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La calidad del servicio al cliente es una estrategia vital para las empresas, es por esto que
las empresas de servicios tiene como mision, dada su naturaleza, entender como se deben
brindar los servicios ofrecidos a los clientes, pues es en ese momento, en donde se emite el
juicio inicial, ya sea positivo 0 negativo por parte del consumidor. El objetivo de este estudio,
es determinar el nivel de satisfaccion de los clientes del restaurante Don Juan Restaurante
con éste fin, la pregunta de investigacion es la siguiente: ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion
de los clientes, sobre la calidad del servicio en el restaurante “Don Juan Restaurante?. La
pregunta de investigacion se responde a través del el método SERVQUAL de los autores
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) en donde se determind, el indice de calidad de
servicio y la brecha existente entre la expectativa y la percepcion del servicio que se le
presta a los clientes, para cada dimension establecida por dicho método. Los resultados
obtenidos muestran que el indice de nivel de satisfaccion esta por debajo de cero y solo una
de las brechas esta por encima de cero. Tenido en cuenta esto, se realizan diversas
recomendaciones las cuales les sirvan de estrategias para asi lograr un impacto positivo en
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The quality of customer service is a vital strategy for companies, which is why service
companies have the mission, given their nature, to understand how the services offered to
customers should be offered, since it is at that moment, where the initial judgment is issued,
either positive or negative by the consumer. The objective of this study is to determine the
level of satisfaction of the customers of the restaurant Don Juan Restaurante with this
purpose, the research question is as follows: ¢ What is the level of customer satisfaction, on
the quality of service in the restaurant "Don Juan Restaurant"? The research question is
answered through the SERVQUAL method of the authors Zeithaml, Parasuraman and Berry
(1990) where the service quality index and the existing gap between the expectation and the
perception of the service rendered were determined. To the clients, for each dimension
established by said method. The results obtained show that the satisfaction level index is
below zero and only one of the gaps is above zero. Taking this into account, several
recommendations are made which will serve as strategies to achieve a positive impact on
the clients' perceptions.
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Introduccion

La calidad total en la gestion de servicio, se ha convertido cada vez, en el item mas
importante en nuestras empresas, pues dependiendo del nivel de satisfaccion que tengan nuestros
clientes, asi mismo vamos a obtener beneficios y seremos méas competitivos en nuestro sector
comercial.

Las empresas de servicios tienen como misién, dada su naturaleza, entender como se deben
brindar los servicios ofrecidos a los clientes, pues es en ese momento, en donde se emite el juicio
inicial, ya sea positivo 0 negativo por parte del consumidor.

Los restaurantes campestres se han convertido en un motivo de escape, disfrute y unién
familiar y es por esto que en “Don Juan restaurante” se ofrecen mas que una gastronomia
inigualable a precios comodos para los consumidores, sino que también es un espacio de
esparcimiento, diversion y relajacion para grandes y chicos.

Con el crecimiento econémico del pais y la el nacimiento de nuevos restaurantes en la
region del Huila, es importante establecer mecanismos que nos conduzcan a llevar la delantera y
generar el éxito en la empresa, pues se quiere lograr un impacto positivo, masivo y duradero ante
nuestros usuarios.

Es por ello, que es muy importante determinar el nivel de satisfaccion que estan teniendo
los clientes de “Don Juan Restaurante” y establecer las medidas necesarias a tomar y para ello,
en este trabajo de investigacion, se ha utilizado el modelo SERVQUAL de Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1990), con el cual se prentede conocer las brechas que se tengan en cada
una de las dimesiones establecidas por el mismo y planetear las posibles recomendacines en los

casos que se requiera.



Planteamiento del problema
Antecedentes

En los altimos 10 afios, en el departamento del Huila se ha evidenciado un crecimiento
exponencial de restaurantes de todo tipo (Gourmet, Tematicos, especializados, comidas rapidas,
familiares y campestres) asociados al desarrollo de centros comerciales y nuevas infraestructuras
de escala con presencia de cadenas de restaurantes muy reconocidos que generan un grado de
competencia muy alto, en donde el servicio, el menu, la ubicacion, la mercadotecnia y el cliente,
son los factores importantes para posicionarse en el mercado.

En este tipo de negocios, si se tiene una buena ubicacion, una decoracion agradable, buena
comida y servicio y valor agregado, nadie te puede sacar del mercado (Sanson, 2003),
confirmando esto, Morfin (2001) afirma: “se debe tener en cuenta diversos factores que juegan
un papel muy importante en el funcionamiento de un restaurante los cuales son menu, ubicacion,
clientes, servicio y distribucion” (p. 277).

Este crecimiento acelerado, la falta de estudios previos de mercadeo y la crisis del sector
petrolero, fueron factores influyentes que causaron cierres masivos de restaurantes,
especialmente los Gourmet, manteniéndose en el sector la tendencia de restaurantes
tradicionales, familiares y tematicos que ofrecen buena calidad con precios mas competitivos.

La calidad en el servicio al cliente, ha sido considerada como uno de los factores mas
importantes en los negocios hoy dia. Su objetivo principal es cumplir con las expectativas del
cliente y garantizar que durante toda la prestacion del servicio se logre satisfacer sus
necesidades, un cliente satisfecho con el servicio recibido se logra cuando la satisfaccion supera

la expectativa, lo que esta garantizado que el cliente nos prefiera y sea fiel a nuestro servicio.



Don Juan Restaurante es una empresa familiar, abrio al publico en abril del afio 2013 en el
municipio de Yaguara Huila, en el kilometro 38 via Neiva-Yaguara, en una finca campestre a
inmediaciones de la Represa de Betania, la empresa cuenta con una capacidad instalada de 170
personas, con una carta de 19 platos que incluye carnes y pescados, 1 menu dia, bebidas jugos
naturales y bebidas nacionales. Adicionalmente como valor agregado, ha disefiado su
infraestructura en armonia con la naturaleza, siendo una de sus fortalezas ya que ofrece
instalaciones agradables en ambiente natural, lo que se ha convertido en un atractivo y lo cual ha
permitido que las personas no solo vayan a degustar una exquisita comida, sino que puedan
disfrutar una tarde agradable rodeado del paisaje natural.

