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RESUMEN

La presente tesis titulada CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD EN
EL SERVICIO CON ENFOQUE A LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO DISCOTECAS; DISTRITO DE
SULLANA 2017, tiene por objetivo General: Determinar las caracteristicas de gestion
de calidad en el servicio bajo el enfoque a la satisfaccion del cliente en las micro y
pequefias empresas del rubro discotecas; Distrito de Sullana 2017., para el cumplimiento
de este objetivo, se desarrollé una investigacion de disefio no experimental, de tipo
descriptivo, cuya muestra fue de 118 personas a quienes se les aplico un cuestionario
estructurado de 18 presuntas, utilizando la técnica de la encuesta, validado por
especialistas, EI 52% de las personas encuestadas consideran que las instalaciones fisicas
siempre son comodas y visiblemente atractivas, El 82% siempre se siente cbmodo con la
musica que pone el local al que asiste, estando asi conforme con la infraestructura, y
mausica; El 53% rara vez sienten que las discotecas se preocupan por cubrir todas sus
necesidades, se debe trabajar en cuanto a capacitacion del personal; se determina que las
caracteristicas gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del rubro
discotecas es que las actividades son coordinadas dentro de la empresa, estableciendo
politicas y metas que ayudaran a conseguirlo eficientemente, los representantes perciben
que aplicar una gestion de calidad les proporcionaria resultados que le ayuden a lograr sus
objetivos, obteniendo asi clientes satisfechos, afirmaron en su mayoria que el area que ha
desarrollado méas su tiempo gerencial es el area de RR.HH siendo empuje para su

funcionamiento

Palabras clave: Gestion de calidad en el servicio y Satisfaccion del Cliente
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ABSTRACT

This thesis entitled Characterization of quality management in the service with focus on the
satisfaction of the client in the MICRO and small companies of the category discotheques;"”
District of SULLANA 2017, has as a General objective: to determine the characteristics of quality
management in the service and satisfaction of the client in the micro and small companies of the
category discotheques; Arrondissement of Sullana 2017., for the fulfillment of this objective, a
design investigation was developed Non-experimental, descriptive type, whose sample was 118
people who were applied a structured questionnaire of 18 presumed, using the survey technique,
validated by specialists, 52% of respondents consider that the Physical installations are always
comfortable and visibly attractive, 82% always feel comfortable with the music that places the
place to which it attends, in accordance with the infrastructure, and music; 53% Rarely do they
feel that nightclubs worry about meeting all of their needs, they must work on staff training; It is
determined that the characteristics management of quality and customer satisfaction in the SMEs
of the category discotheques is that the activities are coordinated within the company, establishing
policies and goals that help to achieve it efficiently, the Representatives perceive that applying
quality management would give them results that would help them To achieve its objectives, thus
obtaining satisfied customers, they affirmed in its majority that the area that has developed more

its management time is the area of RR. HH being thrust for its operation

Key words: Quality Management in the service and Customer Satisfaction
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. INTRODUCCION

El PerG es un pais de emprendedores, estamos entre los puestos mas altos en
Latinoamérica. El emprendedor es aquella persona que tiene una idea, que la percibe
como una oportunidad y hace todo bajo su poder para hacerla realidad. Los
emprendedores tienen vision, pasion, determinacion, persistencia, saben lo que

quieren y van en busca de ello.

De acuerdo a las estadisticas de Ameérica latina, las MYPES fluctian entre el 95 y
98%,en el caso del Perd, el 98% de la economia estéd constituida por el desarrollo
de las micro y pequefias empresas (MYPES), estos contribuyen al 42% de la
produccion nacional y el 88% del empleo privado; las mypes de acuerdo a la
experiencia internacional poseen la capacidad de convertir en el motor del
desarrollo empresarial, descentralizado y flexible, teniendo mayor presencia en las
actividades de confecciones, artesania, turismo, establecimiento de salones de

belleza y otros.

El Peru tiene mas de 2.5 millones de micro y pequefias empresas formales e
informales, el nimero total de las MYPES formales al mes de noviembre del 2004
ascendié a 648,147 (98.35%) del universo empresarial formal, creciendo entre
el2001 y 2004 en un 29%, en cambio las medianas y grandes empresas solo
representan el 1.5% y su crecimiento en el mismo periodo fue del 48%. (Rafael,

2000)



Actualmente, en el Per(, las micro pequefias empresas (MYPES) aportan,
aproximadamente, el 40% del Producto Bruto Interno, son una de las mayores
potenciadoras del crecimiento econémico del pais. En conjunto, las MYPES
generan el 47% del empleo en América Latina, siendo esta una de las caracteristicas
mas rescatables de este tipo de empresas. Conforme las MYPES van creciendo,
nuevas van apareciendo. Esto dinamiza nuestra economia. Debido a que la mayoria
desaparece en menos de un afo; las que sobrevivan este ciclo se volveran cada vez
mas influyentes en el mercado, ampliaran su capacidad de produccion, requeriran
de méas mano de obra y aportardn con mayores tributos al Estado. (Marcelo & Vila,

2014)

Por otro lado en la region Piura, segin el tamafio de empresa, las MYPES
absorbieron el 31.9 % de la Poblacion Econémicamente Activa (PEA) ocupada,
esto es 283 mil 701 trabajadores, la mayor cantidad de trabajadores se encuentran
en las ramas de actividad econdémica extractiva con 34.9 % vy servicios con 24.4 %,
asi lo dio a conocer el Observatorio Socio Econdmico Laboral (OSEL) de la
Direccion Regional de Trabajo y Promocién del Empleo, en base a la informacion
de la Encuesta Nacional de Hogares sobre Condiciones de Vida y Pobreza
(ENAHO) para el afio 2015, ademaés los trabajadores que integran las MYPES el
77.6 % son hombres; segun grupos de edad los ocupados se concentran en la
poblacion de 14 a 29 afio, en un 38 % y de 30 a 59 afios un 57 %; y segun nivel
educativo culminado lo conforman en mayor parte aquellos que culminaron la

primaria y secundaria (RPP, 2016).



Segln ramas de actividad, las que tienen mayor peso en la estructura empresarial, a
enero de 2007, eran el comercio (15,3% de las empresas); las actividades
inmobiliarias , de alquiler y de servicios empresariales (22,9%); la construccion
(14,7%), y amucha distancia, la hosteleria (8,6%), el trasporte, almacenamiento y
comunicaciones (7,3%) y la industria manufacturera (7,0%). Las tres ramas de
actividad que mas empresas habian creado en 2006, en términos absolutos, eran las
actividades inmobiliarias y de alquiler (73,539 empresas mas, un 10,7% de
crecimiento), la construccion 40,002 (8,9%) y otras actividades sociales de servicio

13,677 (6,9%). (Carlos 2009).

En 2006, segun datos de INE, el valor afiadido bruto por ocupado de la economia
espafola era de 41, 788,6. Por sectores, la energia presenta la mayor productividad
(en VAD por ocupado), seguida por la industria, la construccién, los servicios y la

agricultura. (Carlos 2009).

Actualmente nos enfrentamos a mercados cada vez mas globalizados y competitivos,
a una competencia cada vez mas dura, las empresas peruanas de las diversas
actividades tienen que competir con las exigentes organizaciones, lo cual incluso
podria empeorarse en un futuro, esta situacion da alerta a las organizaciones, las
cuales deben estar preparadas, informarse sobre nuevas metodologias que les
permitan adaptarse a los cambios tecnoldgicos y estratégicos, deben buscar
herramientas, para obtener mejores resultados en base a una calidad mejor en el
servicio, como en la calidad del producto logrando asi posicionarse delante de la

competencia, es asi como las organizaciones obtendré una mayor productividad.



En su esfuerzo; las empresas que estan en el rubro discotecas son el mejor ejemplo
para su demostracion debido al importante servicio durante la atencion y su
esfuerzo en buscar formas que las dirijan hacia una productividad y calidad mayor

para ser competitivos.

Las discotecas hoy en dia se han vuelto muy concurridas por los pobladores del
distrito de Sullana, ya que, es en estos lugares donde encuentran diversion, y buscan
liberarse del estrés, ya sea laboral o de las tensiones diarias, es a estos lugares
nocturnos donde estas personas asisten con el fin de distraerse, generalmente los
fines de semana, para lo cual necesitan darse refugio en lugares agradables y con

una buena atencidn, que mejor lugar para desestresarse que una discoteca.

Es por esta razén que se busca conocer la calidad del servicio que estan brindando
estos centros nocturnos, para saber si el servicio que se esta brindando, cubre los

requerimientos de los clientes, tanto al ingresar como al salir de estos locales.

Es por eso que el contacto directo con el cliente es fundamental, al igual que la
actitud y la eficiencia con la que se hagan las cosas. Un cliente satisfecho es el
que se consigue con el buen trato, con la atencidén inmediata, sin necesidad de

regalarle algo, esto lograra exceder las expectativas y necesidades del cliente.

Las discotecas son empresas dedicadas al rubro de la venta de bebidas, tales como:

agua, gaseosas, bebidas alcohdlicas.



Por otro lado se destacan las fallas de algunos de estos locales pues, ya no
consideran la edad. Varios afios atras para acceder a estos sitios, los jovenes debian
portar DNI al momento de ingresar, situacion que hoy en dia ya no se da en la

mayoria de las discotecas del distrito de Sullana.

Las discotecas se han vuelto sitio importante los fines de semana no solo visitado
por personas mayores de edad, hoy en dia vemos que la gente que asiste a estos
locales son cada es mas jovenes y los horarios en los que empiezan a funcionar
son bastantes nocturnos, en los cuales, la situacion se vuelve mas preocupante,
las noches para estos jovenes, se vuelven excesos, confunden la diversién con la
liberacion, realizan el consumo excesivo de alcohol, muchas veces drogas, para los
cuales las consecuencias son muchas, como por ejemplo sexo no deseado o

inseguro, embarazos no deseados, entre otro problemas que dafian a la sociedad.

“En las escuelas ya se ha encontrado que menores de 13 afios consumen drogas
legales como el alcohol, mientras que adolescentes de 14 afios ya consumen drogas

ilegales, lo cual es muy peligroso”, ( Sausa 2017)

Otro de los problemas dentro de estos espacios, es la poca seguridad fuera de los
locales, por lo que se presentan robos al paso, pleitos entre jovenes, diferentes

disturbios dafiando asi la tranquilidad de las personas que viven a los alrededores.

Ya que en la actualidad existen varios negocios del mismo rubro, en este caso las
discotecas, el cliente espera encontrar algo diferente entre ellos, contar con un mejor
servicio, un valor agregado al momento que utiliza los servicios del local y al

momento que deja de utilizarlos.



Los propietarios de estos locales deben reinventarse para ofrecer un servicio de
calidad, para prometer a la gente diversion sana, tanto al ingresar como al terminar

el show que ofrecen dentro.

El consumidor no piensa mas en la compra de un producto o servicio, el cliente ya
no se va a enfocar tanto en la calidad del producto, si noen lo que la rodea. El
cliente se enfoca en donde se siente mas valorado como individuo, al que
va estar pendiente de sus necesidades, del como se sienta al momento de
adquirir algo por parte de la empresa el que va a estar mas pendiente de sus
actitudes, emociones y necesidades; asi nos damos cuenta que la calidad del servicio

es utilizada por las organizaciones como una estrategia de marketing.

Entre los aspectos mas importantes dentro de una organizacion, podemos
mencionar a los empleados, quienes son factor clave y de gran utilidad, esto para el

éxito de la empresa; ya que ellos son los que mas interactdan con los clientes.

El trabajador para rendir tiene que estar motivado. Es dificil dudar de esta idea. Asi
pues, debemos motivar a nuestros trabajadores. Pero ;Como? No hay que pensar
que la motivacion le va a legar al trabajador solo a través de cobrar mas.
Evidentemente una comision por vender mas, por alcanzar algun objetivo, va a

motivar al trabajador.

Pero el econdmico no es el Unico motivador que va tener un trabajador, otras

motivaciones serian un buen ambiente de trabajo, posibilidades de ascenso,
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reconocimiento del trabajo bien hecho; todo eso corrobora la importancia de tomar

medidas para motivar al personal. (Sala 2015)

Las empresas al pasar del tiempo se han ido dando cuenta que un negocio se
mantiene y sobrevive al mercado, gracias a la buena calidad en el servicio que
se le brinda al cliente, satisfaciendo a si sus necesidades, es por eso que se esmeran
no solo en buscar mayor rendimiento, sino también en mejorar su servicio para
lograr mejores resultados. En el Distrito de Sullana la competitividad empresarial
ha ido aumentando debido a los grandes negocios que antes solo invertian en Lima
y en Piura. Podemos encontrar gran variedad de discotecas, supermercados,
tiendas comerciales, casinos y otros negocios que antes no existian en la

provincia.

Hoy en dia los mercados, no solo buscan satisfacer las necesidades del cliente
ofreciéndoles precios bajos, calidad en los productos que ofrecen, o tecnologia de
punta; ellos estdn enfocados también en la calidad de servicio en la atencion que
van a brindar al momento de que el cliente adquiera un servicio lo que es hoy en

dia un requisito para el éxito de las organizaciones.

Dependiendo del giro del negocio, tenemos en el mercado algunos servicios que
requieren mas contacto directo que otros, los cuales, si no hay un buen trato o se
tiene una mala experiencia al momento de la atencion, esto reflejara un resultado
negativo al momento de la evaluacion o al medir la satisfaccion y lealtad del cliente,
ya que como bien es cierto la primera impresion es la que nos dara como resultados

la aceptacidn en el mercado y el proceder de la empresa en el tiempo.



