogida por el encuestado de entre la escalade 1 a 7.

Para presentar los datos se elabora una tabla donde se registra la
pregunta y el nimero de respuestas dadas a cada nivel de la escala. Se
multiplica entonces el nimero de respuesta para la calificacion de la
escala y se obtiene un valor promedio de todos los encuestados. Este valor
se divide para el valor maximo posible, que se tendria si todos los
encuestados hubieran escogido la alternativa 7. El porcentaje resultante
se aplica al valor unitario maximo ‘7’ para obtener la calificacion de cada
item. Se promedian los items de una misma dimension y asi se obtiene la

calificacion por dimension.
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CAPITULO 4

PRESENTACION DE RESULTADOS

Bernal (2010) sefiala que luego de la recopilacién de los datos, se debe procesar
esta informacion. Para ello se utilizaran herramientas estadisticas que permitan
una comprension y posterior interpretacion, en relacion de la hipétesis planteada.
La presentacion de resultados se la hace generalmente por medio de tablas e

imagenes, asi como las respectivas interpretaciones.

Este capitulo incluye la presentacion de los resultados por medio de tablas y
graficas de frecuencia, a partir de las que se efectio las respectivas
interpretaciones por dimension, que sirvieron para establecer la percepcion de la
calidad del servicio del Bar-Discoteca La Diabla, asi como también para la

propuesta de estrategias de mejora.

4.1 Diagnoéstico de la calidad de servicio prestado por el bar- discoteca
La Diabla a partir de la percepcion del cliente con base al modelo

SERVPERF

Una vez aplicado el instrumento del modelo SERVPERF por medios digitales a
278 clientes del Bar-Discoteca La Diabla, se procesaron los datos aplicando la

estadistica descriptiva y se analizaron los resultados por dimension.

4.1.1 Dimension de Elementos Tangibles

Como lo afirma Cottle (1991), esta dimension comprende elementos que

intervienen en el servicio, infraestructura y presentacion de los colaboradores,
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considerando interrogantes tales como: “; Tienen estas personas la apariencia
de alta calidad, tienen una oficina de alta calidad, tienen los productos una

apariencia de alta calidad?.

A continuacion, se presenta la Tabla N° 2, que contiene el consolidado de 4
preguntas referentes a la dimensidén de elementos tangibles, que obtuvieron un
promedio de 6.1 sobre 7 puntos. Es importante aclarar que se considera positiva

la calificacion mayor a 6, aceptable entre 5y 6 y no aceptable inferior a 5.

Tabla N° 2. Calidad percibida del servicio, dimensién de Elementos Tangibles

Elementos Tangibles 1 2 3 4 5 6 7 Encues. Prom. Cap.Max. % Cap.Opt. Calif./7
1.El bar-discoteca la

Diabla tiene equiposde 5 6 2 6 15 84 160 278 1746 1946  90% 7 6.3
apariencia moderna
2.[hs instalaciones
fisicas del bar-discoteca

la Diabla son
visualmente atractivas
3.[bs empleados del

bar-discotecalaDiabla 6 6 3 2 14 90 157 278 1744 1946 90% 7 6.3
tiene apariencia pulcra

5 7 3 3 18 88 154 278 1736 1946 89% 7 6.2

4.Bn el bar-discoteca

la Diabla, los elementos

materiales relacionados

con el servicio (folletos, 5 7 5 8 86 83 84 278 1582 1946 81% 7 5.7
estados de cuenta,

etcétera) son

visualmente atractivos

Promedio de la dimensién: 6.1
Fuente: Tomado de la investigacion de campo

Los clientes del Bar tienen la percepcion de que los equipos son de aspecto
moderno, ya que en promedio se obtuvo una calificacion de 6.3 para esta
pregunta, lo que se considera positivo, al ser mayor a 6. Con un puntaje igual fue
calificada la pulcritud del aspecto de los empleados del Bar, lo que indica que es

algo muy aceptado por quienes frecuentan el establecimiento.

Con un puntaje de 6.2 sobre 7 fue calificado el atractivo visual de las instalaciones
del Bar; lo cual muestra que la infraestructura es adecuada, de acuerdo a la
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percepcion de los consumidores. Sin embargo, al consultar sobre el atractivo
visual de los materiales asociados al servicio, la calificacion asignada fue de 5.7,
el mas bajo dentro de la dimension, y a pesar de que el puntaje esta sobre 5y
podria interpretarse como aceptable, debe mejorar para estar al nivel de los
demas elementos tangibles y no disminuir el promedio de la percepcion del
servicio. El Grafico N° 1 muestra las brechas entre la expectativa del cliente y la
percepcion acerca del servicio, de acuerdo a la dimension de elementos

tangibles:

Elementos Tangibles

Elementos visualmente atractivos

Empleados tienen apariencia pulcra

m Calif./7

 Cap. Opt.
Instalaciones visualmente atractivas

Equipos de apariencia moderna

Grafico N° 1. Calidad percibida del servicio, dimensién de Elementos Tangibles
Fuente: Tomado de la investigacion de campo

4.1.2 Dimension de Fiabilidad

La fiabilidad se puede entender como la “...capacidad para prestar el servicio de
manera correcta y precisa” (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007). Esto implica que

el servicio que ofrezca el establecimiento se vea y sea confiable para los clientes

40



gue lo frecuentan, incluso si es la primera visita que hacen, o si ya van de manera

recurrente.