Don Juan Restaurante tiene el eslogan “El que nos visita siempre vuelve” ha venido en
proceso de crecimiento donde sus propietarios manifiestan que sus factores claves de éxito son
los precios de los platos, el tamafio de las raciones, la variedad en la carta, personal
comprometido, materias primas y proveedores confiables. Sin embargo, carece de estudio de
andlisis de la calidad de su servicio y desconoce la satisfaccion de sus clientes, que le permita a
sus propietarios mantenerse en el mercado, ser competitivos y lograr un alto grado de
satisfaccion del cliente garantizando la calidad en la prestacion del servicio, disminuyendo la
brecha entre las expectativas y las percepciones del cliente.

Justificacion

El servicio al cliente y la determinacion de la satisfaccion de estos se ha convertido en una
necesidad de los empresarios que buscan consolidar su negocio y mantenerse en el mercado
competitivo. Por tal razén es obligacion de Don Juan Restaurante afianzar sus esfuerzos a
evaluar su servicio al cliente de manera sisteméatica como herramienta de gestion empresarial y

de mejora continua.



El sector de servicios de restaurante es un sector dindmico donde exige que
permanentemente sea medido el nivel de satisfaccidn del cliente y su calidad respecto al servicio
prestado, por lo cual debe identificar la percepcion de sus clientes, e identificar las deficiencias
que se presentan para establecer las acciones necesarias con el fin de mejorar la calidad de los
servicios ofertados.

Otra finalidad del trabajo de investigacion es lograr incrementar sus ingresos para obtener
utilidades y/o reinvertir en sus instalaciones, modernizacion, tecnologia y demas, este depende
de una eficiente labor gerencial y administrativa conservando los principios de la economia para
generar valor.

El Ser competitivo significa tener la capacidad para menguar las amenazas que generan
los factores externos y potencializar los factores internos que me permitan estabilidad y
permanencia en el mercado.

Finalmente, la importancia de este trabajo de grado esta encaminada en determinar y
evaluar la calidad del servicio al cliente que ofrece Don Juan Restaurante, para identificar sus
fortalezas, las cuales se deben mantener e implementar las acciones de mejora para contrarrestar
las deficiencias encontradas.

Delimitacion

Los resultados de esta investigacion son especificos y aplicables para el restaurante Don
Juan Restaurante. Sin embargo, la metodologia utilizada puede ser replicada en cada restaurante
para obtener resultados representativos al evaluar la calidad de la prestacion del servicio al
cliente.

Cobertura tematica. Se refiera al servicio al cliente en funcion de los planteamientos del

modelo SERVQUAL
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Cobertura Geografica. Clientes del Restaurante campestre “Don Juan Restaurante”,

ubicado en el kilometro 38 via Neiva - Yaguara.
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Figura 1. Imagen satelital Restaurante Don Juan Restaurante

Limitantes. Las limitaciones que se pudieron presentar en la investigacion son:
Limitaciones de informacidn; sin embargo, no existio, ya que los clientes se encontraron
totalmente dispuestos a la aplicacion de los instrumentos tales como encuestas, entrevistas, etc.

Limitaciones econdmicas; No existieron limitaciones econémicas, puesto la investigacion
fue asumida por los autores del trabajo de grado.

Pregunta de investigacion
¢ Cual es el nivel de satisfaccién de los clientes, sobre la calidad del servicio en el

restaurante “Don Juan Restaurante?
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Objetivos

Objetivo general
Determinar el nivel de satisfaccion del cliente y la calidad del servicio prestado en el

restaurante Don Juan Restaurante.

Objetivos especificos

1.  Determinar la brecha existente entre los elementos tangibles de las expectativas con las
percepciones de los clientes en el restaurante Don Juan Restaurante.

2.  Determinar la brecha existente entre la fiabilidad de las expectativas con las percepciones
de los clientes en el restaurante Don Juan Restaurante.

3. Determinar la brecha existente entre la capacidad de respuesta de las expectativas con las
percepciones de los clientes en el restaurante Don Juan Restaurante.

4.  Determinar la brecha existente entre la seguridad de las expectativas con las percepciones
de los clientes en el restaurante Don Juan Restaurante.

5. Determinar la brecha existente entre la empatia de las expectativas con las percepciones de

los clientes en el restaurante Don Juan Restaurante.
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Marco tedrico

Los restaurantes hoy en dia han evolucionado en su concepto, por ejemplo, la RAE lo
define como: “Establecimiento publico donde se sirven comidas y bebidas, mediante precio, para
ser consumidas en el mismo local”, sin embargo, en la actualidad, un restaurante nos ofrece mas
que una transaccidn por un servicio prestado. En el presente, los clientes buscan tener
experiencias adicionales y combinadas, a la propuesta ofrecida por estos establecimientos. Es
cada vez mas notorio, una tendencia creciente, de las personas y familias a dedicarse al disfrute
de estos sitios, en especial, los fines de semana pues quieren apartarse de la monotonia que les
impone la ciudad.
Servicio

A medida que se ha ido evolucionando y generando nuevos criterios, el término servicio se

ha definido de diferentes maneras, aqui se relacionan algunas:

e “Un tipo de bien econémico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que
trabaja y no produce bienes se supone que pro- duce servicios” (Fischer & Navarro,
1999, pag. 185).

e “Esel conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o
gue se suministran en relacion con las ventas” (Fischer & Navarro, 1999, p. 175).

e “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar
vinculada o no con un producto fisico” (Kotler, 1997, p. 656)

e "Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en rentao a la
venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de

algo" (Sandhusen, 2002, p. 385).
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Un servicio es una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o menos intangible que,
por regla general, aungue no necesariamente, se generan en la interaccion que se produce entre el
cliente y los empleados de servicios y/o los recursos o bienes fisicos y/o los sistemas del proveedor

de servicios, que se proporcionan como soluciones a los problemas del cliente (Grénroos, 1994,

p. 27).

Podemos inferir entonces, que servicio es una mezcla de diferentes factores que, unidos a
una transaccion e interaccion entre un vendedor y un comprador, busca satisfacer las necesidades
del segundo.

Caracteristicas de los servicios. Para lograr ofrecer servicios de calidad es importante
antes que nada entender que es un servicio pues de esta manera estaremos apuntando a las
necesidades de nuestros clientes. Debido a la naturaleza de estos, es mas complejo definirlos, de
acuerdo a los autores Zeithaml et al. (1990) Definen tres caracteristicas basicas de los servicios:
Los servicios son intangibles; es decir que no se puede palpar, los servicios son heterogéneos; lo
que significa que son variables pues no se presentan de la misma manera siempre; la produccion
y el consumo son inseparables; pues en los servicios la calidad se mide en el momento en que se
presenta el servicio y por ende se esta produciendo al mismo tiempo.