La satisfaccion de un cliente nos permite mantenernos en buena posicion sobre la
competencia, las buenas criticas son constructivas mas si vienen por parte del
cliente, €l es la Persona que haga que nuestro servicio mejore, ya sea en beneficio
de él como de la empresa; es por eso que al cliente se le trata de una manera muy
especial, por su parte (Ponce 2017), en este sentido, y siendo de gran importancia,
no debes pasar por alto que tus clientes son la fuente de informacion mas valiosa
para tu empresa. Una vez que se ha producido la venta, seran capaces de contarte
cémo ha sido su experiencia con el producto, comunicarte sus sugerencias de
mejora sobre ciertos detalles revisables e incluso, indicarte cual es su opinion sobre

el desarrollo del proceso de compra.

En el mercado se encuentran clientes con diferentes expectativas acerca del
servicio que se le estd brindando, a estos clientes es dificil muchas veces poder
mantenerlos satisfechos, al contrario de estos clientes, estan los que cuentan con
expectativas no muy definidas a los cuales el servicio brindado les va a parecer

bueno, halla satisfecho o no a su pedido.

Si una persona recibe buena atencion en el servicio compartira sus experiencias con
otras personas, ya sean familiares o conocidos, caso contrario puede dar como
resultado una posible pérdida de clientes actuales y los venideros, aqui aparece la

importancia de la calidad en el servicio.



Por consiguiente, la finalidad de esta investigacion es evidenciar la importancia de
la calidad en el servicio, ya que esto ha tomado tanta fuerza en la supervivencia de

un negocio.

En conclusion la existencia de una organizacion y un buen posicionamiento en el
mercado, depende de la satisfaccion que el cliente logre al de recibir un servicio;
de aqui parte mi interés de estudio, realizando este proyecto de investigacion que
permita que una empresa se mantenga con el transcurrir del tiempo, fidelizando a

clientes y futuros clientes, logrando unas satisfaccion con el servicio brindado

Debido a la globalizacion, nuestra sociedad tiene que adaptarse a los cambios, y su
manera de vivir, los negocios aumentan debido a la competencia desenfrenada y a
nuevos mercados que aparecen en nuestra sociedad, no s6lo negocios internacionales

sino también negocios regionales.

Las organizaciones tienen la tarea de brindar no solo un buen producto, si no también
centrarse en dar un servicio de calidad, tratando al cliente de manera muy especial, ya
que él es el Gnico que nos dara informacion sobre cuando mejorar un producto o servicio
en pro de la continuidad del negocio, debemos tomar en cuenta que todos los clientes
no son iguales, muchos de estos tienen diferentes expectativas, muchas veces muy altas

acerca del servicio que se les brinda y es dificil mantenerlos satisfechos.



De acuerdo a los resultados de la investigacion, permitird encontrar
soluciones concretas a problemas de nivel de satisfaccion de los clientes en la
calidad de servicio en los centros nocturnos en Discotecas en el distrito de Sullana.
Con los resultados se podra proponer posibles cambios para la mejora de los

servicios en las empresas.

La presente investigacion se refiere al tema de la Calidad en el Servicio y
satisfaccion del cliente, esto concentrado hacia las discotecas del Distrito de

Sullana, cuyo uso es de muchas personas entre jovenes y adultos.

El trabajo de Investigacion tiene por finalidad ser una herramienta o guia interna de
las empresas para el eficiente giro de su negocio, con mejores practicas y asi legar
a ser mas competitivos dentro de un mercado cada vez mas dificiles hace un
diagnostico de la empresa, luego se analizara y discutiran los resultados, para al

final dar algunas recomendaciones para la mejora de la calidad de servicio al cliente.

JUSTIFICACION TEORICA: La investigacion busca, mediante la teoria y los
conceptos basicos de gestion de calidad en el servicio y satisfaccion del cliente,
encontrar explicaciones a situaciones que afecta tanto a las empresas como a los
clientes. JUSTIFICACION PRACTICA: De acuerdo a los resultados de la
investigacion, permitira encontrar soluciones a problemas de satisfaccion de los
clientes en la calidad de servicio en las Discotecas del distrito de Sullana. Con los
resultados se podra proponer posibles cambios para la mejora de los servicios en

las empresas de este rubro. JUSTIFICACION METODOLOGICA: Para lograr
10



todos los objetivos de la investigacidn, se emplea técnicas de investigacion como
la encuesta y se procesaron los resultados en exel, esto me permitira como
investigadora realizar un analisis de fortalezas y debilidades que posee esta
actividad, me permitird saber en cuanto a la atencién personalizada, instalaciones
adecuadas, seguridad, entre otros.. JUSTIFICACION ACADEMICA: se justifica
ya que en la actualidad son escasas las investigaciones en relacion a discotecas en
el distrito de Sullana, por lo tanto permitirad ser usado para investigaciones futuras;
JUSTIFICACION SOCIAL.: Se justifica ya que los consumidores de este tipo de
servicio tengan un lugar que satisfaga sus expectativas a largo plazo en cuanto a
diversién, buen ambiente, experiencia, seguridad, entre otros. Por otro lado, se

contribuye con la estabilidad laboral de los colaboradores.

En el distrito de Sullana, son pocos los ambientes de entretenimiento en relaciéon a
discotecas en comparacién con otros lugares, y los cuales no brindan el mismo
servicio. Con la presente investigacion pretenda también proporcionar propuesta de
mejora, esto con el fin de que se brinde una mejor calidad en el servicio y asi satisfacer
las exigencias, de otro lado esta investigacion servira como una fuente de futuras

investigaciones.

La investigacién, plantea como pregunta de investigacion ¢Cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad en el servicio Bajo el enfoque de la
satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del rubro discotecas;

Distrito de Sullana afio 20177

11



Para dar respuesta al problema, se plantea el siguiente objetivo general: Determinar
las caracteristicas de gestion de calidad en el servicio bajo el enfoque de la
satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del rubro discotecas;

Distrito de Sullana afo 2017.

Para poder conseguir el objetivo general, se han planteado los siguientes objetivos

especificos:

a) Describir los Elementos tangibles en la calidad de servicio en las discotecas del
Distrito de Sullana; b)Describir la fiabilidad en la calidad de servicio en las discotecas
del Distrito de Sullana; c)Describir la capacidad de respuesta en la calidad de servicio
en las discotecas del Distrito de Sullana; d)Describir la seguridad en la calidad de
servicio en las discotecas del Distrito de Sullana; e)Describir la empatia en la calidad
de servicio en las discotecas del Distrito de Sullana; f)Conocer los aspectos positivos
y negativos percibidos por los clientes sobre el servicio que brindan las micro y
pequefias empresas del rubro discotecas en el Distrito de Sullana afio 2017:
g)Determinar los beneficios que se logran con la gestion de calidad en el servicio en

las micro y pequefias empresas del rubro discotecas en el Distrito de Sullana afio 2017.

Esta investigacion es de tipo descriptivo; el disefio de la investigacion es no

experimental de corte transversal; nivel de la investigacion cuantitativo.

El ambito de estudio comprende todas aquellas empresas del rubro Discotecas en el

Distrito de Sullana 2017.
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Las discotecas del distrito de Sullana, a pesar de llevar muchos afios en el mercado, no
cuentan con todas las estrategias de mercadeo para mejorar la calidad de sus servicios,
ni su infraestructura en si; ya que el mercado va cambiando, asi como las necesidades
y exigencias de los clientes ahora se ve con la necesidad de crear estrategias, con el fin
de mejorar la calidad en el servicio que prestan estas empresas, todo esto con el fin de

mantenerse en el mercado por mas tiempo, asi como innovar.

El trabajo de investigacion consta de cinco partes: primera parte; se desarrolla la
introduccidén, la segunda parte revision de la literatura, la cual incluye los
antecedentes y marco teérico; en la tercera parte se incluye la metodologia con el
enfoque y tipo de la investigacion, disefio, universo, muestra y el plan de analisis,
cuarta parte se presentan los resultados y analisis de resultados y como quinta parte

las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos

I1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales:

2.1.1.1. Calidad en el Servicio:

- Palacios (2014) en su estudio de tesis titulado “Evaluacion de
la calidad de servicio percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdo™ y para
obtener el titulo de maestria en Administracion; EI método de valoracion a utilizar
contiene una escala de 0 a 5 que cubre los distintos posibles niveles de satisfaccion

por parte del cliente (O: total desacuerdo, 5: total acuerdo). El universo objeto de la
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investigacion lo constituyen los 4 principales hoteles de la ciudad de Quibdd y se siguid
un plan de muestreo aleatorio simple; Para el cumplimiento del objetivo principal del
presente trabajo que consiste en hacer una evaluacion de la calidad del servicio
percibida de los clientes que hacen uso de los servicios de hospedaje en el municipio
de Quibdd; se opto por la observacion y la aplicacién de un instrumento, extractado y
adaptado de los principales estudios, analisis y experiencias de la industria del
hospedaje, En este sentido, se utilizd metodologia tanto cualitativa como cuantitativa.
La determinacion de los elementos que guardan relacion con la calidad del servicio, se
enmarcoé en investigacion cualitativa. Por su parte, la aplicacion del instrumento de
medicion y la interpretacion de resultados se basé en técnicas cuantitativas; Para el
presente estudio orientado en medir la calidad de servicio percibida en los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Quibdd, el cuestionario se le aplicd a un
total de 264 huéspedes de los cuales el 43%, fueron mujeres y el 57% hombres; en
conclusion el 34% de los huéspedes que visitaron los 4 principales hoteles de la ciudad
de Quibdo, perciben los elementos tangibles como Buenos el 42% de los clientes le
dan una calificacidn de regular, y un porcentaje considerable del 18% los percibe como
malos; el 59% califica la Capacidad para brindar el servicio prometido en forma precisa
como regular, solo el 3% le da una puntuacion de excelente, mientras que un indice
porcentual del 29% califica esta dimension con una buena percepcion, podemos
observar que el 59% de los clientes tiene una buena percepcion del comportamiento de
los empleados de estos hoteles entorno a brindarles buena confianza, mientras que solo
un 6% lo percibe como malo. Este hallazgo es relevante y le permite a los gestores de
esta empresas hoteleras, seguir mejorando sus acciones en gestién de recursos
humanos, Frente a la dimensién empatia un 39% de los huéspedes tiene buena

percepcion de los conocimientos que poseen los empleados para brindar atencion
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individualizada a los clientes, en tanto que un 55% tiene una percepcion que el
conocimiento que se tiene por parte de los empleados es regular. mientras que el 51%
de los clientes de estos hoteles percibe como regular la disposicion de los empleados
para ayudar a los clientes a proporcionarles un servicio expedito, de otro lado un 34%,

lo califica como bueno, mientras que le da calificacion de excelente solo el 6%.

2.1.1.2. Satisfaccion del cliente:

- Blanco (2009) en su estudio de tesis titulado “Medicion
de la satisfaccion del cliente del restaurante museo taurino, y formulacion de
estrategias de servicio para la creacion de valor” y para obtener el titulo de
Administracion de Empresas. Cuyo objetivo principal es Medir la satisfaccion del
cliente del restaurante Museo Taurino, y formular estrategias de servicio para la
creacion de valor. Por medio de esta investigacion se pretende analizar como el
servicio al cliente, llega a influenciar directamente en la satisfaccién del cliente, y esta
a su vez en desarrollo y crecimiento de un negocio; La metodologia la cual se llevé a
cabo para este trabajo es de observacién ya que por medio de esta, se analizé el tipo de
clientes que frecuentan el restaurante y los tiempos en que duran en ser atendidos;
Posterior a esto se empled una metodologia descriptiva, ya que se describieron
caracteristicas fundamentales del restaurante Museo Taurino, por medio de una
encuesta aplicada al cliente y segun sus criterios se obtuvieron los resultados finales,
gue muestran como es que el cliente esta percibiendo el restaurante, en base a esto se
crearon estrategias para generar valor en los clientes; en las encuestas se puede
apreciar, que existe una diferencia de un 52% en relacién con la variable de las

instalaciones y si son atractivas a la vista o0 no. La mayoria de los clientes opinan que
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no lo son obteniendo un 76% sobre, un 24% que opina lo contrario. Esto demuestra lo
que se ha dicho en todo el desarrollo del trabajo, se deben preocupar por adecuar de
mejor maneras las instalaciones ya que el restaurante cuenta con una buena ubicacion
y una buena infraestructura, sin embargo, la decoracién, sus muebles, y su aspecto
general no es muy bueno, ya que le dan apariencia de un lugar envejecido; A la
pregunta, los empleados tienen un aspecto pulcro?, se obtuvo lo siguiente: el 47% de
la poblacion opino que los empleados que los atendieron si tenian un aspecto pulcro y
el 53% opina lo contrario. Esta pequefia diferencia tal vez se debe a la presentacion
fisica de los empleados, ya que ninguno de ellos utiliza un uniforme o insignia para
reconocerlo como empleado confundiendo un poco al clientes; en cuanto a si los
clientes estan satisfechos con la rapidez que del servicio brindado por los empleados,
ademas de este ser un excelente servicio, también es bastante rapido, aproximadamente
un cliente se demorar en entrar y salir del restaurante 45 minutos, lo cual es algo muy
beneficioso en los dias, en los cuales acude mayor clientela como los jueves. Sin
embargo no se debe dejar de lado el 5% que no estuvo de acuerdo, esto tal vez se debio
a demoras en la entrega de la comida o de las cuentas; en relacion con la atencion
brindada, los clientes estan en un gran porcentaje satisfechos, solo un 11% no lo est4,
lo que demuestra que esta variable de la empatia también logra ser uno de los fuertes
del restaurante; en cuanto a si los empleados atendieron sus necesidades concretas un
18% de los clientes que esta en descuerdo, esto puede darse debido a confusiones de
los meseros al llevar la orden o al tomarla, hay que tener en cuenta que los clientes son
muy exigentes al momento de ordenar y recibir su pedido; el 93% de la poblacion
encuestada, opina que los empleados si generaron la confianza necesaria al momento
de ser atendidos, este porcentaje considerable es importante, ya que la generacion de

empatia con el cliente, no es tan sencilla, ya que la personalidad de los clientes varia;
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el tener un 98% de clientes que aseguran que los empleados tienen un conocimiento
suficiente para responder sus dudas, demuestra que las personas que trabajan alli deben
tener un amplio conocimiento del negocio y de la forma en que este se desarrolla; los
clientes en un 90% aceptaron que el restaurante cumplié con lo prometido en relacion
con el servicio que les otorgo al momento de servirles, es decir se les atendi6 al tiempo
y otorgandoles lo que requerian, sin embargo aun queda un 10% restante que no esta
satisfecho, algunos clientes respondieron argumentando que, la comida que les servian
era muy poca, asi mismo que faltaba personal para atender a la clientela en especial; la
mayoria del publico piensa que el servicio se brinda de una manera rapida, siendo este
su fuerte, sin embargo este 8% que esta insatisfecho probablemente se deba a que no
fue atendido rapidamente, en especial los dias jueves que es cuando mas gente acude

al recinto.