La Tabla N° 3 presenta los resultados de la percepcion de la calidad del servicio,
en funcion de la dimension de fiabilidad, la que obtuvo un puntaje promedio de
5.5 sobre 7, lo que, a pesar de ser aceptable, porque es mayor de 5, deberia
mejorar para elevar la opinion de los clientes sobre lo confiable que es el servicio

gue reciben:

Tabla N° 3. Calidad percibida del servicio, dimensién de Fiabilidad

Fiabilidad 1 2 3 4 5 6 7 Encues. Prom. Cap.Max. % Cap. Opt. Calif./7
5.Cuando el bar-
discoteca la Diabla
promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hace
6.Cuando el cliente
tiene un problema, el
bar-discoteca la Diabla 5 6 5 5 25 115 117 278 1686 1946 87% 7 6.1
muestra un sincero
interés en solucionarlo

6 3 9 43 116 95 278 1639 1946 84% 7 5.9

7.Hl bar-discoteca la
Diabla realiza bien el 31 31 41 39 29 31 76 278 1235 1946 63% 7 4.4
servicio a la primera vez

8.El bar-discoteca la v

Diabla concluye el

4 : 13 24 28 38 28 45 102 278 1421 1946 73% 7 5.1
servicio en el tlempo

prometido

9.Hl bar-discoteca la

Diabla insiste en 8 8 13 32 118 96 278 1635 1946 84% 7 5.9

mantener registros

exentos de errores

Promedio de la dimensién: 5.5
Fuente: Tomado de la investigacion de campo

Los clientes encuestados consideran que el Bar tiene un sincero interés en
resolver los problemas, cuando se producen inconvenientes, por ello la
calificacion de esta pregunta fue de 6.1 sobre 7, lo que, ademas de ser la mas
alta de esta dimensién, se considera como positivo. Las personas abordadas
creen que el Bar si cumple el tiempo ofrecido en sus promesas; por ello esta

pregunta obtuvo un puntaje de 5.9, casi cercano a una percepcion positiva.
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Igualmente, con un puntaje similar se califico a los registros libres de error, lo que

es aceptable, e implica que se debe mantener esta percepcion de clientes.

Los consumidores asignharon una calificacion promedio de 5.1 a la proporcién del
servicio en el momento que promete hacerlo; esto debe mejorar, ya que se
encuentra en el limite de una percepcion aceptable para el Bar. Por ultimo, la
pregunta que obtuvo la menor calificacion fue la del desempefio correcto del
servicio por 1ra vez, la cual logré en promedio un 4.4 sobre 7, lo que implica que
los clientes no consideran este factor como aceptable. Este debe ser el principal

punto en el que la propuesta planteara su enfoque.

El Grafico N° 2 permite verificar los puntajes obtenidos de cada una de las
cuestiones incluidas en la dimensién de fiabilidad de la percepcion de calidad del

servicio del Bar-Discoteca La Diabla:

Fiabilidad
M Cap. Opt.

Lo que se promete se cumple

o

1 2 3 4 5

[e)]
~
o]

Grafico N° 2. Calidad percibida del servicio, dimensién de Fiabilidad
Fuente: Tomado de la investigacién de campo
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4.1.3 Dimension de Capacidad de Respuesta

La capacidad de respuesta tiene que ver con la actitud que presenta el personal
del establecimiento o de atencion al cliente, respecto de las necesidades de los
consumidores; esta dimension también abarca la capacidad de ofrecer un

servicio agil (Cottle, 1991).

La Tabla N° 4 contiene los resultados consolidados de la percepcién del cliente
sobre la calidad del servicio, referente a la dimensién de capacidad de respuesta,

gue obtuvo una calificacién promedio de 6.1 sobre 7:

Tabla N° 4. Calidad percibida del servicio, dimension de Capacidad de Respuesta
Capacidad de
Respuesta 1 2 3 4 5 6 7 Encues. Prom. Cap.Max. % Cap. Opt. Calif./7

10.En el bar-discoteca

la Diabla los empleados

comunican a los clientes 7 6 7 7 29 93 129 278 1674 1946 86% 7 6.0
cuando concluira la

realizacion del servicio

11.Bn el bar-discoteca
la Diabla los empleados
ofrecen un servicio
rapido a sus clientes

3 7 7 8 28 91 134 278 1694 1946 87% 7 6.1

12.En el bar-discoteca

la Diabla los empleados

siempre estan 6 6 6 3 21 86 150 278 1719 1946 88% 7 6.2
dispuestos para ayudar

a los clientes

13.En el bar-discoteca

la Diabla, los

empleados nunca estan

demasiado ocupados 5 7 7 7 22 92 138 278 1696 1946 87% 7 6.1
para responder a las

preguntas de los

clientes

Promedio de la dimensidn: 6.1
Fuente: Tomado de la investigacion de campo

El puntaje promedio mas alto de esta dimension lo obtuvo la disposicion que los
empleados tienen para ayudar al cliente (6.2), la que se considera positiva, al

igual que las demés calificaciones de esta dimensidén. Esto muestra que los
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consumidores del Bar estan bastante complacidos con la actitud de los

colaboradores del establecimiento.