La calidad en el servicio. La calidad se ha conceptualizado a través de los tiempos de
diversas maneras, lo importante es mejorar el servicio desde la perspectiva del cliente, pues asi
se veran los beneficios (Zeithaml et al. 1990). El impacto de calidad, se traduce en beneficios
para nuestra empresa a corto plazo, lo cuales son lograr incrementar los beneficios por medio de
los precios beneficios (Zeithaml et al. 1990). A largo plazo, el crecimiento de la empresa, pues
generan ventajas en sus costos.

Otro punto importante a resaltar, es que la calidad logra fidelizar a los clientes, y como bien

dice los autores Zeithaml et al. (1990) es importante establecer la diferencia entre servicios y
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servicio, pues la segunda es nuestro factor diferenciador y que con una mejora en la calidad,
logramos generar la eficiencia operacional

Dimensiones de calidad del servicio.
o Elementos tangibles
. Fiabilidad
o Capacidad de respuesta
o Profesionalidad
o Cortesia
. Credibilidad
o Seguridad
o Accesibilidad
o Comunicacion
o Comprensién del cliente

En la Tabla 1 se explica de acuerdo a los autores beneficios Zeithaml et al. (1990) cada una

de las dimensiones; éstas no son independientes entre si, algunas estan directamente
relacionadas.
Tabla 1

Las diez dimensiones de la calidad del servicio

Criterio Definicién

Elementos tangibles Apariencias de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.
Fiabilidad Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa



Capacidad de respuesta

Profesionalidad

Cortesia

Credibilidad

Seguridad

Accesibilidad

Comunicacion

Comprension del cliente

15

Disposicion de ayudar a los clientes y proveerles un
servicio rapido

Posesion de la destreza requerida y conocimiento de la
ejecucion del servicio.

Atencién, consideracidn, respeto y amabilidad del
personal de contacto.

Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se
provee.

Inexistencia de peligros, riegos o dudas

Accesible y facil de contactar

Mantener a los clientes informados utilizando un
lenguaje que puedan entender, aso como escucharles.
Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus

necesidades.

Los autores Zeithaml et al. (1990) consolidan los ltimos siente criterios y los definen de la

de la siguiente manera:



Los dicz criterios
iniciales en la
evaluacion de

la calidad

del sexvicio
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Elementos
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Figura 2. Las dimensiones del SERVQUAL. Fuente: Copyright 1993 por Ediciones Diaz de

Santos, S.A.

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa

o Capacidad de respuesta: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa

o Seguridad: Conocimiento y atencion mostrados por el empleado y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza

o Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores

Expectativas de los clientes. Podemos indicar que las expectativas son los deseos e

ilusiones que una persona tiene con respecto a determinada accién. La RAE lo define como

“Posibilidad razonable de que algo suceda”. Es por esto que determinar lo que nuestro cliente

espera o visualiza, es esencial al momento de lograr una alta calidad en la prestacion del servicio.

El modelo SERVQUAL define los siguientes factores que influyen en las expectativas:
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J Comunicacion boca oido: la idea realizada de acuerdo a lo escuchado por parte de otros
usuarios
o Necesidades personales: cada usuario es Unico por esto de acuerdo a lo que €l requiera, va

a dar una calificacion sobre su experiencia
o Experiencias: de acuerdo a lo vivido, el usuario hace una imagen y crea una expectativa
o Comunicacién externa: los proveedores y agentes externos pues normalmente estos estan

emitiendo calificaciones hacia el servicio.

Percepcidn del servicio. La percepcion del servicio esta directamente relacionado con el
servicio esperado, es decir, que estas se consideran en funcién de la expectativa.

Para Groroons (1994) un servicio, normalmente, se percibe de forma subjetiva es decir que
el cliente da su opinidn de calidad en el servicio en base a sus expectativas. Las expectativas
mantienen en constante evolucion de acuerdo al paso del tiempo y el avance, es por esto, que las
percepciones son dinamicas y estan sujetas a cada cliente.

Método SERVQUAL

Es un instrumento que sirve para medir la calidad del servicio, en el cual no solo se
representa un método de evaluacion, sino que también sirve para mejorar la calidad del servicio.

Este instrumento se compone de dos unidades, la primera esta dedicada a las expectativas y
contiene 22 declaraciones dirigidas a identificar las expectativas generales de los usuarios en
relacion al servicio y la segunda esta dedicada a medir la percepcion de calidad de una empresa y
contiene igualmente, 22 declaraciones (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1990).

Este cuestionario mide la calidad de servicio de acuerdo a las dimensiones mencionadas

anteriormente y sirve para evaluar la brecha existente entre el servicio esperado y el servicio
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percibido y de acuerdo a esto, implementar un plan de accion con el fin de mejorar la calidad y

lograr una mejora en de la calidad del servicio.

Comunicacién Necesidades
boca-a-oido personales

Experiencias

Y

Servicio esperado

— ]

.

P

Deficiencia 5 :

¥

Servicio percibido }q—

Deficiencia 4

r
l
I
l
I
|

— — — —

PROVEEDOR

g Comunicacion
Prestacién o) i ;
del servicio externg 3 los
clientes

Deficiencia 3 :

Especificaciones de la
calidad del servicio

Deficiencia 1

Deficiencia 2

y

Percepciones de los directivos
sobre las expectativas
de los clientes

R
I
¥

Figura 3. Evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio. Fuente: Copyright 1993 por

Ediciones Diaz de Santos, S.A.

Deficiencia 1. Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los
directivos: es necesario que los directivos tengan claro las caracteristicas fundamentales del
servicio que satisfacen a los usuarios su nivel de importancia para ellos, es decir, que los
directivos deben estar alineados a las expectativas ideales de los clientes y su nivel de
importancia e impacto en la prestacion del servicio.

Deficiencia 2. Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones o

normas de calidad: Los directivos entienden las necesidades y expectativas de sus clientes
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sin embargo la satisfaccion de los clientes no se garantiza solo con esto, se deben traducir
estas expectativas a normas de calidad de servicio.