- Paez (2012) en su estudio de tesis titulado “ P 1 a n de
negocios para la creacion de una discoteca” y para optar al titulo de Profesional en
Lenguas Modernas de la Universidad EAN; cuyo objetivo General es Elaborar un plan
de negocio para la creacion de una discoteca multicultural, dirigida tanto a locales
como extranjeros en la ciudad de Bogota, orientada a la lucha contra la xenofobia y en
aras al respeto por la diversidad cultural, la préactica de lenguas extranjeras y la
globalizacion; A lo largo de esta investigacion se abordaran cuatro temas principales
que permitiran sustentar la viabilidad del proyecto mencionado. Iniciando por un
Estudio de mercado basado en el andlisis de un sector geografico y productivo para
demostrar la oportunidad de negocio, seguido por una herramienta de obtencion de
informacion “encuesta” donde se identifican las necesidades, opiniones y

comportamientos del target market. Basados en los resultados obtenidos se elabor6 una
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estrategia de mercado teniendo en cuenta el modelo de las cuatro P’s del mercadeo; Se
tomd un tamafio de mercado de 385.351 entre habitantes y poblacion laboral de la
localidad de Chapinero, de estratos socioeconémicos 4,5 y 6 con un estimado de
ingreso anual de 19.200 personas; La investigacion continda a continuacion enfocada
en un estudio operacional donde se analizan los procesos de produccién que se
seguiran durante la consecucion final del proyecto. En consecucion se elabora un
estudio organizacional que permitird identificar y crear el tipo de organizacion, su
identidad corporativa, las actividades, funciones, responsabilidades y requisitos para

la puesta en marcha de la empresa.

- Pefialosa (2007) en su estudio de tesis titulado ‘“Plan de
negocios para la creacion de un restaurante bar tematico de futbol en Bogotd™ y para
optar al titulo de administrador de empresas; Con este trabajo se pretende establecer
un plan de negocios para la creacion de un restaurante bar tematico de fatbol, que
permita el esparcimiento de las personas mediante un lugar donde ademas de un gran
disefio y decoracién, puedan disfrutar de un servicio de alta calidad. El objetivo
inmediato es analizar los diferentes factores que rodean el entorno del negocio de los
alimentos en nuestro pais mediante la investigacién de los mismos, y asi afirmar la
necesidad de hacer una empresa. Un restaurante bar tematico que logre reunir tanto a
los aficionados al deporte como a las personas que les guste la buena comida,
el buen servicio, un buen ambiente; Es asi, como la gente diariamente se ve en la
necesidad de salir a conseguir un lugar que les brinde la satisfaccién de una buena
alimentacion a un precio que se acomode a las necesidades econémicas y alimenticias
de cada persona ya que es una actividad que se realizara diariamente, en un

ambiente propicio para pasar un buen rato durante su estadia. “Si bien es muy
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importante los espacios, la decoracion y el ambiente de un restaurante y, por su puesto
la calidad de sus platos, un buen restaurante debe tener algo que lo distinga de los
demas, que le dé una identidad particular.”2 La Gente en la actualidad, busca la
comodidad, lo ligero, lo actual y sobretodo algo con lo cual identificarse. No solo
hablamos de las tendencias en cuanto a la ropa, zapatos, accesorios, carros
0 apartamentos, hablamos de alimentacion. Esto esta especificamente ligado al
sector de la economia en la que se encuentren las personas; en conclusion, general se
planteo, analiz6 y desarroll6 un plan de negocios para la creacion de un restaurante
donde se involucran la oferta de alimentacion, el fatbol y el entretenimiento como
valor agregado. A partir de este estudio de mercados para elaborar un plan de
negocios, se pudo observar la tendencia de las personas en cuanto a sus gustos a la
hora de escoger un restaurante, también se descubrié que las personas cada vez mas
prefieren comer en lugares donde exista un ambiente acorde con su personalidad,
su edad y su estatus social. La comodidad, el precio y la decoracion son factores que

pesan en las decisiones teniendo en cuenta que la idea de este negocio.

2.1.2. Antecedentes Nacionales:

2.1.2.1. Satisfaccién del Cliente

- Faustor (2016) en su estudio de tesis titulado “Nivel de
satisfaccion de los clientes en la calidad de servicio en discotecas y karaokes en los
distritos de Huanuco y amarilis — 2016” y para optar el titulo de licenciada en
administracion; cuyo objetivo principal es Describir el nivel de satisfacciéon en la
calidad de servicio en Discotecas y Karaokes en los distritos de Huanuco y Amarilis.

En este trabajo se abordara el problema relacionado al Nivel de Satisfaccion de los
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Clientes en la Calidad de Servicio en Discotecas y Karaokes en los Distritos de
Huénuco y Amarilis — 2016; debido a que no se sabe que es lo que determina la
insatisfaccion del cliente; todo esto con el objetivo de medir el Nivel de Satisfaccion
en la Calidad de Servicio en Discotecas y Karaokes en los Distritos de Huanuco vy
Amarilis. El tipo de investigacion es aplicativo, enfoque cuantitativo, alcance
descriptivo y de disefio no experimental; lo cual esta conformado por una poblacion
de 12°172.00 y la muestra esta conformada por 262 personas. Para el analisis
estadistico se hizo uso del SPSS. A través de una revision teorica de los temas
relacionados con calidad en el servicio, un analisis de la satisfaccion del cliente en
estos locales nocturnos, se realizo un estudio a 15 locales nocturnos como: Discotecas
y Karaokes de los Distrito de Huanuco y Amarilis y a la aplicacion de herramientas
estadisticas a una base de datos de respuestas a una encuesta de clientes reales de estos
locales; dentro de las principales conclusiones de este estudio esta el hallazgo de las
causas de insatisfaccion del cliente, el trabajador juega un desempefio importante en
la evaluacion del cliente y la importancia que tiene la calidad de servicio de los
trabajadores en el proceso de atencion; se refiere también que Si bien es cierto al
contacto directo con el cliente es fundamental, la actitud es determinante y la eficiencia
con la que se hacen las cosas son parte de un buen servicio de calidad. Por esta razon
es importante mencionar que la capacitacion, motivacion e incentivos hacia el
empleado juegan un rol de suma importancia para desarrollar la calidad en el servicio,
cumpliendo con las expectativas del cliente, ELEMENTOS TANGIBLES: [1 Un
40,5% considera que la zona de baile y los equipos multimedia son inadecuados. [ Un
39,7% considera que las instalaciones de descanso casi siempre son comodas y
agradables. [ Un 43,5% califica la comodidad del local al que asiste como regular. [J

Un 34,7% a veces se siente comodo con la limpieza de los servicios higiénicos. [J Un
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37,8% casi siempre se siente comodo con la masica que ponen en el local al que asiste.
FIABILIDAD: [1 Un 41,2% opina que casi siempre la atencion de los locales al que
asiste cumple con sus expectativas. [1 Un 35,1%opina que casi siempre confia en el
servicio prestado que brinda el local al que asiste. [1 Un 39,7% opina que casi siempre
lo atienden en el tiempo esperado. [J Un 40,1% califica de regular el trato
recibido por parte del personal que labora en el local al que asiste. CAPACIDAD DE
RESPUESTA: [J Un 45,4% opina que casi siempre le brindan una atencion rapida y
efectiva en el local al que asiste. [1 Un 35,5% si tuvieron algun problema al momento
de ser atendido casi siempre fue solucionado por el personal en el local al que asiste.
1 Un 38,2% opinan que nunca le brindaron atencion individualizada. [ Un 35,5%
opina que casi siempre los empleados del local al que asisten le brindan la ayuda que
necesita. SEGURIDAD: [J Un 40,8% opina que a veces el personal que labora en el
local que asiste tiene el conocimiento suficiente al momento de atenderlo. [J Un 33,2%
a veces confia en el personal que labora en el local al que asiste. [J Un 30,2% opina
que nunca el personal que labora en el local al que asiste le ha transmitido
seguridad. EMPATIA: [1 Un 42,0% opina que a veces el personal que labora en el ocal
al que asiste son amables en todo momento. [J Un 44,3% opina que el grado de
satisfaccion general del local es regular. [ Un 45,0% opina que la atencion del
personal fue regular en cuanto a su amabilidad y sinceridad. [J Un 48,5% califica la
confianza transmitido por el personal que labora en el local al que asiste como nivel

medio.

2.1.2.2. Calidad en el Servicio:
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- Guerrero (2015) en su estudio de tesis titulado “La
calidad de servicio en las discotecas en la ciudad de Chiclayo, 2014” y para optar el
titulo de licenciada en administracion hotelera y de servicios turisticos; cuyo objetivo
conocer la calidad de los servicios que se brindan en las discotecas en la ciudad de
Chiclayo, y asi poder conocer la calidad de servicio que estas empresas brindan a sus
clientes. El tipo de investigacion fue descriptiva. El disefio de la presente investigacion,
estuvo orientado dentro del enfoque cuantitativo. Los datos fueron procesados
mediante el programa “Excel 2010, donde se usaran algunas tablas y graficos
estadisticos, los cuales serviran para evidenciar y verificar correctamente los
resultados, consecutivamente el andlisis y su respectiva interpretacion; Los resultados
indicaron que el personal de la empresa Magno ayuda a resolver los problemas que se
presentan inmediatamente con una dimension de 3.47, indicando que la empresa
Magno cuenta con un personal eficiente, preocupado por la satisfaccidn de sus clientes,
indicaron que el comportamiento del personal de la empresa Magno transmite
confianza con la dimensién mas alta con un promedio de 3.64, debido que se indica
que dicha empresa genera confianza en sus clientes para que ellos sin problema alguno
puedan expresar las dificultades que puedan tener en dicho momento, y asi también
indica la buena capacitacidn que dichos trabajadores tienen para fidelizar a sus clientes,
los resultados indican que la empresa Magno cuenta con un promedio de 3.85 en
cuanto a sus equipos modernos, y esto se debe a que la empresa Magno cuenta con
equipos modernos de Ultima generacion y ocasiona que los consumidores se sientan
cémodos en un ambiente moderno y adecuado para ellos, la empresa Magno obtiene
un indice de 3,79, indicando que dicha empresa cuenta con instalaciones fisicas
atractivas para la vision de los clientes, provocando que sus consumidores se sientan

comodos en su lugar de diversion; Los encuestados indicaron que la empresa Magno
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tiene un promedio de 4.11, indicando que dicha empresa se califica como la mejor en
cuanto a apariencia limpia del personal, este resultado puede ser, porque el personal
de la discoteca muestra un uniforme limpio, una apariencia adecuada en sus ufias y
cabello, Los resultados indicaron que los profesionales de la empresa All Night tienen
la capacidad para responder a mis necesidades en un tiempo oportuno, y por ellos los
encuestados califican a dicha empresa con un promedio de 3.46, debiéndose que el
personal de la empresa se preocupa por sus clientes y por la satisfaccion de los mismos,
asi también se demuestra que existe un personal capacitado para responder cualquier
inquietud del cliente; Los encuestados indicaron que la empresa Magno es confiable
en cuanto a las transacciones que realizan al momento de pagar sus consumos,
calificaron a dicha empresa con una percepcién de 4.39, quizas puede ser, porque dicha
empresa tiene prestigio y por ende la hace segura para realizar transacciones al

momento de pagar.