Con un puntaje promedio de 6.1 fueron calificados la oferta de un servicio rapido
a los clientes, asi como el cuidado que ponen los empleados para resolver de
manera oportuna las dudas de los consumidores. Estos resultados confirman que

existe una adecuada percepcidn de los clientes sobre la capacidad de respuesta.

En el Grafico N° 3 constan los puntajes de cada una de las cuestiones abordadas
en la dimension de capacidad de respuesta, en la que la comunicacién oportuna
de cuando terminara el servicio logré una calificacién de 6.0, que a pesar de ser

la més baja de la dimension, se puede tomar como positiva:

Capacidad de Respuesta

Empleados responden a clientes

Empleados dispuestos a ayudar

m Calif./7

H Cap. Opt.
Servicio rapido a clientes

Informe de conclusién del servicio

54 56 58 6 62 64 66 68 7 7,2

Gréfico N° 3. Calidad percibida del servicio, dimensién de Capacidad de Respuesta
Fuente: Tomado de la investigacion de campo
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4.1.4 Dimension de Seguridad

Respecto de la seguridad como elemento del servicio, Coottle (1991)afirma que

implica un “...sentimiento que tienen los clientes de que sus problemas estan en

buenas manos” p. 38. De hecho, el autor indica que la seguridad conlleva la

reputacion que tiene la organizacion, las caracteristicas personales y grado de

ventas. Ademas, la tranquilidad es una parte importante de la seguridad, porque

permite que los clientes tengan una calma en el establecimiento y no sientan

riesgos potenciales durante la estancia.

La Tabla N° 5 presenta la informacion consolidada de la dimension de seguridad,

gue fue puntuada con un promedio de 6.1 sobre 7, que se considera positivo:

Tabla N° 5. Calidad percibida del servicio, dimensién de Seguridad

Seguridad 1

2 3 4 5

6 7 Encues.

Prom.

Cap. Max

%

Cap. Opt. Calif./7

14.Bl comportamiento

de los empleados del
bar-discoteca la Diabla 5
tramite confianza a sus
clientes

91 138

278

1700

1946

87%

15.[bs clientes del bar-
discoteca la Diabla se
sienten seguros ensus 5
transacciones con la
organizacion

105 130

278

1703

1946

88%

16.En el bar-discoteca
la Diabla, los
empleados son siempre
amables con los clientes

84 155

278

1725

1946

89%

17.En el bar-discoteca
la Diabla, los
empleados tienen
suficientes
conocimientos para
responder a las
preguntas de los
clientes

97 136

278

1701

1946

87%

Promedio de la dimension:

6.1

Fuente: Tomado de la investigacion de campo
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En general las 4 preguntas obtuvieron puntajes promedio similares de 6.1,
solamente la amabilidad y cortesia de los empleados fue calificada con 6.2. Estos
resultados muestran que la percepciéon de la calidad del servicio es positiva en
cuanto a la seguridad, ya sea por la sensacion de confianza, seguridad
transaccional o el conocimiento que los empleados poseen para responder a

preguntas del cliente.

El Grafico N° 4 permite validar los puntajes de los temas abordados en la

dimensién de seguridad de la percepcion de calidad del servicio:

Seguridad

Empleados tienen conocimiento

Empleados amables

m Calif./7

H Cap. Opt.
Transacciones seguras

Comportamiento confiable

5,6 58 6 6,2 6,4 6,6 6,8 7 7,2

Grafico N° 4. Calidad percibida del servicio, dimensién de Seguridad
Fuente: Tomado de la investigacion de campo

4.1.5 Dimension de Empatia

Para Set6 (2004) la empatia implica que exista una atencién personalizada que

la organizacion o establecimiento puede brindar al cliente. Ademas, esta
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dimension agrupa aspectos como “...accesibilidad, comunicacién y comprension
del cliente” (pags. 22 y 23). En general esta dimensién se concentra en
cuestiones que permiten demostrar que los empleados y la organizacion, se

ponen en el lugar del cliente, para que éste reciba un buen servicio.