Deficiencia 3. Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. A demas de entender y conocer a la perfeccion la necesidad y
expectativas de los clientes y establecer normas de calidad en funcion de éstas, la calidad
del servicio se vera opacada si las normas establecidas no se cumplen. es por esto que al
crearlas también se deben tener en cuenta los recursos necesarios y adecuados.
Deficiencia 4. Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa: La
comunicacion externa es vital para el modelo SERVQUAL es por eso que las promesas de
valor que se generan y promocionan afectan las expectativas de los clientes generando
discrepancias entre la expectativa y la percepcion. Es por ello, que estas deben estar

engranadas la calidad del servicio con los mensajes que se envian.
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Metodologia

Poblacion

El sujeto de estudio para esta investigacion fueron los clientes del restaurante “Don Juan
Restaurante”, teniendo en cuento tanto los clientes frecuentes, como clientes nuevos o no
frecuentes de cualquier género y se tomaron personas que oscilan entre los 18 afios de edad hasta
los 70 afios.

Se evaluaron sus percepciones y expectativas de a través de dos cuestionarios compuestos
por veintidos afirmaciones cada uno.
Muestra

La muestra se determind calculando un promedio de los clientes recibidos durante los
Gltimos cinco meses.
Tabla 2

Promedio de clientes restaurante Don Juan Restaurante

Mes Cantidad de clientes
Diciembre 2018 1482
Enero 2019 1245
Febrero 2019 936
Marzo 2019 961
Abril 2019 1014
Promedio 1.128

Para establecer el tamafio de la muestra se utiliz6 la ecuacién para célculo de muestra con

poblacion conocida.
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Ecuacién 1Muestra con poblacién conocida

B NxZazxpxq
d*x(N-1)+Z°*xpxgq

n

En donde:
N = tamafio de la poblacion
Z = nivel de confianza
P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada
Q = probabilidad de fracaso
D = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion).

n=  (1128) x (1.96)% x (0.945) x (0.021)

(0.021)% x (1128~ 1) + (1.96)% x (0.945) x (0.021)
n = 150 clientes
La informacion se recolect6 durante dos fines de semana del mes de mayo del presente
afio, especificamente los dias 18, 19, 25 y 26, mediante el instrumento establecido y por medio
de la observacion.
Indice de calidad de servicio. Se hall6 el indice de calidad de servicio con la siguiente

formula:

Ecuacion 2 indice de calidad de servicio

ICS= Importancia * (Percepciones-Expectativas).

ICS=-0,9
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Trabajo de campo

Esta investigacion fue de tipo descriptivo cuantitativo en donde se utiliz6 la metodologia
SERVQUAL de los autores Zeithaml et al. (1993) por medio de dos cuestionarios y se le aplicé a
los clientes en el restaurante “Don juan restaurante” en la ciudad de Yagura quienes accedieron a
responder las encuestas al término de su visita.
Técnica de recoleccion de datos

El proceso de recoleccion de informacion fue de manera cuantitativa y a través de
observacién directa. Para recolectar la informacion se utilizaron dos cuestionarios basado en el
método SERVQUAL en donde en el primero se mediran las expectativas basados en 22
declaraciones en relacion al servicio y en el segundo se mediran percepciones de calidad de los
clientes, basados igualmente, en 22 declaraciones. Cada una de estas declaraciones, se pueden
evaluar de acuerdo a una escala de Likert que tiene valores de 1 hasta 7, en donde 1 es totalmente
en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo.
Anélisis de informacion

La informacion se analiz6 teniendo en cuenta la metodologia SERVQUAL, en donde se
hallé el promedio de cada pregunta por cuestionario y se realiz6 su respectiva comparacion.
Seguido a esto, se determind la brecha existente entre las expectativas y las percepciones de cada
una de las dimensiones de la metodologia en cuestion.
Interpretacion de la informacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, se determind mediante la diferencia entre la
percepcion y la expectativa, para los resultados superiores a 0 se tomé como satisfactorio. En

caso contrario, se procedio a dar una recomendacion con el fin de lograr superar las deficiencias
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gue se encontraron. Posteriormente se determina el porcentaje de importancia o participacion a

cada dimension, de acuerdo al promedio de los resultados de las brechas.



Resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la evaluacion de la calidad del
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servicio al cliente, en el restaurante Campestre Don Juan Restaurante. La informacién se genero

con los cuestionarios de expectativas y percepciones, segun el modelo SERVQUAL, aplicados a

150 clientes del restaurante cada uno. La Tabla 3 muestra los resultados promedio de los 150

clientes (tamafio de la muestra), que respondieron al cuestionario de expectativas.
Tabla 3

Promedio de Valoracidn de las Expectativas

item Pregunta Promedio
1 Los restaurantes excelentes tienen equipos de apariencia moderna. 5.33
Las instalaciones fisicas de los restaurantes excelentes son visualmente
2 6,5
atractivas.
3 Los empleados de los restaurantes excelentes tienen apariencia pulcra. 6,44
En una empresa excelente, los elementos materiales relacionados con el
4 5,98
servicio (folletos, estados de cuenta, etc.) son visualmente atractivos.
Cuando los restaurantes excelentes prometen hacer algo en cierto
5 6,46
tiempo, lo hacen.
Cuando un cliente tiene un problema, los restaurantes excelentes
6 6,52
muestran un sincero interés en solucionarlo.
7 Los restaurantes excelentes realizan bien el servicio a la primera. 6,62
Los restaurantes excelentes concluyen el servicio en el tiempo
8 6,52
prometido.
Los restaurantes excelentes insisten en mantener registros exentos de
9 6,32

errores.
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En un restaurante excelente, los empleados comunican a los clientes
cuando concluira la realizacion de un servicio.
En un restaurante excelente, los empleados ofrecen un servicio rapido a
sus clientes.
En un restaurante excelente, los empleados siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes.
En un restaurante excelente, los empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de los clientes.
El comportamiento de los empleados de los restaurantes excelentes
transmite confianza a sus clientes
Los clientes de los restaurantes de excelentes se sienten seguros en sus
transacciones con la organizacion.
En un restaurante excelente, los empleados son siempre amables con los
clientes
En un restaurante excelente, los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los clientes.
Los restaurantes excelentes dan a sus clientes una atencion
individualizada.
Los restaurantes excelentes tienen horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.
Un restaurante excelente tiene empleados que ofrecen una atencion
personal a sus clientes.
Los restaurantes excelentes se preocupan por los mejores intereses de

sus clientes.

6,43

6,54

6,59

6,52

6,64

6,65

6,56

6,54

6,37

6,5

6,45

6.69

25
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Los empleados de los restaurantes excelentes comprenden las
6,62
necesidades especificas de sus clientes.