- Quispe (2015) en su estudio de tesis titulado “La calidad
del servicio de catering, en el sector social, de la ciudad de Chiclayo, 2014 y para
optar el titulo de licenciado en administracion hotelera y de servicios turisticos; el
servicio de catering se ha vuelto muy solicitado en los eventos sociales, la importancia
que tiene para resaltar los diferentes eventos, pone de manifiesto el impacto que tienen
las empresas de servicio de catering. Esta investigacion se realizé en el ambito de la
ciudad de Chiclayo. La investigacion tuvo como objetivo conocer la calidad del
servicio de catering en el sector social, de la ciudad de Chiclayo, durante el afio 2014,
para saber si se ofreci6 un buen servicio a los clientes, no obstante con esta
investigacion también se identifico a las empresas de Catering solicitadas. El disefio

de la investigacion es cuantitativo. Los datos fueron procesados mediante el programa
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“Excel 20107, donde se usaron algunas tablas y graficos estadisticos, los cuales
sirvieron para evidenciar y verificar correctamente los resultados, consecutivamente
el anédlisis y su respectiva interpretacion. El tipo de estudio es no Experimental,
Transversal y Descriptivo, debido a que el enfoque, no experimental no se puede
manipular las variables, los datos a reunir se obtuvieron de las personas que viven en
el distrito de Chiclayo; y transversal, porque se recogeran los datos en un momento
unico. La Investigacion es no experimental, debido a que se pueden observar
fendomenos tal como se dan en su contexto natural, para establecer modelos de
comportamiento y probar teorias; Las personas encuestadas solicitaron el servicio de
Catering para los eventos sociales un 26% para matrimonio, un 22% para Baby
Shower, estos eventos sociales son los més solicitados por parte de los encuestados, en
las cuales son importantes para ellos, y desean que ese dia sea inolvidable, Los
encuestados indicaron que la empresa de Catering CP (Cecilia Paz Producciones) tuvo
un promedio de 4.83, y la empresa Yuly’s (Yuly’s Catering) tuvo un promedio de 3.33.
Muestra que la empresa de Catering CP (Cecilia Paz Producciones), se calificé como
la mejor en tener la apariencia limpia del personal, esto puede ser, porque su personal
cuido sus uniformes, las ufias las mantienen cortas y limpias, el cabello corto en caso
de los varones; y en el caso de las mujeres el cabello esta recogido y con el maquillaje
adecuado; Los encuestados indicaron el promedio de las empresas de Catering ABC
con el mas alto promedio de 4.41, y la empresa Yuly’s (Yuly’s Catering) tuvo el menor
indice de 3.39. Los resultados indicaron que la empresa de Catering ABC, se calificd
como la mejor, esto puede ser, porque la empresa llega en los tiempos establecidos con
sus clientes, dando una buena imagen de la empresa y sobretodo el cumplimiento de
la promesa que tuvo con el cliente; Los encuestados indicaron que la empresa CP

(Cecilia Paz Producciones) logrd el promedio de 4.57, siguiendo la empresa de
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Catering A&J (A&J Eventos y Catering) con 4.24 y la empresa Manos Morenas
(Manos Morenas Catering & Buffet), obtuvo el menor indice de 3.11. El gréafico indicd
que la empresa CP (Cecilia Paz Producciones), se consider6 como una de las mejores,
debido a que el personal tiene un trato cortés, debido a que el personal es atento,
servicial, ayuda a las personas, el personal tiene una actitud positiva, una sonrisa en el
rostro y la forma de atender a los clientes, hacen sentir bien al momento de atenderlos;
Los encuestados calificaron a la empresa de Catering ABC con el promedio de 4.42,
CP (Cecilia Paz Producciones) con 4.00, y A&J (A&J Eventos y Catering) con el
promedio mas bajo de 3.16. Los resultados obtenidos calificaron a la empresa ABC,
como la que mejor transmite tranquilidad a los clientes al recibir sus productos, Dentro
de los resultados obtenidos, se encontrd que los Elementos Tangibles es la dimension
con el promedio maés alto de 4.09, y por ende una brecha de -0.91. A razon de que la
empresa tiene equipos modernos, sus colaboradores estan limpios. También se puede
observar que la dimensién Seguridad, obtuvo el promedio més bajo de 3.14, y por
consiguiente una brecha de -1.86, quiza se debe a que los colaboradores no tienen un
trato amable con los clientes y los productos no fueron transportados en buenas
condiciones. 1) La calidad de los servicios, de las seis empresas de Catering
mencionadas, es regular, debido a la falta de conocimiento acerca del servicio; es por
ello que no se sabe lo que el cliente espera por el desconocimiento del mercado al que
se dirigen. 2) La situacion de las empresas de Catering de la ciudad de Chiclayo,
durante el afio 2014, son pocas las empresas que se conocen, Yy no estan al nivel
de lo que exigen los clientes encuestados. 3) Las empresas de Catering no capacitan a
su personal, porque son contratados eventualmente, y los colaboradores realizan sus
tareas de acuerdo a lo que ellos creen conveniente. 4) Las ventajas del servicio de

Catering, consiste en que es un negocio que no necesariamente puede disponer de un
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local, sino que se puede realizar en un hogar o la casa del mismo duefio del servicio de
Catering, es por ello que no requiere de una alta inversion, siendo las desventajas que
se presentan en este caso, que no llegan a tiempo con los pedidos, generando un
problema de coordinacién con los proveedores, y quedando mal con los clientes que
contratan el servicio de Catering. 5) Los problemas que se presentan en este tipo de
negocio, es la impuntualidad, también el problema que el personal no esta capacitado,

y no sabe brindar respuestas adecuadas a los comensales.

2.1.3. Regionales:

2.1.3.1. Calidad en el Servicio

- Nunez (2012) en su estudio de tesis titulado “Evaluacion
y mejoramiento del nivel de servicio a través de indicadores de calidad de cafeteria
UDEP” y para optar el Titulo de Ingeniero Industrial y de Sistemas. La Universidad
de Piura al estar en un constante crecimiento, tanto a nivel del alumnado, profesores e
infraestructura; se preocupa por implementar procedimientos para evaluary
mejorar la calidad de cada uno de sus procesos de atencién y servicio; debido a que la
calidad de servicio se ha convertido desde hace algunos afios en una de las estrategias
mas importantes para las empresas; esto ha generado que el servicio de cafeteria
brindado, sea evaluado. Esta investigacion se enfocara en los indicadores de calidad y
sistema de colas que contribuyen al mejoramiento del nivel de servicio al cliente. Los
resultados obtenidos del estudio podrian ser tomados como un primer hito y a partir de
este estudio ir mejorando en el tiempo, La presente tesis tiene como objetivo identificar
y elaborar indicadores que nos permitira controlar y ayudar a obtener mejoras de
calidad de servicio de cafeteria UDEP. La forma como se recopilara la informacion
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sera mediante observacion, entrevista abierta a los encargados de catering, alumnos y
profesores que nos ayudara a obtener los indicadores mas relevantes para cada tipo de
cliente y algunos problemas mas especificos. Este método nos ayudard a disefiar las
encuestas para cada tipo de cliente y un sistema de medicidn de las caracteristicas; Las
entrevistas abiertas, permitieron encontrar estos factores e indicadores de calidad para
cada uno de los estandares de calidad descritos en cafeteria UDEP, estos estandares
(Producto, Servicio, Limpieza, Infraestructura) permiten consultar de manera
ordenada cada calificacion correspondiente, a través de las encuestas utilizadas;
Debemos tener en cuenta que las necesidades y exigencias del cliente irdan cambiando
mientras se mejore el servicio en general. La importancia y calificacion de cada uno
de los rubros y caracteristicas, dependeran directamente del problema que aquejan a
nuestros clientes cuando se realizd las entrevistas y encuestas; La mayor causa de los
problemas se puede atribuir a la falta de capacidad del local, que no permite mejorar
los aspectos de atencién y servicio.se puede concluir también, que cada cliente que

posee cafeteria UDEP, tienen diferentes necesidades que se deben tratar de satisfacer.

- Ocafla (2015) e3n su estudio de tesis titulado
“Capacitacion y calidad de servicio de las mypes rubro servicio de taxi en los distritos
de Piura y Castilla afio 2015 y para optar el titulo profesional de licenciado en
admiracion; Cuyo objetivo es determinar las caracteristicas de la capacitacion y
calidad de servicio de las MYPE rubro servicio de taxi en la ciudad de Piura, afio
2015, donde se realizd una investigacion de tipo descriptivo, que permitié describir,
registrar, analizar, interpretar y medir las diferentes variables del estudio con un nivel
cuantitativo, examinando los datos de manera numeérica, con técnicas de conteo y de

medicion, donde se utilizé el disefio no experimental — transversal, la técnica que se
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utilizo fue la encuesta, tomando como poblacion a 170 trabajadores que brindan
servicio de taxi, Se puede observar que el 58.33 % de los encuestados sefialan que a
veces la empresa brinda capacitaciones para el mejor desempefio de su labores en el
trabajo que realizan dentro de la empresa. Ademas podemos observar que el 27.78 %
indicaron que casi nunca la empresa brinda capacitaciones para la realizacion de su
trabajo, solo el 13.87 % indica que nunca brindan capacitaciones de personal; el 50
% de los encuestados sefialan que a veces le genera beneficios las capacitaciones
recibidas, un 27.78 % mencionan que siempre les ha generado un beneficio la
realizacion de las capacitaciones que les permita mejorar su desempefio es sus tareas.
El 13.89% indica que casi siempre le encuentran beneficios a las capacitaciones
brindadas por la empresas; Se observa que el 57.48 % de los encuestados sefialan que
casi siempre estan capacitadas para brindar el servicio de taxi, el 16.54 % de los
encuestados mencionan que siempre los trabajadores que manejan los taxi, estan
capacitados para brindar dicho servicio. Un 7.09 % indica que a veces lo trabajadores
estan capacitados, el 4.72 % mencionan casi nunca los trabajadores estan capacitados,
y un 14.17 % de los usuarios mencionan que nunca los trabajadores que brindan este
servicio estan capacitados, el 57.48 % de los encuestados sefialan que si encuentran
beneficios en la calidad de servicio que brindan los taxista en Piura, ya que cubren
totalmente su necesidad. Un 13.39 % indica casi siempre encuentran beneficios en la
calidad de servicio brindada por las empresa, un 6.3 % menciona que a veces
encuentra beneficios, otro 19.68% sefiala que casi nuca encuentra beneficios, porque
no cubren sus necesidades y tan solo un 3 % menciona que nunca encuentra
beneficios en la calidad de servicio que brindan la empresas de taxi; Podemos
observar que el 41.67 % de los encuestados sefialan que nunca se capacito a los

trabajadores sobre las actividades que realizarian. Un 41.67 % indica gque casi hunca
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se realizan dichas capacitaciones en las MYPE servicio de taxi y tan solo un 6 %
menciona que si se le capacito por parte de la MYPE; el 39.01 % indica que casi
siempre las empresas de servicio de taxi cubren la necesidad en el momento
solicitado, un 37.01 % indican que siempre estas empresas cubren la necesidad en su
momento, un 15.75 % de los encuestados mencionan que a veces cubren sus
necesidades, un 5.51 % casi nunca y solo un 2.36 % nunca cubren sus necesidades.
En esta realidad Parasuraman, Berry y Zeithaml (1990), muestran las deficiencias
que los clientes perciben en la calidad de los servicios estan relacionadas con las
deficiencias internas que existen en las empresas; con los resultados obtenidos se
pudo reconocer que en Piura se necesita capacitar al personal, en este caso a los que
brindan el servicio de taxi, para un mejor servicio de calidad; Se identificd que en
algunas MYPE que brindan el servicio de taxi en Piura y Castilla afio 2015, se
caracterizan por no tener capacitaciones ni inducciones al personal, ya que esto se
refleja al momento de realizar su trabajo, motivo por el cual se generan deficiencias
y error en el desarrollo de sus actividades. Desde esta perspectiva se concluye que
tan importante y rentable pueden llegar a ser para la misma MYPE el que los
trabajadores sean eficientes por medio de las capacitaciones o inducciones laborales
en el servicio que se brindara; Se determind que en estas MYPE de servicio de taxi,
si bien es cierto que los usuarios perciben que algunos si estan capacitados para
desarrollar sus actividades, existe un gran porcentaje que muestra deficiencia en
el servicio brindado, presentando deficiencias en el servicio, falta de iniciativa,
personal no motivado, que le provoca una mala percepcién de los clientes ante la
MYPE que brinda dicho servicio; Se llegd a reconocer que los clientes de estas
MYPE del servicio de taxi, si encuentran beneficios del servicio de taxi, ya que

cuando reciben un servicio de calidad, los clientes cubren sus necesidades
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en el momento que ellos lo necesitan, pero a la vez existen en el mercado de Piura
y Castilla, clientes insatisfechos por el mal servicio que reciben de otras MYPE,

lo que se reconoce como un mercado insatisfecho.

2.1.3.2.  Satisfaccién del cliente:

- Herran (2004) en su estudio de tesis titulado “Medicion
y control del nivel de satisfaccion de los clientes de una discoteca” y para optar el
Titulo Profesional de Ingeniero Industrial y de Sistemas, el principal objetivo de esta
investigacion consiste en evaluar la calidad del servicio que brinda la Discoteca
Queen’s, midiendo el nivel de satisfaccion de los clientes de la discoteca. Este estudio
se lleva a cabo debido a la necesidad que tienen las empresas, en este caso la discoteca,
de ofrecer un mejor servicio a sus clientes como parte de una estrategia para lograr un
cambio y asi mantenerse y posicionarse como una discoteca lider con respecto a la
competencia. Los resultados obtenidos en esta investigacion permitiran realizar
cambios en la atencion al cliente intentando cumplir las expectativas de los clientes de
la mejor manera posible. El disefio de la investigacion es de tipo no experimental,
debido a que no se alteré ninguna variable de manera intencional con el objetivo de
ver cual o cuales serian las consecuencias derivadas de la manipulacion. Con este
estudio se buscO analizar, mediante laobservacion, los hechos que se presenten
al investigador. Discoteca Queen’s es una de las mas conocidas en Piura y de gran

aceptacion por parte de los jovenes.. En conclusion:

T | investigacion fue sefialar el nivel de satisfaccion

que tienen los clientes sobre la discoteca Queen’s en Piura. Para esto, fue necesario
hacer una investigacion. Parte del trabajo consistio en realizar encuestas a distintos

clientes de la discoteca, y posteriormente presentarlo en forma de gréaficas y
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explicarlo, para mas tarde hacer recomendaciones generales a los encargados de la
discoteca, Para los Barmans, en conclusion, por todo lo dicho anteriormente,
afirmamos que las dimensiones mejor desempefiadas y mas importantes para los
clientes son Interés por el Cliente y Afabilidad también. Y en las que no se desempefian
bien pero que no les es importante a los clientes son Capacidad de Reaccion del
Servicio y Velocidad de Atencion. Con esto se puede asumir que los clientes ya estan
acostumbrados a esperar y hacer cola para hacer su pedido al barman y también esperar

para que el barman prepare lo que le piden.