La Tabla N° 6 contiene los 5 temas consultados sobre la dimension de empatia,
cuyo puntaje promedio fue de 6.2 sobre 7, confirmando una positiva percepcion

del servicio que recibe el cliente en el Bar-Discoteca La Diabla:

Tabla N° 6. Calidad percibida del servicio, dimensién de Empatia

Empatia 1 2 3 4 5 6 7 Encues. Prom. Cap.Max. % Cap.Opt. Calif./7
18.El bar-discoteca la
Diabla da a sus clientes 6 5 5 7 25 100 130 278 1694 1946 87% 7 6.1

atencion individualizada

19.El bar-discoteca la

Diabla tiene horarios de

trabajo convenientes

para todos sus clientes

20.El bar-discoteca la

Diabla tiene empleados

que ofrecen una 5 7 3 7 22 84 150 278 1720 1946 88% 7 6.2
atencion personalizada

a sus clientes

5 6 3 3 21 82 158 278 1741 1946 89% 7 6.3

21.En el bar-discoteca
la Diabla se preocupan
por los mejores
intereses de sus clientes

5 6 5 7 17 92 146 278 1719 1946 88% 7 6.2

22.En el bar-discoteca
la Diabla se
comprenden las
necesidades
especificas de sus
clientes
Promedio de la dimensién: 6.2
Fuente: Tomado de la investigacion de campo

7 6 5 9 17 87 147 278 1706 1946 88% 7 6.1

El puntaje promedio mas alto fue de 6.3 sobre 7, que lo obtuvo el horario de
atencion del Bar que es conveniente al parecer de los clientes. Con puntaje
promedio de 6.2 empataron la forma personalizada con la que atienden los
empleados al cliente, asi como la preocupacién que se da a los intereses de los

consumidores.
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Los puntajes promedio de 6.1 fueron alcanzados por la atencién individualizada
gue el Bar da a los clientes, asi como la comprension que muestran los

empleados de las necesidades especificas de cada consumidor.

En general los puntajes de esta dimensién fueron altos, como se observa en el
Grafico N° 5, lo cual indica que el Bar- Discoteca La Diabla ha logrado una
percepcion positiva de la calidad del servicio que reciben los clientes, en cuanto

a la empatia se refiere:

Empatia
Comprensién de necesidades
Preocupacion por interés clientes

Empleados atienden de forma personal = Calif./7

H Cap. Opt.

Horarios convenientes

Atencion individualizada

56 58 6 62 64 66 68 7 7,2

Grafico N° 5. Calidad percibida del servicio, dimensién de Empatia
Fuente: Tomado de la investigacion de campo

4.1.6 Percepcion de la calidad del Servicio Global

La Tabla N° 7 consolida los resultados promedio de las 5 dimensiones
presentadas, con las que se puede calificar con 6 sobre 7 puntos a la percepcién

de la calidad del servicio que brinda el Bar-Discoteca La Diabla:
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Tabla N° 7.

Calidad percibida del servicio

Calidad del Servicio 1 2 3 4 5 6 7 Encues. Prom. Cap.Max. % Cap.Opt. Calif./7
Elementos Tangibles 5.3 65 3.3 48 33 86 139 278 1702 1946 87% 7 6.1
Fiabilidad 12 15 17 21 31 85 97 278 15232 1046 78% 7 55
Capacidad de 53 65 68 6.3 25 91 138 278 169575 1946 87% 7 6.1
Respuesta

Seguridad 58 6 45 65 21 94 140 278 1707.05 1046 88% 7 6.1
Empatia 56 6 42 66 20 89 146 278 1716 1046 88% 7 6.2
Promedio de la variable: 6.0

Fuente: Tomado de la investigacion de campo

La dimensién mejor calificada fue la de empatia que alcanzé 6.2; esto muestra

gue el cliente del Bar se siente en un ambiente que es comprendido, tanto en las

necesidades como en la atencion personalizada que recibe.

Con puntajes de 6.1 se puntuaron las dimensiones de elementos tangibles,

capacidad de respuesta y seguridad, los que también son positivos para los

consumidores del bar, porque indican que los clientes estan atraidos visualmente

ante la infraestructura y equipamiento, personal, atencién a las inquietudes y

necesidades, asi como en un ambiente tranquilo que pueden disfrutar con los

amigos y otras personas que visitan el establecimiento.

El Grafico N° 6 , se presentan los promedios de cada una de las dimensiones de

la percepcion de la calidad del servicio, segun los resultados presentados:
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Calidad del Servicio

enoete. |

seico: | —
concina e v || s
m Cap. Opt.

aoncet | —

semncsanse |

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Gréfico N° 6. Calidad percibida del servicio
Fuente: Tomado de la investigacién de campo

Finalmente, la dimensidon con menor puntaje fue la de fiabilidad, que alcanzé en
promedio 5.5 sobre 7. A pesar de ser un puntaje aceptable, ya que es mayor a 5
puntos, indica que es el aspecto en el que se debe trabajar para mejorar la
percepcién del cliente. Si bien preocupan que los clientes mejoren la percepcion
respecto de temas como el cumplimiento de lo que se ofrece o registros que
estén exentos de errores; lo prioritario a modificar es que quien llega al Bar

considere como bueno el servicio que recibe desde esa primera vez.
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4.2 Determinacion de las brechas en el servicio prestado por el bar-

discoteca La Diabla

Tabla N° 8. Resumen de calificaciones y brechas obtenidas

Dimensidn Valor ideal Valor obtenido Brecha
Elementos
. 7 6,1 0,9
tangibles
Fiabilidad 7 55 15
Capacidad de
7 6,1 0,9
respuesta
Seguridad 7 6,1 0,9
Empatia 7 6,2 0,8
Calidad del
. 7 6,0 1,0
servicio