La tabla 4, muestra los resultados promedio de los 150 clientes (tamafio de la muestra), que

respondieron al cuestionario de percepciones.

Tabla 4

Promedio de Valoracion de las Percepciones

Item Pregunta Promedio
Los equipos de Don Juan Restaurante tienen la apariencia de ser
1 5,61
modernos.
Las instalaciones fisicas de Don Juan Restaurante son visualmente
2 6,56
atractivas.
3 Los empleados de Don Juan Restaurante, tienen apariencia pulcra. 6,51
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza Don Juan
4 6,55
Restaurante (Carta, utensilios, etc.), son visualmente atractivos
Cuando en Don Juan Restaurante prometen hacer algo en cierto
5 6,17
tiempo, lo hacen.
Cuando usted tiene un problema con Don Juan Restaurante,
6 6,28
muestran un sincero interés en solucionarlo.
7 En Don Juan Restaurante realizan bien el servicio a la primera. 6,28
En Don Juan Restaurante concluyen el servicio en el tiempo
8 6,32
prometido.
En Don Juan Restaurante insisten en mantener registros exentos de
9 6,21

errores.
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Los empleados de Don Juan Restaurante, informan con precision a
los clientes cuando concluird la realizacion de un servicio.
Los empleados de Don Juan Restaurante, le sirven con rapidez.
Los empleados de Don Juan Restaurante, siempre estan dispuestos a
ayudarles.
Los empleados de Don Juan Restaurante, nunca estan demasiado
ocupados para responder a sus preguntas.
El comportamiento de los empleados de Don Juan Restaurante, le
transmite confianza.
Usted se siente seguro en sus transacciones con Don Juan
Restaurante
Los empleados de Don Juan Restaurante, son siempre amables con
usted.
Los empleados de Don Juan Restaurante, tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas que les hace.
En Don Juan Restaurante le dan una atencion individualizada.
En Don Juan Restaurante tienen horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes.
Los empleados de Don Juan Restaurante, le dan una atencion
personal.
En Don Juan Restaurante se preocupan por sus mejores intereses.
Los empleados de Don Juan Restaurante comprenden sus

necesidades especificas

6,13

6,3

6,22

6,25

6,34

6,29

6,4

6,36

6,31

6,42

6,31

6,44

6,49
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En las Tablas 3 y 4, las 22 preguntas estan distribuidas en las cinco dimensiones, asi:



o Elementos tangibles: preguntas 1, 2, 3y 4

o Fiabilidad: Preguntas: preguntas 5,6, 7,8y 9

. Capacidad de respuesta: preguntas 10, 11, 12,y 13
o Seguridad: preguntas 14, 15, 16 y 17

. Empatia: preguntas 18, 19, 20, 21y 22

Tabla 5

Calculo del indice de Calidad del Servicio ICS
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Dimension Pregunta Percepcién Expectativa Brecha X Importancia ICS
Los equipos de Don Juan Restaurante
5,61 5,33 0,28
tienen la apariencia de ser modernos.
Las instalaciones fisicas de Don Juan
6,56 6,5 0,06
Restaurante son visualmente atractivas.
Elementos
Los empleados de Don Juan Restaurante 0,245 30% 0,07
tangibles 6,51 6,44 0,07
tienen apariencia pulcra.
Los materiales relacionados con el servicio
que utiliza Don Juan Restaurante (Carta, 6,55 5,98 0,57
utensilios, etc.), son visualmente atractivos
Cuando en Don Juan Restaurante prometen
6,17 6,46 -0,29
hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.
Cuando usted tiene un problema con Don
Juan Restaurante, muestran un sincero 6,28 6,52 -0,24
interés en solucionarlo.
Fiabilidad En Don Juan Restaurante realizan bien el -0,236 20% -0,05
6,28 6,62 -0,34
servicio a la primera.
En Don Juan Restaurante concluyen el
6,32 6,52 0,2
servicio en el tiempo prometido.
En Don Juan Restaurante insisten en
6,21 6,32 0,11
mantener registros exentos de errores.
Los empleados de Don Juan Restaurante,
informan con precision a los clientes
6,13 6,43 -0,3
Capacidad de cuando concluird la realizacién de un
-0,295 20% -0,06
respuesta servicio.
Los empleados de Don Juan Restaurante, le
6,3 6,54 -0,24

sirven con rapidez.



Los empleados de Don Juan Restaurante,
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6,22 6,59 0,37
siempre estan dispuestos a ayudarles.
Los empleados de Don Juan Restaurante,
nunca estan demasiado ocupados para 6,25 6,52 -0,27
responder a sus preguntas.
El comportamiento de los empleados de
Don Juan Restaurante, le transmite 6,34 6,64 -0,3
confianza.
Usted se siente seguro en sus transacciones
6,29 6,65 -0,36
con Don Juan Restaurante
Seguridad -0,25 15% -0,04
Los empleados de Don Juan Restaurante,
6,4 6,56 -0,16
son siempre amables con usted.
Los empleados de Don Juan Restaurante,
tienen conocimientos suficientes para 6,36 6,54 -0,18
responder a las preguntas que les hace.
En Don Juan Restaurante le dan una
6,31 6,37 -0,06
atencion individualizada.
En Don Juan Restaurante tienen horarios
de trabajo convenientes para todos sus 6,42 6,5 -0,08
clientes.
Empatia Los empleados de Don Juan Restaurante, le -0,132 15% -0,02
6,31 6,45 -0,14
dan una atenci6n personal.
En Don Juan Restaurante se preocupan por
6,44 6,69 -0,25
sus mejores intereses.
Los empleados de Don Juan Restaurante
6,49 6,62 -0,13
comprenden sus necesidades especificas
Total -0,09

El indice de calidad del servicio ICS, calculado fue de -0.09. Para realizar este calculo se

asigno un peso porcentual a cada dimensidn, segln la experiencia e intereses de los propietarios

del restaurante Don Juan Restaurante. (Sanchez Espafia, 2017)
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B PERCEPCION 6,31 6,25 6,23 6,35 6,39
W EXPECTATIVA 6,06 6,49 6,52 6,60 6,53

Figura 4. Valoracion por Dimensiones de las Percepciones y Expectativas.