- Moreno (2012) en su estudio de tesis titulado “Medicion
de satisfaccion del cliente en el restaurante La Cabafia de Don Parce” y para optar el
Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de Empresas; Cuyo objetivo es
realizar una evaluacion del grado de satisfaccion de los clientes en el restaurante “La
Cabafia de Don Parce “, El coeficiente de determinacion para la dimension “elementos
tangibles “es de un 9,9% lo cual quiere decir que la variacion en la satisfaccion se
explica de manera lineal en un 9,9% de la variabilidad de los elementos tangibles. Ello
quiere decir que los elementos tangibles no son un aspecto importante para explicar la
satisfaccion del cliente, ya que como veremos adelante hay dimensiones que son
mucho mas influyentes sobre la satisfaccion del cliente. En el caso de la capacidad de
respuesta, el coeficiente de determinacidn es de un 34.47%, lo cual quiere decir que la
variacion de la satisfaccion general se explica de manera lineal en un 34.47% por la
variabilidad de la dimension capacidad de respuesta. En tal sentido la rapidez del
personal y su capacidad de reaccion son elementos importantes para explicar la
satisfaccion general del cliente En el caso de la dimension “confiabilidad”, esta alcanzo

un coeficiente de determinacion de 42.2%, lo cual quiere decir que la variacion de la
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satisfaccion general del cliente se explica de manera lineal en un 42.2% por la
variabilidad de la dimensién “confiabilidad”. Esta dimension obtuvo el segundo mas
alto coeficiente de determinacion, con lo cual se afirma que es importante y que un
cambio en este concepto puede producir una variacion importante en la satisfaccion
general. La dimension “empatia “obtuvo un coeficiente de determinacion igual a de
35.34%. Ello quiere decir que la variacion de la satisfaccion general es explicada de
manera lineal en un 35.34% por la variabilidad de dicha dimension. Presenta una
importancia intermedia para explicar la satisfaccion general del cliente. El coeficiente
de determinacion para la dimension “seguridad” es de 44.5%. Ello significa que la
variacion de la satisfaccion general es explicada de manera lineal en un 44.5% por la
variabilidad de la dimension seguridad. Con ello se puede afirmar que la seguridad es
un aspecto determinante para la satisfaccion del cliente ya que ha obtenido el
coeficiente de determinacién mas alto de todos. 106 En conclusion, se puede afirmar
por las pendientes y por el coeficiente de determinacion que las dos dimensiones mas
importantes son la confiabilidad y la seguridad ya que ambas presentan los mas altos
coeficientes, es decir la dimension que obtuvo el r cuadrado mas alto fue la seguridad
y la dimensién que obtuvo la mayor pendiente fue la seguridad, Se ha logrado
comprobar uno de los propoésitos principales de este trabajo a través de la técnica del
analisis factorial. Dicho objetivo es poner apruebas las dimensiones de la calidad del
servicio establecidas por Parasuraman, Zeithlam y Berry. El trabajo realizado ha
permitido identificar 5 dimensiones relacionadas con la calidad del servicio en el
restaurante La Cabafia de Don Parce. Estas dimensiones son equivalentes a las
inicialmente obtenidas por Parasuraman, Zeithlam y Berry. En consecuencia, los
resultados obtenidos dan evidencia empirica de que es posible medir la calidad

haciendo uso de las dimensiones planteadas en los modelos SERVQUAL o
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SERVPERF - Se puede concluir que los clientes del restaurante estan satisfechos con
el servicio brindado por este, esto se evidencia en que el promedio de las dimensiones
de la calidad es de 4.017 y el promedio obtenido en la pregunta de satisfaccion general
es de 4.44, puntajes que dentro del baremo de medicion se ubican en el rango “alta
calidad”. « Las dimensiones intangibles han sido las mejores calificadas son: empatia,
seguridad y capacidad de respuesta han obtenido las mejores calificaciones con
puntajes iguales a 4.501, 4.017 y 3.961 respectivamente. De otro lado, las dimensiones
de capacidad de respuesta y de confiabilidad han sido las menos apreciadas obteniendo
puntajes de 3.951 y 3.928 correspondientemente. Con ellos se pone de manifiesto la
preponderancia de lo intangible sobre lo tangible. * No se puede indicar de manera
categorica la dimension mas importante, por el contrario, se diria que hubo una
igualdad entre dos dimensiones que son seguridad y confiabilidad. La primera se
refiere a la cortesia, amabilidad y profesionalidad del personal y la segunda hace
referencia a la calidad, sabor y frescura de la comida, Las dimensiones elementos
tangibles y capacidad de respuesta son las menos determinantes para lograr la
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, invertir en infraestructura o capacitar a los
mozos para que atiendan mas rapido puede ser perjudicial para la economia de la
empresa ya que no se obtendria ningun resultado en cuanto al logro de clientes méas
satisfechos. ¢ Las dimensiones que presentan mayor desviacion estandar; son
intangibles, ello es un tema preocupante ya que son las mas importantes para el cliente
y un cambio brusco en alguno de ellas puede ser causa de insatisfaccion. ¢ Con
respecto a la capacidad de respuesta existen 2 preguntas cuyo puntaje debe mejorar,
dichas preguntas se refieren a que los mozos a veces nos les dicen a los clientes el
tiempo que tardara en llegar su pedido a la mesa, si bien los clientes estan dispuestos

a esperar mucho tiempo, a través de las entrevistas se ha comprobado que prefieran
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esperar sabiendo a ciencia cierta cudndo demorar en llegar su plato. Para ello se
recomendd al duefio que elabore una nueva cartaen la cual incluya tiempos de
espera promedio por cada plato. De otro lado, la rapidez de los mozos ha sido calificada
como buena, los mozos se acercan rapidamente a los clientes y estan siempre pendiente
de sus solicitudes. *La dimension de confiabilidad ha obtenido un buen puntaje, sin
embargo, ha sido el mas bajo de todos con una media igual a 3.928. Se deben tomar
cartas en el asunto ya que esta dimension mide un tema bésico en todo restaurante que
es la calidad de la comida. La mayoria de los estudios afirman que esta dimensién
es la més importante y por lo tanto no deberia ocupar el ultimo lugar. Es un
tema el cual debe servir de reflexion a los duefios del local para mejorar. * La
dimensién de la seguridad ha obtenido buenos puntajes, destacando la pregunta
relativa al conocimiento de la carta. Sin embargo se debe mejorar en el aspecto relativo
a la postura de los mozos problemas con clientes. * Hay que felicitar a los mozos
porque la personalizacion de la atencion es excelente, su educacion, amabilidad,
cordialidad y atencion individualizada son temas destacados. Tal es el grado de
conocimiento del cliente que los mozos saben sus nombres. Los duefios deben
incentivar a los mozos y felicitarlos publicamente. * Los resultados arrojan que
los clientes no llegan al nivel de sentir que estdn pagando un precio justo por lo
recibido. Se deberia hacer un pequefio ajuste con el objetivo de que los clientes lleguen
a estar en un total acuerdo en este punto tan crucial. « Con respecto a los gréaficos de
control se puede afirmar que el servicio ha sido brindado de modo uniforme en todas
sus variables y que los procesos estan bajo control estadistico, no se ha presentado
ninguna racha ni tendencia que indique que algunas de las dimensiones esta fuera de
control. Sin embargo, la dimension “empatia” esta fuera de sus limites de control, ello

se atribuye a que a la minima variacion que se presente en términos de personalizacion
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de la atencion, los clientes se percatan de ello y se muestran susceptibles ante dichos
cambios. Por lo tanto, se debe estandarizar la atencion al cliente de modo que se
minimicen las situaciones en las cuales la dimension se pueda salir de control. * Como
punto final al presente informe de satisfaccion, se puede concluir que los clientes del
restaurante “La Cabafia de Don Parce” esas satisfechos con el servicio recibido, la base
de esta afirmacion radica en que las medias de todas las variables, se han
encuadrado en el concepto de calidad/alta calidad segun el baremo presentado en los

datos numéricos.

2.1.4. Antecedentes Locales:

2.1.4.1. Calidad en el Servicio

- Hermoza (2015) en su estudio de tesis titulado “La
calidad de servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gechisa de
Sullana 2015” cuyo objetivo de esta investigacion es: conocer de qué forma la
calidad de servicio influye en el nivel de satisfaccion del cliente de la Empresa
GECHISA de Sullana. El resultado de la investigacion permitird plantear mejoras
que beneficie a empresa - usuario, permitiéndole a la Empresa GECHISA de Sullana,
brindar un mejor servicio, optimizando el uso de todo recurso que éste posea y poner
énfasis en la capacitacion de su personal. De esta forma, también esta empresa de
transportes sabrd en donde debe enfocarse primero y mejorar, puesto que un
aspecto muy importante a tener en cuenta en todo momento es la calidad de servicio
percibida por el cliente y la satisfaccion de éste, pues del cliente depende su
permanencia en el mercado. El presente trabajo se ha clasificado como una

investigacion de tipo Descriptivo Correlaciona; El disefio de la investigacion es no
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experimental - transversal; La poblacion objetivo del presente estudio esla
conformada por aproximadamente 76,320 personas al dia que hacen uso del servicio
de transporte que ofrece la empresa de transportes GECHISA de Sullana, Respecto a
la calidad de servicio que ofrece la Empresa GECIDSA, en su mayoria, el 75,5% de
los clientes encuestados percibe que la calidad de servicio que brinda esta empresa
es deficiente, mientras que solamente el 2,6 % manifiesta que la calidad del servicio
es satisfactoria. Por lo que se afirma que la calidad de servicio que ofrece la Empresa
GECIDSA es deficiente y no cumple con las expectativas del cliente debido a
diversos aspectos y puntos débiles (como por ejemplo el desorden en las colas, la
falta de una boleteria, la falta de seguridad al usuario, buses en mal estado y
desaseados y el llenado sobrecargado de pasajeros en los buses sobre todo por las
noches que causan malestar en los usuarios) tal como lo manifestaban al momento
de ser encuestados, El cliente de la empresa GECHISA experimenta un nivel de
satisfaccion aceptable al hacer uso del servicio que ésta ofrece, ya que solamente es
un 56.2% de los clientes que estan parcialmente satisfechos con el servicio recibido
y la otra parte de usuarios se encuentra insatisfecho con el servicio que brinda

esta empresa.

2.2. Bases tedricas de la investigacion:

A través de estos conceptos teoricos, se busca tener una investigacion coordinada y

coherente de conceptos que permitan entender el problema que se investiga.

2.2.1. Evolucion histérica de la calidad y su servicio:
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2.2.2.

Los conceptos modernos relacionados con la calidad se pueden establecer en
torno a los afios veinte, en los EE.UU, impulsada por grandes comparfiias como
la Ford Motor Company,American Telefhone &Telegraph, Western Electric,

Etc., que comienzan a implantar el criterio de calidad de diversas formas.

En esta etapa Ronald Fisher comienza a aplicar el disefio estadistico de
experimentos (DEE) en la mejora de la productividad de algunos cultivos.
También se desarrolla el control estadistico de la calidad (SPC) en manos

considerado padre de la calidad, Walter A. Shewhart.

El siguiente avance se produjo en la segunda guerra mundial con el desarrollo de
SPC y de otros temas relacionados con la calidad. Durante esta época, Walter
E. Deming o Joseph M. Juran participan y desarrollan el programa gestion de
la calidad. También en esta época, Armand V. Feigenbaum comienza a
desarrollar un nuevo concepto “Control de la calidad total”, origen de los que

hoy se denomina Gestion de la calidad total.

Calidad Total:

La calidad total es un proceso de mejora continua que busca satisfacer las
necesidades del consumidor a través de los productos y servicios ofrecidos a los
precios que los compradores estan dispuestos a pagar por ellos. La calidad total

involucra parta ello:

v Larenovacion del proceso productivo de bienes o servicios.

v" El uso éptimo de los recursos humanos y materiales.
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v' El desarrollo del personal a través de la capacitacion y el
adiestramiento.

v El respeto a la legalidad y al medio ambiente, entre otras.

La cultura de la calidad total se define como una forma de trabajar los esfuerzos
de todos los integrantes de una organizacion se orientan para lograr una mejora
continua en los procesos de trabajo, garantizando que los productos y servicios
que proporcionen cumplan y excedan las expectativas de los consumidores y el
sistema productivo respete las leyes, la sociedad y el medio ambiente. (Bellon,

2001, p.10, 11)

2.2.2.1. Conceptos de calidad: Muchos autores definen la calidad desde

diferentes perspectivas:

Juran 1990 concibe la calidad como “la adecuacion al uso” también las
define como “las caracteristicas de un producto o servicio que le

proporcionan la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”.

Deming 1989 propone la calidad en términos de capacidad que se tiene

para garantizar la satisfaccion del cliente.

Feingenbaum; tiene una vision integral de la calidad pues este
considera a la necesidad de que exista una participacion de todos los
departamentos para garantizar la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de los clientes. (Fontalvo, T. & Vergara, J. 2010, p.22)
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2.2.3. Definicién de calidad:

Podemos definir a la calidad como “el conjunto de aspectos y caracteristicas
de un producto y servicio que guardan relacion con su capacidad para satisfacer
las necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas por

ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los clientes.

Esta es una definicion de la calidad claramente centrada en el cliente. Los clientes
tienen una serie de necesidades, requisitos y expectativas. Una empresa
proporciona calidad cuando su producto o servicio iguala o supera las
expectativas de los consumidores; si en todo momento trata de satisfacer la

inmensa mayoria de sus necesidades estara proporcionando calidad.