Fuente: Tomado de la investigacion de campo

En base de la informacion recabada, y luego de identificar las principales causas
de la brecha existente entre la evaluacién 6ptima y la evaluada respecto de la
calidad en el servicio de los clientes del Bar-Discoteca La Diabla, se construy? el

siguiente diagrama de espina de pescado, que consta en la Figura No 6:
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Causas Efecto

EMPATIA SEGURIDAD FIABILIDAD

N
Atencion  poco Problemas en Falla en el
personalizada la seguridad de servicio a la (
la transaccion .
— primeravez ) PERCEPCION
DEL SERVICIO
> CALIDAD DE
LOS CLIENTES
/ DEL BAR-
> >, DISCOTECA
Elementos del El cliente desconoce LA DIABLA
servicio poco el momento de la
relacionados o conclusién del ;/
poco atractivo servicio
ELEMENTOS TANGIBLES | | CAPACIDAD DE RESPUESTA

Figura N° 6. Calidad percibida del servicio de los clientes del Bar-Discoteca La Diabla
Fuente: Elaboracion propia

4.3 Definicién de las estrategias de mejora en la calidad del servicio
prestado para el cierre de las brechas detectadas en el bar-discoteca la

Diabla dentro de la nueva realidad

A partir de las falencias detectadas se definieron las estrategias de mejora las

cuales se presentan en las Tabla N° 9,10,11,12 y 13.
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Tabla N° 9. Estrategia de mejora dimensién Empatia

Dimension: Empatia

Brecha encontrada: 0.8

Descripcion del problema
1. Atencion poco personalizada.
2. El servicio se desarrolla igual para clientes que tienen necesidades

diferentes.

Estrategia de mejora
Disefiar un plan de capacitacion al personal en temas referentes a: Atencion

al cliente y Calidad de Servicio

Beneficios Esperados: Mejorar la atencidn al Cliente, orientada hacia el

aspecto mas personalizado.

Responsable: La Gerencia del Establecimiento.

Actividades:
1. Seleccion de la Empresa de Capacitacion.
2. Contratacion del Servicio.
3. Ejecucidn del Servicio.

4. Evaluacion de la Eficacia de la Capacitacion.

Recursos:
e Capacitador
e Material informativo impreso

e Saldn para la capacitacion (instalaciones del bar)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 10. Estrategia de mejora dimension Seguridad

Dimensién: Seguridad

Brecha encontrada: 0,9

Descripcion del problema
1. Problema en la seguridad de la transaccion.
2. Conflictos con el cliente en funcién de los consumos.

3. Riesgos de bioseguridad ante la pandemia.

Estrategia de mejora
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1. Implementar mecanismos para el control y seguimientos de los
consumos de los clientes.

2. Implementar los protocolos de seguridad basados en las normas de
bioseguridad recomendadas por las instituciones de control.

Beneficios : Mitigar la probabilidad de ocurrencia de conflictos con el cliente.

Responsable: La Gerencia del Establecimiento.

Actividades:
Estrategia 1:
1.1.Disefar los mecanismos de control y seguimientos de los consumos
del cliente.
1.2.Documentar los procedimientos y formularios.
1.3.Implementar los procedimientos y formularios.
1.4.Evaluar la eficacia de los mecanismos.
Estrategia 2:
2.1 Elaborar los protocolos.
2.2 Implementar los protocolos.

2.3 Evaluar el cumplimiento de los mismo.

Recursos:

e Ingeniero (a) en Administraciéon de empresas hoteleras para la
elaboraciéon de protocolos de control y seguimiento de los consumos
del cliente

e Especialista en bioseguridad

e Presupuesto para produccién de los protocolos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 11. Estrategia de mejora dimension Fiabilidad

Dimensién: Fiabilidad

Brecha encontrada: 1,5

Descripcion del problema
1. Falla en el servicio a la primera vez.

2. No se logra dar una buena primera impresion.

Acciones de mejora

1.- Disefiar mecanismos y protocolos de servicios exclusivos.
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Beneficios:
e Mejorar la percepcién del cliente.

e Aumentar la probabilidad de que el cliente regrese.

Responsable: La Gerencia del Establecimiento

Actividades:

1.- Definir los mecanismos y protocolos de servicios exclusivos.
2.- Documentar los mecanismos y protocolos.

3-. Gestionar los recursos.

4.- Implementar los mecanismos y protocolos.

5.- Evaluar la eficacia de los mecanismos y protocolos implementados.