En la Figura 4, se ilustra el resultado promedio para cada una de las dimensiones. En la
dimension elementos tangibles la percepcion supero la expectativa. En las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia las percepciones de los clientes no
superan las expectativas. Siendo la més alta la seguridad y la mas baja elementos tangibles.
Brechas de Satisfaccion

Las brechas dan como resultado la el nivel de satisfaccion de los clientes respecto a un
servicio, segun Zeithaml et al. (1993). Para calcular las brechas se utilizaron los valores
promedios de las percepciones y las expectativas, con los cuales se realiz la diferencia para cada

una de las preguntas y para cada dimension.
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Figura 5. Brecha de Satisfaccion por pregunta.

Para las preguntas de la 1 a la 4 de la dimension elementos tangibles, la brecha de
satisfaccion fue positiva, lo que indica que las percepciones de los clientes sobrepasaron sus
expectativas.

En las preguntas de la 5 a la 22 la brecha de satisfaccion es negativa, lo que indica que las
percepciones de los clientes no lograron ser suficientes para cumplir con sus expectativas de
servicio. La mayor brecha corresponde a la pregunta nimero doce que se refiere a “Los
empleados de Don Juan Restaurante, siempre estan dispuestos a ayudarles” y la de menor brecha
la pregunta 4 que corresponde a” Los materiales relacionados con el servicio que utiliza Don

Juan Restaurante (Carta, utensilios, etc.), son visualmente atractivos”.
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Figura 6. Brechas de Satisfaccion por Dimension.

La brecha de satisfaccion més alta corresponde a la dimensién la capacidad de respuesta
con -0.30 y la mas baja la dimension de empatia con 0.13. En la dimension elementos tangibles
segun la metodologia SERVQUAL las percepciones superaron las expectativas de los
clientes.

La dimension que generd satisfaccion corresponde a los elementos tangibles, relacionados
con las preguntas 1 a la 4 correspondientes a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal, publicidad entre otros. Observando se pudo evidenciar que las instalaciones con
atractivas, cuneta con jardines, zonas verdes con mantenimiento, el mobiliario presenta aspecto
rustico, pero en buen estado, espacios limpios y agradables, al igual se pudo observar que el
personal de meseros que es el directamente tiene contacto con los clientes es joven con buena

presentacion personal, el 80% con universitarios que cuentan un lenguaje adecuado.
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indice de calidad del servicio

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), el método SERVQUAL calcula las
valoraciones de calidad esperada (expectativas) y calidad percibida (percepciones); Long &
McMellon (2004), aseguran que la calidad en el servicio es equivalente a la diferencia entre la
calidad percibida y la calidad esperada. Cuando las percepciones superan las expectativas,
existe satisfaccion en el servicio recibido.

Se presentan los resultados promedio de las valoraciones de los clientes sobre las
expectativas en la Tabla 4.

En la Figura 7, para poder observar el comportamiento de las valoraciones de las
expectativas y las percepciones, se presentan los valores promedio para cada dimension, la cual
muestra que la dimension con la expectativa més alta es la seguridad (6,60), siendo esta la mas
cercana a 7, que es la escala utilizada, seguido esta la dimension de empatia con el 6,53, luego la

dimension Capacidad de respuesta con 6,52, por ultimo, la dimensién Fiabilidad con el 6,49.
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W EXPECTATIVA 6,06 6,49 6,52 6,60 6,53

Figura 7. Valoracion por dimension de las Percepciones y Expectativas.
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La expectativa mas alta la obtuvo la dimension de seguridad, lo que indica que para los
clientes del restaurante campestre Don Juan Restaurante, la seguridad sobre los productos y la
integridad del personal representa uno de los factores mas importantes. Es significativo resaltar
que, segun los resultados de las expectativas, los clientes prefieren un servicio de calidad sobre
elementos tangibles, ya que 4 de las 5 dimensiones evaluadas con la metodologia SERVQUAL
estan directamente relacionadas con el servicio que el personal brinda y estas 4 dimensiones
presentaron valores mas altos que la de elementos tangibles que es la que esta relacionada con el
mobiliario, equipo y elementos fisicos del restaurante.

Al igual se observaron las valoraciones promedio de las percepciones, que representa lo
que el cliente recibe del servicio en el restaurante campestre Don Juan Restaurante. El valor mas
alto lo tiene la dimension de empatia con 6,39, seguido por la seguridad con 6.35, luego
elementos tangibles con 6,31, fiabilidad con 6,25y por ultimo la capacidad de respuesta con 6.23.

Si se analiza unicamente el valor sobre servicio recibido (percepciones), se pudiera
concluir que el servicio es satisfactorio ya que el valor mas bajo es de 6,23, el cual esta cercano a
7 que representa la calificacion més alta. Sin embargo, el método SERVQUAL expresa
literalmente que si las percepciones no superan a las expectativas, no existe satisfaccion en los
clientes por el servicio recibido. En la Gnica dimensién que se super6 corresponde a los
elementos tangibles con un indice de calidad del servicio de 0.07.

Al efectuar el calculo del indice de calidad del servicio, con las valoraciones de
expectativas y percepciones, aplicando la formula del indice de Calidad del Servicio, se obtuvo
un valor de -0.09. Este valor por ser negativo, indica que no se han superado las expectativas de

los clientes, por lo tanto no existe satisfaccion en los servicios recibidos. Sin embargo, es
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necesario mencionar que el valor mientras mas cercano a “0” este representa mayor satisfaccion
en el servicio, pero si no supera el “0” y se convierte en positivo no existe calidad en el servicio.
Brechas de Satisfaccion

El modelo SERVQUAL nos permite el analisis de brechas: segin Zeithaml et al. (1993), la
diferencia existente entre las expectativas y las percepciones representan las brechas de
satisfaccion, que son aquellas areas deficientes sobre las cuales hay que trabajar para lograr
mejorar la calidad de un servicio.

La Figura 5, se presenta un analisis de brechas para las 22 preguntas utilizadas en el
modelo SERVQUAL. Los interrogantes con las brechas mas altas corresponde a en primer lugar
a los empleados de Don Juan Restaurante, siempre estan dispuestos a ayudarles con 0,37, en
segundo lugar se encuentra Usted se siente seguro en sus transacciones con Don Juan
Restaurante con 0,36 y en tercer lugar se encuentra En Don Juan Restaurante realizan bien el
servicio a la primera con 0,34. Los interrogantes con las brechas mas bajas son En Don Juan
Restaurante le dan una atencion individualizada con 0,06, seguido por En Don Juan Restaurante
tienen horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes con 0.08 y En Don Juan
Restaurante insisten en mantener registros exentos de errores con 0,11.