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave; representa, al mismo tiempo, la medida en que se

logra dicha calidad.

2.2.4. Las siete herramientas basicas de la calidad:

La implantacion de la calidad y su mejora puede llevarse a cabo con la ayuda de
las denominadas siete herramientas basicas y otras siete, las denominadas siete
herramientas de gestion. Estas herramientas se caracterizan por su féacil
comprension y sencilla aplicacion. Otra caracteristica importante de estas
herramientas es la capacidad de integracion entre si, facilitada por su

compatibilidad, lo que nos lleva multiplicar los resultados. La utilizacion
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conjunta de las que creamos necesarias, dependiendo de los objetivos

perseguidos, incrementa de forma notoria los beneficios de su aplicacion.

La clasificacion, usualmente aceptada, para las denominadas siete herramientas

bésicas es la siguiente:

* Diagrama de Pareto

* Diagrama cauda-efecto o de Ishikawa

* Histograma

* Gréfico de control

* Diagrama de correlacion o dispersion.

* Hoja de recogida de datos.

* Estratificacién de datos.

Segln (Canela, M. 2002). “En la terminologia ISO (v. ISO

90000)”, La calidad es la facultad de un conjunto de caracteristicas
inherentes a un producto, sistema o proceso para cumplir los requisitos de los

clientes y de otras partes interesadas. (p.9). Barcelona: edicion UPC.

Segun el contexto se pueden encontrar distintas definiciones de calidad:

* Aplicada al producto, se refiere a una serie de atributos deseables.

* Aplicada al producto, a lo adecuado que es para la aplicacion prevista.
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* Aplicada a la produccion, a que los parametros del proceso tomen unos

determinados valores.

* Aplicada al valor del producto, a que el comprador quede satisfecho
con lo que obtiene por el precio que paga. En el lenguaje coloquial, esto es

la relacion calidad-precio.

* Enun contexto mas ideoldgico s puede referir a la excelencia empresarial

2.2.5. Evolucion de las estrategias de la calidad:

El concepto de calidad ha ido evolucionando desde sus origenes, aumentando
objetivos y cambando su orientacién hacia la satisfaccion del cliente.
Comenzo6 como la necesidad de controlar e inspeccionar hasta convertirse en

un elemento fundamental para la supervivencia de las empresas.

La evolucidn histdrica de la gestion de la calidad ha estado llena de estudios y
puesta en marcha de sistema de gestion, herramientas y técnicas, impulsados

por los autores de la calidad.
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Figura N°01: Evolucidn de la calidad en el tiempo

2.2.6. éQué es el cliente?

Un cliente es la persona mas importante en esta oficina.... en persona o

por correo.

Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo... es el propésito de nuestro
trabajo. No le estamos haciendo un favor de atenderlo...... ¢l nos esta dando la

oportunidad de servicio.

Un cliente no es alguien con quien te pongas a discutir o contra quien medir su
ingenio, nadie ha ganado jamas en una discusion al cliente.
Un cliente es una persona que nos trae sus deseos. Es nuestra tarea manejarlos

con provecho tanto para el como para nosotros. (Kotler, 2002.p. 27,28)
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El cliente es la persona que adquiere un bien o un servicio para uso propio o

ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado socialmente.

Constituye el elemento fundamental por y para el cual se crean productos

en las empresas. (Bastos, 2006, pp.02)

2.2.6.1. La percepcion del cliente:

Todo individuo tiende adquirir aquellos productos que considera mas
coherentes con su estilo de vida. Cuando un cliente compra algo los
hace por motivaciones de un tipo y de una intensidad que le son propios.
Todos compran para obtener una ventaja a cambio de un sacrificio que
le supone el pago de lo comprado, es decir, para cubrir sus

necesidades y resolver sus problemas.

En realidad no se vende productos ni servicios, sino conceptos
asociados a las motivaciones de compra. Cada necesidad da lugar a una
motivacion o impulso de compra y esta debe ser mas intensa que la
sentida hacia otras, es decir, ha de convertirse en prioritaria.

El individuo, cuando compra, se dispone a pagar un precio para
satisfacer su necesidad, y esta no es mas que un estado de carencia que

provoca una tensién y la toma de una decision.

Por tanto, necesidades, impulsos o motivaciones, son factores
decadentes de la compra. Sin embargo en este proceso de decision
intervienen una serie de elementos personales emotivos, racionales, de

utilidad, etc.
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2.2.6.2.

La influencia relativa que ejercen las motivaciones, ya sean subjetivas
u objetivas, varia en cada situacion y respecto a cada cliente, y va a
depender también de la clase de productos o servicios que se adquieren,
de su finalidad y aplicacion ultima. Son embargo, su estudio es
importante desde el punto de vista de las ventas, ya que su

conocimiento permitird optimizar y personalizar la oferta.

Es el estudio del comportamiento del consumidor es un area de la
gestion comercial que gana cada vez mas peso. Por lo tanto, cuando se

piensa aen acciones de venta es esencial poseer datos. ( Bastos, 2006,

pp.03)

Caracteristicas de los clientes:

El cliente, como tal, no permanece impasible ente la realidad que
le rodea, sino que actia de formas diferentes, se mueve por
necesidades o por deseos y su nivel de contacto vendra determinado

por la percepcion que tenga e cada momento de esa necesidad o deseo.

Esto conlleva a un esfuerzo asimilador y de interiorizacion que es
subjetivo en cada individuo y que determina que un cliente resulte

siempre distinto al otro. (Bastos, 2006, pp.02)
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2.2.6.3.

2.2.6.4.

Como atraer a clientes:

Las empresas que quieren incrementar sus ventas Y utilidades
tienen que dedicar tiempo y recursos considerables la busqueda de
clientes nuevos. La adquisicion de clientes requiere gran habilidad para
generar y calificar prospectos y convertir cuentas. La empresa puede
usar anuncios, paginas web, correo directo, telemarketing y ventas
personales para generar prospectos y producir una “lista de

sospechosos”. (Kotler, 2002,pp. 26)

La necesidad de retener a los clientes:

Por desgracia, casi toda la teoria y la préactica de marketing se centra en
el arte d atraer nuevos clientes, mas que en el de retener a los clientes
actuales. Tradicionalmente se ha hecho hincapié en conseguir ventas,
no en forjar relaciones; en vender, mas que cuidar al cliente después.
No obstante, algunas empresas siempre han tenido una pasién por la
lealtad y la retencién de los clientes, Lexus por ejemplo, ha construido
un modelo para calcular cuanto méas ganaria cada
concesionaria i lograra niveles altos de recompra y lealtad de servicio.
Un ejecutivo de lexus dijo al autor: “el objetivo de nuestra empresa va
mas alla de satisfacer a los clientes. Nuestro  objetivo es deleitar

al clientes”. (Kotler, 2002,p.27)
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La clave para retener a clientes es la satisfaccion de los clientes. Un
cliente satisfecho se atiene leal mas tiempo, compra mas, habla
favorablemente acerca de la empresa y sus productos, presta menos
atencion la competencia y es menos sensible al precio, ofrece ideas de
productos o servicios y cuesta menos atenderlo que un cliente nuevo
por que las transacciones se vuelven rutinarias. Por lo tanto a una
empresa le conviene medir la satisfaccion del cliente con regularidad y

tratar de exceder las expectativas de los clientes, no solo igualarlas.

2.2.7. Servicios:

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la

reputacion del mismo (vértice, 2008 p.13)

(Harrington J y Harrington J.S 1997), define a los servicios como la
contribucion al bienestar de los deméas y mano de obra Util que nos proporciona

un bien tangible.

Por otro lado, una organizacién de servicios la podemos entender como aquella
que, dentro de los resultaos con la interaccion de sus clientes, se caracteriza
para desarrollas transacciones en beneficio de estos que proporcionan

conocimientos o informacion a sus clientes.
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2.2.7.1. Caracteristicas de los servicios:

Los servicios tienen unas caracteristicas especificas, muy distintas de
las de los bienes de consumo, que van a condicionar la gestion y la

calidad desde el mismo omento del disefio.

La Propiedad: Los clientes no adquieren la propiedad, sino el uso o
disponibilidad del servicio. La intangibilidad de los servicios hace

innecesaria una transferencia de la titularidad en el proceso de compra.

El contacto directo: La produccion de las empresas se clasifica segun
el grado de contacto directo con el cliente; contacto que a medida

que aumentan nos adentra mas a la zona de los servicios.

Cuanto menor es la relacion directa de la empresa con el cliente, mas
libertad tiene aquella de normalizar la oferta. Por el contrario, si dicha
relacién es elevada, el servicio ha de personalizarse al maximo para

tener calidad.

Segun Levitt, todos los productos o servicios tienen cuatro dimensiones

(Paz 2005, p.5, 6).

Genérica: el producto genérico esta formado por las caracteristicas

comunes minimas.
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2.2.8.

Esperada: afiade a la dimension genérica todos los servicios

tradicionales que espera el cliente.

Aumentada: Esta aflade a lo esperado una serie de ventajas que
el cliente no espera, excede sus expectativas y, por tanto, puede producir

muchas satisfacciones.

Potencial: cuando los beneficios aumentados han percibido su
poder de incrementar satisfaccion, la empresa debe centrarse en el
producto potencial, que incluye todas las cosas que podrian hacerse para
atraer y mantener a los clientes y, que, en el futuro, se convirtieran en

producto aumentado.

Retroalimentacién de servicios:

(Fontalvo, & Vergara, 2010, p. 25, 26,27). Las actividades en la prestacion
del servicio deben utilizar hoy no solo la idea

de interaccion con el cliente sino también la retroalimentacion permanente
en la que los efectos generen informacion sobre las causas; de esta forma
existiré retroaccion entre accion y conocimiento en la prestacion del servicio.
Lo anterior se puede aplicar en la implementacion de los sistemas de gestion

de calidad.

Por consiguiente, esta forma de interaccion del sistema de gestion de calidad

toma los resultados narrados por el mismo y con base en estos ofrece nuevas
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estrategias en busca del mejoramiento continuo en la prestacion del

servicio.

Necesidades

Diagnostico
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Figura N°02: sistema de gestion de calidad

para siluaciones
imprevistas

Figura 2.

La grafica anterior nos muestra que para una correcta gestion de calidad
(administracion de las necesidades y expectativas de los clientes) en las
organizaciones debe tenerse en cuenta una interaccion entre los requisitos que
minimizan la probabilidad de producir servicios con defectos, no acordes
con los requerimientos de los clientes. En este sentido la aplicacion de
retroalimentacion, genera un modelo de gestion y la mejora continua de
las organizaciones, lo que a su vez garantiza la supervivencia de este en un

entorno competitivo. (Fontalvo, & Vergara, 2010, p. 25, 26,27)
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Figura 2.3

Figura N°03: Supervivencia

2.2.9. Propiedades de los servicios:

(Fontalvo, & Vergara, 2010, p. 23,24). Cuando se analizan los procesos de
servicios encontramos que estos presentan una serie de caracteristicas y

propiedades entre las cuales podriamos mencionar:

» Los servicios, como mencionamos anteriormente, son intangibles.

» Los servicios se prestan por Unica vez.

» Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.

* En el proceso de prestacién del servicio juega un papel importante el

cliente.
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Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que planificar

la prestacion de este con bastante anterioridad.

La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi esta

determinada por un servicio que se presta de manera personal.

En la prestacion del servicio es dificil la estandarizacion, por lo cual
existen muchas posibilidades de cometer errores.
La prestacion del servicio se caracteriza por transacciones

directas.

En esta prestacion intervienen una cantidad elevada de procesos.

La prestacion del servicio se caracteriza porque en ella se realizan muchas

transacciones.

Existe una retroalimentacién directa con el cliente en el momento de la

prestacion dl servicio.

Muchas veces la prestacion de un servicio determina la pérdida inmediata

de un cliente.

En el siguiente grafico se presentan de forma concreta algunas variables
que intervienen en la prestacion del servicio. (Fontalvo, & Vergara,

2010, p. 23,24)
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Figura N°03: Variables en la prestacion del servicio

2.2.10. Calidad de servicio:

La calidad de servicio es aquella que la define como el servicio que responde a

las expectativas de los clientes, satisfaciendo sus necesidades y requerimientos.

Esta definicion tiene una clara orientacion al cliente, pero, que sea el cliente
quien decida que s de buena o mala calidad, no significa que siempre tenga la
razén, ni que pueda expresar sus necesidades y deseos, lo que supone un grave

problema a la hora d medir dicha calidad.

Para el usuario es dificil evaluar la calidad de los servicios que de los productos
tangibles, posiblemente los criterios que se utilizan para evaluar la calidad de
servicio sean mas dificiles de comprender, los usuarios no solo valoran el
resultado final que reciben, sino que también toman en consideracion el
proceso de percepcion del servicio, por ello en la evaluacién de la calidad en

52



un servicio, los unicos criterios que realmente son relevantes, son los que

establecen los usuarios.

Asi pues, la calidad de servicio estara orientada a igualar o sobrepasare las

expectativas que el cliente tiene respecto al servicio.

La calidad del servicio es el principal factor de referencia para que las
empresas proporcionen satisfaccion a sus clientes y eleven, por tanto, sus

niveles de competitividad.

De este modo, la calidad del servicio es la medida de la satisfaccion de
las expectativas de los clientes en relacién con el servicio percibido.

(Carrasco, 2017, pp.144)

Satisfaccion
e i on 1

Mas clientes

L

Mas ingresos

Figura N°04: Relacion entre calidad en el servicio y competitividad
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2.2.11. Laevaluacion de la calidad de servicios:

La manera en que evallan los clientes el nivel de calidad de un servicio
revivido tiene sus particularidades. Los usuarios no evaltan la calidad
de un servicio solo por el resultado final que reciben, sino que también
toman en cuenta lo percibido a través del proceso de produccién y
entrega del mismo. Es por eso que la evaluacion de la calidad de
servicio de basa en dos dimensiones a tener en cuenta: una e la
dimensidn técnica o de resultado y la otra es la dimensién funcional

relacionada con el proceso.