Recursos:
e Ingeniero (a) en Administracion de empresas hoteleras para la

elaboracién de protocolos de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 12. Estrategia de mejora dimension Elementos Tangibles

Dimensién: Elementos Tangibles

Brecha encontrada: 0,9

Descripcion del problema
1. Elementos del servicio poco relacionados o poco atractivos.
2. La estética de la infraestructura y elementos del servicio no guardan

coherencia con una imagen organizacional.

Acciones de mejora
1. Desarrollar un manual de identidad corporativa para asegurar que se
mantiene una misma linea estética en todos los elementos internos.
2. Implementar un plan de mantenimiento para asegurar que la
infraestructura y demas elementos tangibles se mantiene todo el tiempo

en condiciones adecuadas.

Beneficios:

Se generara un espacio mas agradable y ameno para los clientes.

Responsable: La Gerencia del Establecimiento.

Actividades:

Estrategia 1:
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1. Planificar la elaboracion del manual de identidad.

2. Gestionar la contratacion externa de un especialista en disefio y
comunicacion para la elaboracion del manual.

3. Aplicar el manual de identidad.

4. Evaluar la percepcion del cliente sobre la imagen del bar.

Estrategia 2:

1. Planificar la realizacion de revisiones periodicas a los elementos tangibles
del bar.

2. Ejecutar las revisiones periddicas.

3. Gestion la realizacion de mantenimientos correctivos.

4. Evaluar el estado de los elementos tangibles.

Recursos:
e Disefiador gréfico para la elaboracién del manual de identidad.

e Presupuesto para elaboracién del manual.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 13. Estrategia de mejora dimensién Capacidad de respuesta

Dimensién: Capacidad de respuesta

Brecha encontrada: 0,9

Descripcion del problema
1. El cliente desconoce el momento de la conclusion del servicio.
2. Existen dificultades para el cliente y para el bar por el irrespeto a los

horarios establecidos por la ley.

Acciones de mejora

Implementar el desarrollo de eventos de cierre de servicios.

Beneficios
1. El cliente podra definir con anticipacion el tiempo que resta del servicio.
2. Se evitaran problemas con las entidades de control por incumplimiento

de horarios.

Responsable:

La Gerencia del Establecimiento.

Actividades:

5. Planificar los eventos a realizar.
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6. Gestionar los recursos necesarios.

7. Ejecutar los eventos planificados.

8. Evaluar los resultados obtenidos.

Recursos:

e Presupuesto para eventos de cierre con personal externo contratado

(musicos, bandas)

e Plan de eventos de cierre con recursos internos (promociones, hora

loca, u otros)

4.4 Presupuesto

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 14. Presupuesto

- Tipo de Valor Valor
Estrategia: Recursos o
rubro inicial mensual
Disefiar un plan Capagitador Unico 500,00 --
de capacitacion _I\/Iaterlal_ .
al personal en !nformatlvo Unico -- --
temas referentes |mp[eso
a Atencion al Salon para la
cliente y Calidad ~Capacitacion Recurso - -
de Servicio (instalaciones del  propio
bar)

Implementar Ingeniero (a) en
mecanismos Administracién de
para el controly empresas
seguimientos de hoteleras para la
los consumos de elaboracion de Personal
los clientes. protocolos de propio h -
Implementar los  control y
protocolos de seguimiento de
seguridad los consumos del
basados en las cliente
normas de Especialista en _
bioseguridad bioseguridad Unico 800,00 -
recomendadas
por las Presupu_gsto para
instituciones de produccion de los  Unico 500,00 --
control. protocolos

o Ingeniero (a) en
3':§2$;m08 y Administracion de Perspnal . .

empresas propio

protocolos de

hoteleras para la
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Estrategia: Recursos Tipo de Valor Valor

rubro inicial mensual
servicios elaboracion de
exclusivos. protocolos de
servicio
Desarrollar un Disefiador gréfico
manual de para la
|dent|daql elaboracion del Unico 500,00 _
corporativa para manual de
asegurar que se identidad.
mantiene una
misma linea
estética en todos
los elementos
internos.
Implementar un
plan de
mantenimiento
para asegurar Presupuesto para
que la elaboracion del Unico 200,00 --
infraestructuray manual.
demas
elementos
tangibles se
mantiene todo el
tiempo en
condiciones
adecuadas.
Presupuesto para
eventos de cierre
con personal
externo Mensual 1000,00  1000,00
Implementar el contratado
desarrollo de (masicos,
eventos de bandas)
cierre de
servicios. Plan de eventos
de cierre con
recursos internos  Mensual 500,00 500,00
(promociones,
hora loca, u otros)
TOTAL 4000,00 1500,00
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En funcion del andlisis de los resultados obtenidos, se presentan, a manera de

conclusiones y recomendaciones, los principales hallazgos referentes a la

calidad del servicio del Bar-Discoteca La Diabla, asi como las posibles

estrategias para la mejora de la percepcion de los clientes sobre la calidad del

servicio.