Brecha de satisfaccion elementos tangibles

En la figura 6, podemos determinar que la brecha de satisfaccion corresponde a 0,25
superando asi las percepciones sobre las expectativas, lo que indica que los clientes de Don Juan
Restaurante estan satisfechos con este item que hace referencia a toda la infraestructura dispuesta
para ellos.

Brecha de satisfaccion Fiabilidad
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La Fiabilidad se encuentra en un tercer lugar con un resultado de -0,24 que indica que el
cliente no esta satisfecho, ésta tiene relacion con la destreza de prestar los servicios de forma
precisa. Existe un gran interés por parte de Don Juan Restaurante de darle solucion a cada
situacidn que se presenta para prestar un excelente servicio, sus propietarios manifiestan que
siempre que hay una situacion con un cliente se aborda y se busca garantizar la solucion del
inconveniente, revelan que prefieren cambiar los platos, no cobrarlos para resarcir de la alguna
manera el percance y que por experiencia esa decision gerencial ha logrado fidelizar clientes.
Brecha de satisfaccion capacidad de respuesta

En la Figura 6, se puede evidenciar las brechas de satisfaccion por dimension que, segun
los resultados obtenidos la dimension que presenta mayor brecha de satisfaccién por debajo de 0
para los clientes, corresponde a la capacidad de respuesta con -0,30, se refiere al deseo de ayudar
a los clientes y de servirles de forma rapida y oportuna. Sin embargo lo que se puede observar es
que el Restaurante tiene un area de atencion grande, donde los empleados deben hacer recorridos
largos para poder prestar el servicio, lo que genera que cada uno se enfoque en las mesas que
esta atendiendo por tanto se hace ajeno a las necesidades de los demas clientes, los propietarios
manifiestan que es una falla en el servicio debido a que en muchas ocasiones existe demora en la
prestacion del servicio por la demanda que presenta el restaurante, su carta es variada y algunos
platos como pescados en salsa generan cuello de botella ya que su coccién implica demora para
que el plato salga en el término que corresponde.

Brecha de satisfaccion Seguridad

En segundo lugar, se encuentra la seguridad, con un resultado de -0,5 lo cual indica que las

expectativas superan las percepciones. Esta dimensién, hace referencia a la capacidad de

proporcionar servicios con precision, a tiempo y de manera admisible. Observando se puede
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evidenciar que no cuenta con sistematizacion de la informacion, es vital para este tipo de
restaurantes ya que por los largos recorridos pueden existir olvidos en las ordenes de servicios, lo
que genera malestar con el cliente, en cuanto a la cuenta ya se estad implementado que se le
entregue al cliente la tirilla del valor cancelado de su cuenta, debido a que este proceso era
manual y generaba desconfianza en los clientes.

Brecha de satisfaccion Empatia

En cuarto lugar, se presenta la empatia con un resultado de -0,13; esta dimensién
corresponde a la atencion personalizada y con atencion en detalles, que busca un nivel de
atencion individualizado buscando adaptacion al gusto el cliente. Es importe resaltar que existe
flexibilidad en los platos, en Don Juan Restaurante pese a ofrecer un menu a la carta, les permite
a sus clientes realicen cambios en los elementos que componen el plato elegido como por
ejemplo los propietarios manifiestan que las personas hacen cambios de ingredientes y eso
genera que el cliente esté a gusto con el servicio y que tiene versatilidad.

Si las percepciones estan por debajo de las expectativas, sin importar el grado o tamafio de
la brecha, no hay satisfaccion segun el método SERVQUAL,; por lo que para fines de mejorar el
servicio para los clientes del restaurante campestre Don Juan Restaurante, es necesario
desarrollar acciones e implementar estrategias para corregir las cuatro brechas y de esa manera
lograr que las percepciones puedan superar las expectativas en cada prestacion del servicio y

fortalecer la dimension en la que se superd las expectativas de los clientes.
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Conclusiones

Se evaluo la calidad del servicio al cliente en el restaurante campestre Don Juan
Restaurante, a través de la valoracion de expectativas y percepciones, segun el método
SERVQUAL para calidad de servicio.

Segun el analisis realizado, el indice de Calidad del Servicio -ICS- en el restaurante
campestre Don Juan Restaurante es de -0.09, lo que indica que no existe satisfaccion en los
clientes por el servicio recibido, Sin embargo, en la dimension de elementos tangibles presentd
indice de calidad del servicio ICS de 0.07.

La dimension de la capacidad de respuesta presentd un indice de calidad del servicio de -
0.06, seguido por la fiabilidad con -0.05, seguridad un indice de calidad del servicio de -0.04 y

por ultimo la empatia de -0.02.
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Recomendaciones

Se recomienda dar prioridad a las dimensiones que presentaron brechas de satisfaccion por
debajo de 0, en el caso de la capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatia e iniciar las
acciones de mejora con el fin de lograr superar las expectativas de los clientes.

De igual manera se debe fortalecer y mantener el indice de calidad del servicio de la
variable elementos tangibles la cual supero las expectativas del cliente.

Dimension capacidad de respuesta del restaurante campestre Don Juan Restaurante, obtuvo
una brecha -0.30, para lo que se propone instalacion de tecnologia que ayude y facilite el trabajo
del personal del restaurante, se tiene como objetivo mejorar la rapidez u oportunidad en la
entrega de los pedidos y del servicio en general. Se sugiere instalar un software que permita
registrar las ordenes de pedido y que esa orden de manera inmediata sea transmitida a la cocina
central y bar para su procesamiento, mientras el personal de meseros se desplaza ya han logrado
avanzar en la orden de pedido logrando mayor rapidez y confianza en el servicio, ya que se
puede identificar de manera inmediata faltantes, tiempos de espera, entre otros, buscando
minimizar errores en la prestacion del servicio.

Dimensién de Fiabilidad del restaurante campestre Don Juan Restaurante, presentd una
brecha de -0.05, la cual para mejorar la calidad del servicio en este aspecto, se sugiere realizar un
plan de capacitacion del cliente interno sobre atencion y servicio al cliente de calidad, es
importante aprovechar que se cuenta con cdmaras de seguridad para de manera didactica revisar
casos y de estas experiencias aprender sobre como se abordan las situaciones y de cémo el
personal atiende a los clientes. Buscar un método de incentivos y calificar el personal con el fin
de motivarlos para que presten un servicio de calidad. Mantener la relacion cliente-propietarios

que ha generado impacto positivo en el restaurante, ya que las situaciones en gran porcentaje son
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abordadas directamente por los mismos propietarios logrando resarcir de la mejor manera las
situaciones que se presentan.