La dimension técnica: se refiere a todo aquello que recibe el
cliente después de que el proceso de produccion y entrega del servicio
ha concluido. En tanto la dimension funcional es la manera a
través de la cual recibio el servicio y el modo en que experimento el
proceso de produccién del servicio. En otras palabras, la dimension
técnica tiene que ver con lo “que” recibid el cliente y la dimensién
funcional sobre “como” lo recibi6. Esta ultima dimension suele tener
una preponderancia mayor a la hora d influir sobre la precepcion de la
calidad de un servicio, ya que los clientes pueden no conocer sobre la
dimension técnica de un servicio, pero suelen ser especialistas en

cOmMo se prestod ese servicio. (Gosso, 2008, p. 45,46).
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2.2.12. Instrumentos de la medida de la calidad:

La medida del servicio al cliente es una de las variables mas importantes que
la empresa tiene que gestionar ya que ofrecer simplemente un precio bajo o
una gran variedad de productos no induce al cliente a comprar. Este valora
en gran medida al servicio que acomparia a la compra o la manera que ofrece

un determinado servicio.

Ante la dificultad de identificar indicadores objetivos, la mayor parte de
organizaciones emplean indicadores subjetivos, por lo que este grupo de
indicadores es el que mayor atencion ha recibido en la literatura
especializada. A continuacion, nos detendremos en el modelo subjetivo méas
utilizado para medir la calidad de servicio: el modelo SERVQUAL.

(Miranda, Chamorro, Rubio, 2007, p. 250,251).

2.2.13. Dimensiones y contenidos del modelo SERVQUAL:

* Fiabilidad: capacidad para prestar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa

« Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios

y proporcionar un servicio rapido.

» Empatia: atencién individualizada que prestan las organizaciones a sus

consumidores.
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» Seguridad: conocimientos y atencion mostrados por los empleados

y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

* Tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y material de comunicacion (Miranda, Chamorro, Rubio, 2007, p.

250,251).

2.2.14. Las puertas de la percepcion de los clientes:

“Definitivamente la percepcion dl cliente es la Uinica valida y esta muy por
encima de la percepcion que usted tiene de su producto o servicio”; “los
clientes primero compran confianza, luego los productos”. (De la parra

2003)

Se ha descubierto que lo importante o cuanto sabe sobre los clientes, sino
la confianza que se gana con demostrarles que usted se ocupa d su

bienestar.

Los clientes compran primero confianza y luego el producto. La confianza
es capaz de superar u precio alto incluso un servicio deslucido de su

producto. (Parra y madero, 2003, pp. 103)
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2.2.15. Gestion de calidad:

Debe entenderse por gestion de calidad el conjunto de caminos mediante los
cuales se consigue la calidad; incorporandolo tanto al proceso de gestion, que
es como traducimos el término inglés “management”, que alude a direccion,

gobierno y coordinacién de actividades.

De este modo una definicion de gestion de calidad seria el modo en que la
direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados

de la funcion de calidad con vistas a su mejora permanente.

Asi pues, mediante la gestion de calidad, la gerencia participa en la definicion,
andlisis y garantia de los productos y servicios ofertados por la empresa.

(Udaondo. 1992. pp. 05)

(Pérez 1994) Considero que la calidad se gestiona a través del uso constante
de técnicas, para gestionar otras funciones de la organizacion, conlleva a la

mejora a la mejora, reduciendo costos y aportando una ventaja Competitiva
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2.2.16. Satisfaccion del cliente:

La satisfaccion del es un estado de animo resultante de la comparacion entre
las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Si el
resultado es neutro, no habra movilizado ninguna emocion positiva en el
cliente, lo que implica que la empresa no habré conseguido otra cosa mas que
hacer lo que tenia que hacer, sin agregar un valor afiadido a su desempefio.
En tanto si el resultado es negativo, el cliente experimentara un estado
emocional de insatisfaccién. En este caso, al no lograr un desempefio
satisfactorio la empresa tendra que asumir costos relacionados con volver a

prestar el servicio. (Gosso, 2008, p. 77).

Que el comprador quede satisfecho, 0 no, después de su compra depende del
desempefio de la oferta en relacion con las expectativas del comprador. El
termino satisfaccion se refiere a las sensaciones de placer o decepcién que
tiene una persona al comparar el desempefio (o resultado) percibido de un

producto con sus expectativas. (pp.21)

La satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de
la discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativas de nuestro
producto y organizacién y el verdadero rendimiento experimentado una vez
establecido el contacto con nuestra organizacion, una vez que ha probado

nuestro producto.
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Figura N°05: La satisfaccion de los clientes es la clave de la calidad en el servicio

2.2.17. Medida de la satisfaccion del cliente:

La satisfaccion del cliente es una variable que resulta complicada de medir,
ya que se fundamenta en las percepciones del cliente, es decir, en datos
subjetivos. Esta subjetividad conduce a las empresas a traducir satisfaccion
por fidelidad, de manera tal que se considera que un cliente fiel y que repite

es un cliente satisfecho.

La fidelidad y la repeticion son, de este modo, dos medidas objetivas de la
satisfaccion al cliente, pero existen otros datos que también contribuyen a

conocer el nivel de satisfaccion.

La satisfaccion del cliente esta directamente relacionada con los Conceptos
de calidad del servicio, de expectativas y de Percepcion. Esta relacion

esta definida por el modelo ACSI (American Customer Satisfaction Index).
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Los componentes de este modelo son los siguientes:

Expectativas del cliente: Las expectativas son una medida anticipOada de la
calidad que el cliente espera recibir por los productos y servicios de la

empresa.

Calidad percibida: Es la impresion personal que siente el cliente acerca de

todos los elementos del servicio.

Valor percibido: Es la relacion entre la calidad obtenida y el precio pagado,
Cuando la compra se ha realizado, el cliente hace un balance entre lo que
esperaba y lo que ha recibido. Si este balance es negativo, el cliente se sentira

insatisfecho y probablemente, no vuelva a repetir la compra.

Quejas del cliente: Son la forma que el cliente tiene que expresar su

insatisfaccion.

Fidelidad del cliente: Es el objeto final de la busqueda de la satisfaccion del
cliente. Expresa la tendencia a repetir la relacidon con la empresa si la misma

ha resultado satisfactoria. (Carrasco,

2017. Pp.148, 149)
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Figura N°06: Modelo ACSI de satisfaccion del cliente

I1l. METODOLOGIA

3.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental-transversal porque estos
estudios se realizan sin la manipulacion deliberada de las variables y en los
que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural después de
analizarlos. (Narvaez 2015) y es de corte transversal ya que se realizan

observaciones en un momento Unico en el tiempo

Fue descriptiva: Porque permite observar y describir las conductas, las

caracteristicas, los factores, los procedimientos y otras variables de fendmenos

y hechos.
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El nivel de investigacion es un estudio cuantitativo ya que permite examinar de

manera numérica, orientada al resultado

Ox M Muestra
/ Ox  Gestion de la Calidad de servicio
M R Oy  Satisfaccion al cliente
\ oy R Relacion entre las dos variables

3.2 Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion: Es el conjunto de individuos y objetos de lo que se desea conocer algo

en una investigacion. (Robles, 2012).

La poblacién son los clientes de las Discotecas del distrito de Sullana entre
las cuales se encuentra: Discoteca Ibiza, Tequila, Rustica, Drumba y cactus,

la cual es una poblacidn infinita de asistentes.

3.2.2. Muestra: Parte o conjunto de la poblacion, también conocida como poblacion

maestral. (Atauje 2014).

La unidad de andlisis de la investigacion es para ambas variables, se utilizara
formula para hallar poblaciones infinitas, ya que no se conoce el nimero de
personas que asisten a las discotecas del Distrito de Sullana, dicho sea de paso

estos locales no cuentan con un registro de asistentes mensuales.
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n= Z2.p.q

Donde:

n= Tamafio de la muestra =118
p=probabilidad de acierto = 0.5
g= 0,50 probabilidades de error

e= margen de error, 9%

Z=1.96 limite de confianza
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3.3 Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores items Instrumento
¢Las instalaciones fisicas son comodas y
visiblemente atractivas?
Apariencia . .
P ¢Los colaboradores tienen una apariencia pulcra?
Tangibilidad ¢La pista de baile es adecuada y amplia?
oo ¢Se siente satisfecho con la limpieza de los servicios
limpieza N .
higiénicos de la discoteca?
. . ;Se siente comodo con la musica que ponen en el
Msica ¢ que p
. - local?
La calidad en el servicio es Habitualmente las discot : b I o
aquella que la define como ¢Hal |_u2 mente las discotecas prestan un buen e 5
Gestion de la el Servicio que responde a Fiabilidad .. Servicio: =
: ; 1apiliaa Servicio 3 .
Cahdac_j en el II_as expectgt;vafs dg los ¢Cuando tengo un problema en las discotecas g
SErvicio clientes, satisfaciendo sus muestran sincero interés en solucionarlos? (7]
necesidades y g
requerimientos. - ¢Los colaboradores siempre estan dispuestos o
. R nsabili
Capacidad de esponsabilidad ayudarle?
respuesta . L
P Rapidez ¢Los colaboradores ofrecen un servicio gil y rapido?
¢ El comportamiento de los colaboradores me
transmite Confianza?
) ] ¢Me siento seguro tanto al momento de ingresar
Seguridad Confianza | como al momento de salir del local?

¢Me siento seguro al momento de recibir la atencion
del personal?
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¢Usted cree que la empresa se preocupa por cubrir

Empatia Seguridad .
P g todas sus necesidades?
Cuando le explican las caracteristicas de los productos
Expectativas Confianza |que se ofrecen dentro del local; al momento de la
entrega ¢cumplen con sus expectativas?
a satistaccion del €s un ¢ Se siente satisfecho con el servicio ofrecido? o
estado de animo resultante <Zt
Satisfaccion del | de la comparacion entre las ¢Esta de acuerdo con el tiempo que se le hace la o
cliente expectativas del cliente y el entrega del producto dentro de los locales? =
servicio ofrecido por la — ] m
servicio Calidad Cuando el servicio que se le brindo no fue de su agrado =)
(@)

empresa.

¢Se le trata de recompensar rapidamente por el
inconveniente?

¢Recomendarias a otras personas a asistir a los locales?
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas o estrategias se refieren a modos, maneras de recoger la informacion,
mientras que los instrumentos, son herramientas concretas de cada técnica o
estrategias que nos permiten llevar a la practica la obtencion de la informacion.

(Rodriguez & Valldeoriola, 2012, pp. 38)

Para Rincon y otros: "Las estrategias son técnicas de investigacion que implican
la interaccion social del investigador, precisan del contacto cercano vy directo

entre investigador e investigados, y de una relacion flexible y calida."

3.4.1. Técnicas:

3.4.1.1. Encuesta: Constituye el término medio entre la observacion y la
experimentacién. En ella se pueden registrar situaciones que pueden ser observadas
y en ausencia de poder recrear un experimento se cuestiona a la persona participante
sobre ello. Por ello, se dice que la encuesta es un método descriptivo con el que se
pueden detectar ideas, necesidades, preferencias, habitos de uso. (Torres & Paz,

2014, pp.05).

La encuesta se aplicd a los usuarios de las micro y pequefias empresas,

rubro discotecas del Distrito de Sullana 2017.
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3.4.2. Instrumentos:

3.4.2.1. Cuestionario: Es un conjunto de preguntas sobre los hechos o
aspectos que interesan en una investigacion y que son contestadas por los
encuestados. Se trata de un instrumento fundamental para lo obtencion

de datos. (Torres & Paz, 2014, pp.10).

El Cuestionario estd formado por 18 preguntas distribuidas en dos partes,
la primera parte contiene 13 interrogantes sobre la calidad en el servicio y la
segunda parte consta de 05 interrogantes relacionadas a satisfaccion del cliente
y sera de seleccion multiple ya que el encuestado podréa elegir dentro de una

serie de respuestas, el cuestionario se aplico a una muestra de 118 personas

3.5 Plan de analisis

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso de un
cuestionario que recogi6 los datos respecto a la calidad en el servicio y la
satisfaccion del cliente, los datos que seran registrados son de la poblacion
juvenil del Distrito de Sullana, se recogera la informacidn necesaria. Una vez
que recolectada toda la informacion se procedio a procesar y representar los
datos obtenidos en el programa Excel a través de graficos y tablas estadisticas,

con cantidades absolutas o porcentuales. Se utilizé el programa SPSS.
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3.6. Matriz de consistencia

ENUNCIADO
DEL PROBLEMA

¢Cuales  son las
caracteristicas de la
gestion de calidad en el
servicio bajo el enoque
de la satisfaccion del
cliente en las micro y
pequefias empresas del
rubro discotecas;
Distrito de Sullana afio

20177

GENERAL

ESPECIFICOS

OBJETIVOS

Determinar las caracteristicas de gestion de
calidad en el servicio bajo el enfoque de la
satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro discotecas Distrito de Sullana;
Piura 2017.

o Describir los Elementos tangibles en la calidad de
servicio en las discotecas del Distrito de Sullana
e Describir la fiabilidad en la calidad de servicio en

las discotecas del Distrito de Sullana

o Describir la capacidad de respuesta en la calidad
de servicio en las discotecas del Distrito de
Sullana

e Describir la seguridad en la calidad de servicio en
las discotecas del Distrito de Sullana

o Describir la empatia en la calidad de servicio en
las discotecas del Distrito de Sullana

o Conocer los aspectos positivos y negativos
percibidos por los clientes sobre el servicio que
brindan las mypes empresas del rubro discotecas
en el Distrito de Sullana afio 2017.

e Determinar los beneficios que se logran con la
gestion de calidad en el servicio en las Mypes del
rubro discotecas en el Distrito de Sullana afio
2017.