5.1 Conclusiones

Al evaluar de la percepcién del cliente sobre la calidad de servicio prestado
se obtuvo una brecha de 1,0, siendo la dimensién empatia la mejor
evaluada; sin embargo, se determinaron falencias en las dimensiones
fiabilidad puesto que el servicio no se percibe como satisfactorio la primera
vez que el cliente asiste, también en la dimensién capacidad de respuesta
ante el desconocimiento del cliente sobre la hora de culminaciéon del

servicio.

Al evaluar brechas en el servicio prestado por el bar- discoteca La Diabla
se encontré que en la dimensién elementos tangibles existe una brecha de
0,9, destacando debilidades en las instalaciones y en los elementos
materiales relacionados con el servicio. En la dimension fiabilidad la
brecha se ubic6 en de 1,5, siendo la principal falencia la atencién de los
clientes nuevos. En lo relacionado con la dimensién capacidad de

respuesta y seguridad la brecha encontrada fue de 0,9; con fallas en los
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aspectos de comunicacion entre personal y cliente. En relacion a la
dimensiéon seguridad la brecha fue de 0,9; requiriendo principalmente la
necesita de trasmitir mayor confianza y resolver las dudas de los clientes.
Por dltimo, la dimension empatia tuvo una brecha de 0,8; resaltando como
debilidad la atencion individualizada y la comprension de las necesidades
de los clientes.

Se definieron siete (07) estrategias de mejoras con el fin de cerrar las
brechas encontradas; para cada estrategia se establecio la accion de
mejora a realizar, los responsables y las actividades. De alli que las
estrategias definidas por dimension fueron: Empatia 01, Seguridad 02,

Fiabilidad 01, Elementos Tangibles 02 y Capacidad de Respuesta 01.

5.2 Recomendaciones

De acuerdo a la informacién obtenida sobre la percepcion de los clientes sobre

la calidad del servicio que reciben en el Bar-Discoteca La Diabla, se recomienda:

Implementar protocolos de bioseguridad con el fin de dar tranquilidad a los
clientes para que asistan al Bar-Discoteca La Diabla sin ningun temor, y al
mismo tiempo proteger tanto a los clientes como al personal.

Establecer mecanismos de evaluacién y mejora continua que permitan a
la administracion una valoracion constante del servicio y la satisfaccion del
cliente, de modo que puedan adoptarse estrategias en cualquier momento
para subsanar cualquier aspecto que esté afectando la calidad.

Disefiar planes de capacion orientado hacia calidad y servicio al cliente

para el personal, siendo que en el Bar-Discoteca La Diabla los
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trabajadores tienen contacto constante con los clientes, y son
responsables en gran medida de que el servicio sea de calidad y la
experiencia satisfactoria.

Implantar calidad y mejora continua en todas las areas del Bar-Discoteca
la Diabla, de modo que constantemente exista un proceso de

mejoramiento que apunte a la excelencia del servicio.
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Glosario

Atencion al cliente: De acuerdo con Escudero (2017, pag. 257) la atencion al
cliente es “aquel que refleja la imagen de la compaiia, aporta informacion de
nuestros productos, asiste en la gestion de los pedidos, soluciona quejas e
incidencias, etc.”; de modo que para el presente estudio comprendera a todas

las instancias en las que el cliente interactia con personal de la organizacion.

Calidad: el término calidad tiene multiples acepciones, sin embargo una de las
mas aceptadas es la correspondiente a la Norma ISO 9000 que la define como
‘el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos” (Nava, 2015, pag. 16). Para este proyecto se considerara a la calidad
como la capacidad del servicio para cumplir y exceder las expectativas de los

clientes, con la finalidad de alcanzar su satisfaccion.

Controles administrativos: este tipo de control es aquel que “se ejerce dentro
de la misma Administracion durante el proceso de ejecucién de la actividad

economico-financiera” (Martin, 2007, pag. 490).

Controles operativos: Se trata de “el proceso para asegurar que las tareas
especificas se realizan con eficacia y eficiencia” (Manso, 2003, pag. 91), es decir,
gue abarca las acciones que se llevan a cabo para controlar que las actividades
gue pertenecen al proceso de servicio se cumplen, no obstante, esto implica que
se han definido con anterioridad los parametros bajo los cuales debe llevarse a
cabo la atencion al cliente, mediante procedimientos, politicas, perfiles de puesto

de trabajo o manuales de funciones.
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Evaluacion integral: Segun Fleitman (2008, pag. 2) la evaluacién integral es
“‘una metodologia por medio de la cual se estudian, analizan y evaluan las
fuerzas, debilidades, amenazas y oportunidades de las empresas”; por tanto,
comprende el analisis de una organizacion, de la naturaleza legal,
organizacional, de las politicas, planes y programas, sistemas, procesos Yy

controles, como punto de partida para implantar modelos de calidad.

Expectativas: De acuerdo con Paz (2013, pag. 3) las expectativas son “aquello
gue una persona cree que puede o debe ocurrir, y esta condicionada por las

referencias externas y las anteriores”.