Dimension de seguridad del restaurante campestre Don Juan restaurante, presentd una
brecha de -0.04, se recomienda instruir al personal sobre ingredientes y componentes de cada
plato disponible en el mend, para que esté tenga la capacidad de trasmitir informacién real sobre
cada plato, mostrando seguridad y conocimiento del restaurante. Realizar una adecuada
induccidn y re induccion del personal, especialmente meseros quienes son los que tienen mayor
contacto con el cliente.

Dimension de empatia obtuvo la brecha mas baja, con un valor de -0.02. Para disminuir
esta diferencia se debe mejorar la programacion de las atenciones, para evitar que los clientes
esperen demasiado tiempo para ser atendidos. Siempre se deben tomar en cuenta las opiniones de
los clientes, con el uso de buzones de sugerencia puesto en la instalacion de la empresa, y
mediante la pagina web de la empresa.

Se origina por la falta de orientacion en la investigacion de marketing y/o la aplicacion

errada de instrumentos de investigacion de mercados.
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Anexo A
CUESTIONARIO SERVQUAL RESTAURANTE “DON JUAN RESTAURANTE”
Instrucciones: El siguiente cuestionario contiene diferentes sentencias relativas a lo que usted
piensa de este restaurante Don Juan Restaurante. Para cada item, indique con una X la puntuacion
que usted considera mas acertada, siendo 7 totalmente de acuerdo y 1 totalmente en desacuerdo.
No hay respuestas correctas o incorrectas, solo nos interesa conocer su percepcion con respecto a
cada enunciado. No hay respuestas correctas o incorrectas, solo nos interesa conocer su percepcion

con respecto a cada enunciado.

1. Los equipos de Don Juan Restaurante, tienen la
apariencia de ser modernos.

2. Las instalaciones fisicas de Don Juan Restaurante, son
visualmente atractivas.

3. Los empleados de Don Juan Restaurante, tienen
apariencia pulcra.

4. Los materiales relacionados con el servicio que utiliza
Don Juan Restaurante (Carta, utensilios, etc.), son
visualmente atractivos

5. Cuando en Don Juan Restaurante prometen hacer algo
en cierto tiempo, lo hacen.

6. Cuando usted tiene un problema con Don Juan
Restaurante, muestran un sincero interés en solucionarlo.

7. En Don Juan Restaurante realizan bien el servicio a la
primera.

8. En Don Juan Restaurante concluyen el servicio en el
tiempo prometido.

9. En Don Juan Restaurante insisten en mantener registros
exentos de errores.

10. Los empleados de Don Juan Restaurante, informan con
precision a los clientes cuando concluira la realizacién
de un servicio.

11. Los empleados de Don Juan Restaurante, le sirven con
rapidez.

12. Los empleados de Don Juan Restaurante, siempre estan
dispuestos a ayudarles.

13. Los empleados de Don Juan Restaurante, nunca estan
demasiado ocupados para responder a sus preguntas.

14. El comportamiento de los empleados de Don Juan
Restaurante, le transmite confianza.

15. Usted se siente seguro en sus transacciones con Don
Juan Restaurante

16. Los empleados de Don Juan Restaurante, son siempre
amables con usted.
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17.

Los empleados de Don Juan Restaurante, tienen
conocimientos suficientes para responder a las preguntas
que les hace.

18.

En Don Juan Restaurante le dan una atencién
individualizada.

19.

En Don Juan Restaurante tienen horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes.

20.

Los empleados de Don Juan Restaurante, le dan una
atencién personal.

21.

En Don Juan Restaurante se preocupan por sus mejores
intereses.

22.

Los empleados de Don Juan Restaurante comprenden
sus necesidades especificas
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Instrucciones: EIl siguiente cuestionario contiene diferentes sentencias con respectos a los

restaurantes de excelente calidad. Por favor marque con una X la puntuacién que usted considera

mas acertada para cada enunciado, siendo 7 totalmente de acuerdo y 1 totalmente en desacuerdo.

No hay respuestas correctas o incorrectas, solo nos interesa conocer sus expectativas con respecto

a cada enunciado.

1. Los restaurantes excelentes tienen equipos de apariencia
moderna.

2. Las instalaciones fisicas de los restaurantes excelentes
son visualmente atractivas.

3. Los empleados de los restaurantes excelentes tienen
apariencia pulcra.

4. Enuna empresa excelente, los elementos materiales
relacionados con el servicio (folletos, estados de cuenta,
etc.) son visualmente atractivos.

5. Cuando los restaurantes excelentes prometen hacer algo
en cierto tiempo, lo hacen.

6. Cuando un cliente tiene un problema, los restaurantes
excelentes muestran un sincero interés en solucionarlo.

7. Los restaurantes excelentes realizan bien el servicio a la
primera.

8. Los restaurantes excelentes concluyen el servicio en el
tiempo prometido.

9. Los restaurantes excelentes insisten en mantener
registros exentos de errores.

10. En un restaurante excelente, los empleados comunican a
los clientes cuando concluird la realizacion de un
servicio.

11. Enun restaurante excelente, los empleados ofrecen un
servicio rdpido a sus clientes.

12. En un restaurante excelente, los empleados siempre
estan dispuestos a ayudar a los clientes.

13. Enun restaurante excelente, los empleados nunca estan
demasiado ocupados para responder a las preguntas de
los clientes.

14. El comportamiento de los empleados de los restaurantes
excelentes transmite confianza a sus clientes

15. Los clientes de los restaurantes de excelentes se sienten
Seguros en sus transacciones con la organizacién.

16. En un restaurante excelente, los empleados son siempre

amables con los clientes
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17.

En un restaurante excelente, los empleados tienen
conocimientos suficientes para responder a las preguntas
de los clientes.

18.

Los restaurantes excelentes dan a sus clientes una
atencion individualizada.

19.

Los restaurantes excelentes tienen horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes.

20.

Un restaurante excelente tiene empleados que ofrecen
una atencién personal a sus clientes.

21.

Los restaurantes excelentes se preocupan por los mejores
intereses de sus clientes.

22.

Los empleados de los restaurantes excelentes,
comprenden las necesidades especificas de sus clientes.