Modelo de calidad: Un modelo de calidad “es un referente permanente y un
instrumento eficaz en el proceso de toda organizacion [...] favorece la
comprension de las dimensiones mas relevantes de una organizacion, asi como
establece criterios de comparacion con otras organizaciones y el intercambio de

experiencias” (LOpez, 2012, pag. 3).

Percepciones: Las percepciones se refieren a “el proceso mental por el que se
selecciona, organiza e interpreta la informacion a fin de darle significado. Es la
vision de la realidad que una persona tiene, que variara en funcién de las

circunstancias” (Paz, 2013, pag. 3).

Procesos: En el ambito organizacional un proceso es “una secuencia de

actividades que tiene un producto o servicio” (Fernandez, 2013, pag. 12).

Satisfaccion del cliente: De acuerdo con Ruiz &Palaci(2011) la satisfaccion del

cliente se define segun el modelo bajo el cual se la estudia. En el modelo de
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confirmacion de expectativas la satisfaccion es el resultado de comparar las
expectativas con los resultados obtenidos (percepciones). Si las expectativas
fueron mayores a las perspectivas se produce insatisfaccion, si ocurre lo

contrario, el cliente estara satisfecho.

Disconfirmacion: En los modelos de satisfaccion del cliente este término
significa que “el resultado del servicio es inferior (o superior) a lo que un
consumidor esperaba cuando realiza una decision de compra” (Bigné & Andreu,

2012, pag. 98).
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Anexo 1. Instrumento para la evaluacion de la calidad en el servicio al cliente

Anexos

CUESTIONARIO SERVPERF PARA LA EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL

CLIENTE

Sexo: masculino femenino Edad:

Informacioén. En base a sus experiencias como cliente de los servicios que ofrece la empresa
del sector de bares/restaurantes “bar-discoteca La Diabla” por favor indique en qué medida usted
piensa que esta empresa de bar deberia cumple con los aspectos planteados. Haga un circulo
alrededor del nimero 7 si esta de acuerdo con esto, en el nimero 1 si estad en desacuerdo, 0 en

los nimeros intermedios si sus convicciones al respecto no son tan definitivas.

No hay respuestas correctas ni incorrectas; es de interés que usted indique un namero

que refleje con precision lo que piensa respecto al servicio del bar-discoteca La Diabla.

ayudar a los clientes

]
<
8
© (]
[} 3
3] Q
o ©
Califique el grado de satisfaccién respecto a los siguientes aspectos: E %
£ £
3] ()
£ =
g g
@ 5
> >
LL LL
El bar-discoteca la Diabla tiene equipos de apariencia moderna 1 7
Las instalaciones fisicas del bar-discoteca la Diabla son visualmente 1 2
atractivas
Los empleados del bar-discoteca la Diabla tiene apariencia pulcra 1 7
4. En el bar-discoteca la Diabla, los elementos materiales relacionados con el -
servicio (folletos, estados de cuenta, etcétera) son visualmente atractivos
5. Cuando el bar-discoteca la Diabla promete hacer algo en cierto tiempo, lo 1 2
hace
6. Cuando el cliente tiene un problema, el bar-discoteca la Diabla muestra un 1 2
sincero interés en solucionarlo
7. El bar-discoteca la Diabla realiza bien el servicio a la primera vez 1 7
8. El bar-discoteca la Diabla concluye el servicio en el tiempo prometido 1 7
9. El bar-discoteca la Diabla insiste en mantener registros exentos de errores |1 7
10. En el bar-discoteca la Diabla los empleados comunican a los clientes 1 2
cuando concluira la realizacién del servicio
11. En el bar-discoteca la Diabla los empleados ofrecen un servicio rapido a sus 1 7
clientes
12. En el bar-discoteca la Diabla los empleados siempre estan dispuestos para 1 2
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Califique el grado de satisfacciéon respecto a los siguientes aspectos:

Fuertemente en desacuerdo

Fuertemente de acuerdo

13.

En el bar-discoteca la Diabla, los empleados nunca estan demasiado

. 1 7

ocupados para responder a las preguntas de los clientes

14. El comportamiento de los empleados del bar-discoteca la Diabla tramite 1 7
confianza a sus clientes

15. Los clientes del bar-discoteca la Diabla se sienten seguros en sus 1 7
transacciones con la organizacion

16. En el bar-discoteca la Diabla, los empleados son siempre amables con los 1 7
clientes

17. En el bar-discoteca la Diabla, los empleados tienen suficientes 1 2
conocimientos para responder a las preguntas de los clientes

18. El bar-discoteca la Diabla da a sus clientes atencion individualizada 1 7

19. El bar-discoteca la Diabla tiene horarios de trabajo convenientes para todos 1 7
sus clientes

20. El bar-discoteca la Diabla tiene empleados que ofrecen una atencién 1 2
personalizada a sus clientes

21. En el bar-discoteca la Diabla se preocupan por los mejores intereses de sus 1 7
clientes

22. En el bar-discoteca la Diabla se comprenden las necesidades especificas de 1 7

sus clientes
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