VARIABLES

Gestion de la calidad en el servicio y satisfaccion al cliente
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UNIVERSO Y
MUESTRA
Poblacion: La
poblacion  son  los
clientes de las

Discotecas del distrito

de Sullana entre las
cuales se encuentra:
Discoteca Ibiza,
Tequila, Rustica,

Drumba y cactus, la
cual es una poblacion
infinita de asistentes.

Muestra: La muestra es de
118 personas

Tipo de

DISENO

investigacion:

La Investigacion

sera de

tipo

descriptiva.

Nivel de

investigacion:

El nivel de
investigacion es un

estudio

cuantitativo

Disefo:

Para

la elaboracion del
presente trabajo
de investigacion

se
Utilizara
disefio

el
no

Experimental

de

corte

transversal

INSTRUMENTO

CUESTIONARIO




3.7 Principios éticos

» Confiabilidad: Todos los datos seran utilizados para la investigacion,
asi mismo protegerd la identidad de las personas que nos brindan

informacion.

* Responsabilidad: La investigacion se realizé de forma responsable,

con el unico fin de cumplir con los objetivos planteados.

* Veracidad: Los resultados obtenidos son reales
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4.1

IV. RESULTADOS

Resultados

TABLA 01: INSTALACIONES FISICAS

NUMERO PREGUNTA RESPUESTA | CANTIDAD %
éLas instalaciones Siempre 61 >2%
fisicas son comodas | Casi siempre 31 26%
1 Yy Rara vez 9 8%
Visiblemente Nunca 17 14%
atractivas? TOTAL 118 100%
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 02: APARIENCIA FISICA
NUMERO| PREGUNTA | RESPUESTA| CANTIDAD| %
;cLos Siempre 97 82%
empleados | casi siempre 14 12%
2 tienen una Rara vez 7 6%
apariencia Nunca 0 0%
limpia? TOTAL 118 100%
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 03: INSTALACIONES ADECUADAS
NUMERO, PREGUNTA | RESPUESTA| CANTIDAD| %
_ Siempre 68 58%
g,Lg P;Sta de | casi siempre 22 19%
3 aule es Rara vez 26 22%
adecuaday .
limpia? Nunca 2 2%
TOTAL 118 100%

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 04: INSTALACION LIMPIA

NUMERO| PREGUNTA | RESPUESTA| CANTIDAD %
¢ Se siente Siempre 18 15%
satisfecho con | casi siempre 21 18%
4 la IlmlpO|52a de Rara vez 55 47%
Servicios Nunca 24 20%
higiénicosdela|  TOTAL 118 100%
discoteca?
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 05: MUSICA ADECUADA
NUMERO| PREGUNTA | RESPUESTA| CANTIDAD| %
2 Se siente Siempre 97 82%
cémodo con la | casi siempre 18 15%
5 musica que Rara vez 3 3%
disponen en la Nunca 0 0%
discoteca? TOTAL 118 100%
Fuente: Elaboracién propia
TABLA 06: SERVICIO PRESTADO
NUMERO| PREGUNTA | RESPUESTA| CANTIDAD %
_ Siempre 8 7%
¢I|—|ak:j|jcualtmente casi siempre 42 36%
6 as GISCOtecas 1 para vez 63 53%
prestan un buen o
servicio? Nunca 5 4%
TOTAL 118 100%

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 07: COMPRENSION A LA NECESIDAD

DEL CLENTE
NUMERO, PREGUNTA | RESPUESTA CANTIDAD %
¢ Cuéndo tengo Siempre 11 9%
un problemaen
- as casi siempre 22 19%
discotecas, los
7 encargados Rara vez 47 40%
muestran
sincero interés Nunca 38 3204
en
i ?
solucionarlos® TOTAL 118 100%
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 08: PERSONAL OPORTUNO
NUMERO| PREGUNTA | RESPUESTA CANTIDAD, %
JLos Siempre 26 22%
colaboradores | casi siempre 29 46%
8 siempre estan Rara vez 54 24%
dispuestos Nunca 9 8%
ayudarle? TOTAL 118 100%

Fuente: Elaboracion propia

TABLA 09: ATENCION INMEDIATA

NUMERO PREGUNTA RESPUESTA | CANTIDAD %
Siempre 44 37%
éLos colaboradores casi siempre 58 49%
9 ofrecen un servicio agil, Rara vez 12 10%
rapido y eficiente? Nunca 4 3%
TOTAL 118 100%

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 10: PERSONAL INSPIRA CONFIANZA'Y

SEGURIDAD
NUMERO, PREGUNTA RESPUESTA| CANTIDAD| %
¢El Siempre 11 9%
comportamiento| casi siempre 14 12%
10 de los Rara vez 58 49%
colaborado_res Nunca 35 30%
me transmite .
Confianza? TOTAL 118 100%
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 11: SEGURIDAD
NUMERO PREGUNTA | RESPUESTA| CANTIDAD| %
<Me siento Siempre 17 14%
seguro al casi siempre 16 14%
11 ingresar vy al Rara vez 51 43%
salir de la Nunca 34 29%
discoteca? TOTAL 118 71%
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 12: SEGURIDAD EN LA ATENCION
NUMERO| PREGUNTA | RESPUESTA CANTIDAD %
¢ Me siento Siempre 13 11%
seguroal | casi siempre 36 31%
12 momento de Rara vez 46 39%
trec't_’,'r '3 | Nunca 23 19%
atencion ¢e TOTAL 118 100%
personal

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 13: PREOCUPACION POR LOS CLIENTES

NUMERO| PREGUNTA | RESPUESTA| CANTIDAD, %
¢Usted cree que|  Siempre 22 19%
la empresa se casi siempre 29 25%
13 preocupa por Rara vez 63 53%
cubrir todas sus Nunca 4 3%
necesidades? | TOTAL 118 100%
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 14: EXPECTATIVAS DEL SERVCIO
NUMERO PREGUNTA RESPUESTA| CANTIDAD %
Cuando le brindan | Siempre 35 30%
informacion acerca .
casi 26 22%
de los productos )
que se ofrecen siempre
dentro de la Rara vez 41 35%
14 : ,
discoteca; al Nunca 16 14%
momento de la
entrega TOTAL 118 100%
écumplen con sus
expectativas?
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 15: SERVICIO ESPERADO
NUMERO| PREGUNTA | RESPUESTA| CANTIDAD %
_ Siempre 39 33%
3'_81? S|§nte casi siempre 25 21%
15 satistecho Con o a vez 52 44%
el servicio .
ofrecido? Nunca 2 2%
TOTAL 118 100%

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 16: TIEMPO OPORTUNO

NUMERO| PREGUNTA | RESPUESTA| CANTIDAD| %
i 0,
;Esta de Siempre 36 31%
acuerdo con el | casi siempre 27 23%
tiempo que se
16 le hace la Rara vez 49 42%
entrega del
producto Nunca 6 5%
dentro de las
discotecas? TOTAL 118 100%
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 17: SOLUCION DE PROBLEMAS
NUMERO| PREGUNTA | RESPUESTA| CANTIDAD| %
Cuando el Siempre 3 3%
servicio que se
le ofrecio, N0 | caj siempre 14 12%
fue de su
agrado ¢Se le
17 trata de Rara vez 36 31%
recompensar
Rapidamente Nunca 65 5504
por el
inconveniente?
TOTAL 118 100%
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 18: RECOMENDACION
NUMERO PREGUNTA RESPUESTA 19 %
_ Siempre 19 11%
¢Recomiendas a | caqj siempre 13 16%
18 Otras personasa oo vez 79 67%
asistir a las .
discotecas? Nunca ! 6%
TOTAL 118 100%

Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Anaélisis de resultados

. Respecto a Elementos tangibles en la calidad de servicio en las

discotecas del Distrito de Sullana

Del 100 % de los clientes encuestados de las MYPES de rubro discotecas
del distrito de Sullana se puede observar que el 61 % de los encuestados
opina que las instalaciones fisicas son cémodas y visiblemente atractivas,
esto discrepa con Blanco (2009), quienes en su mayoria los clientes opinan
que las instalaciones fisicas no son atractivas obteniendo un 76% sobre un
24% que pina lo contrario el 97% cree que los empleados tienen una
apariencia limpia, estos resultados coinciden relativamente con Blanco
(2009), vya que un 47% de la poblaciéon encuestada opino que los
empleados que los atendieron si tenian un aspecto pulcroy un 53% opina
lo contrario; un 68% respondié que la pista de baile es adecuada y limpia,
,el 55% de los encuestados rara vez se siente satisfecho con la limpieza de
los servicios higiénicos de la discoteca y un 97% se siente cdmodo con la
musica que disponen en la discoteca; estos resultados coinciden
relativamente con Palacios, (2014), quienes perciben los elementos
tangibles como buenos el 42% de los clientes le dan una calificacién regular
y un 18% los percibe como malos, a la vez los resultados discrepan con

Faustor (2016), tuvo como resultado que Un 40,5% considera que la zona

de baile y los equipos multimedia son inadecuados, Un 43,5% califica la
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comodidad del local al que asiste como regular y Un 37,8% casi siempre se

siente comodo con la musica que ponen en el local al que asiste.

* Respecto a la fiabilidad en la calidad de servicio en las discotecas del

Distrito de Sullana

Del 100 % de los clientes encuestados de las MYPES de rubro discotecas
del distrito de Sullana se obtuvo como resultado que un 63% rara vez
piensas que las discotecas prestan un buen servicio y un 47% opinaron que
rara vez los encargados de las discotecas muestran interés en solucionar
problemas que se presentan, los resultados discrepan con Faustor (2016)
en donde Un 41,2% opina que casi siempre la atencion de los locales al que
asiste cumple con sus expectativas, Un 35,1%o0pina gque casi siempre confia
en el servicio prestado que brinda el local al que asiste, Un 40,1% califica
de regular el trato recibido por parte del personal que labora en el local al

que asiste.

* Respecto a la capacidad de respuesta en la calidad de servicio en las

discotecas del Distrito de Sullana

Del 100 % de los clientes encuestados de las MYPES de rubro discotecas del
distrito de Sullana el 54% opinan que rara vez los colaboradores estan siempre
dispuestos ayudarle y en cuanto a la atencién inmediata el 58% opinan que

los colaboradores casi siempre ofrecen un servicio agil rdpido y eficiente;
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estos resultados coinciden relativamente con Palacios, (2014), quien califica
la capacidad para brindar el servicio prometido como regular en un 59%,
mientras que un indice porcentual del 29% califica esta dimensién con una
buena percepcidn, a su vez coinciden relativamente con Blanco (2009),donde
un 93% de los encuestados, opina que los empleados si generaron la confianza
necesaria al momento de ser atendidos, a la vez coinciden relativamente con

Faustor (2016) donde Un 45,4% opina que casi siempre le brindan una

atencion rapida y efectiva en el local al que asiste.

* Respecto a la seguridad en la calidad de servicio en las discotecas del

Distrito de Sullana

Del 100 % de los clientes encuestados de las MYPES de rubro discotecas del
distrito de Sullana se obtuvo que un 58% rara vez los empleados le
transmiten confianza, un 51% rara vez se siente seguro al momento de
ingresar y salir de las discotecas, el 46% opinan que rara vez se sienten
seguros al momento de recibir la atencidn del personal, estos resultados
discrepan respectivamente con Blanco (2009) quien en su estudio culmino
que el 93% de la poblacién encuestada, opina que los empleados si
generaron confianza necesaria al momento de ser atendidos, a la vez
coinciden relativamente con Faustor (2016) donde un 40,8% opina que a

veces el personal que labora en el local que asiste tiene el conocimiento

suficiente al momento de atenderlo, Un 33,2% a veces confia en el personal
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que labora en el local al que asiste, Un 30,2% opina que nunca el personal

que labora en el local al que asiste le ha transmitido seguridad.

* Respecto a la empatia en la calidad de servicio en las discotecas del

Distrito de Sullana

Del 100 % de los clientes encuestados de las MYPES de rubro discotecas
del distrito de Sullana el 63 % respondieron que rara vez la empresa se
preocupa por cubrir todas sus necesidades, el 41% respondieron que
cuando le brindan informacién acerca de los productos que se ofrecen
dentro de la discoteca; al momento de la entrega rara vez cumplen con sus
expectativas.; estos resultados coinciden relativamente con Palacios,
(2014), quienes tienen una percepcion del 55% como regular n cuanto a
la dimension de empatia, mientras que un 51% de los clientes de la
discotecas perciben como regular la disposiciéon de los empleados para

ayudarle a los clientes

e Determinar los beneficios que se logran con la gestion de
calidad en el servicio en las Mypes del rubro discotecas en el

Distrito de Sullana afio 2017

Del 100 % de los clientes encuestados de las MYPES de rubro discotecas
del distrito de Sullana el 52% de los encuestadas rara vez se ha sentido

satisfecho con el servicio ofrecido por las discotecas, el 49% rara vez esta
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de acuerdo con el tiempo en que se hace la entrega del producto que
solicitan dentro de las discotecas, estos resultados coinciden
relativamente con Blanco(2009) quien en sus resultados concluyo que el
5% no estuvo de acuerdo con el tiempo que de demoran en entregar el
producto o las cuentas relacién con la atencion brindada, los clientes estan
en un gran porcentaje satisfechos y solo un 11% no lo estd, los clientes
estdn en un gran un 65% respondid que cuando el producto que solicito
no fue de su agrado nunca se le trata de recompensar rapidamente por el
inconveniente, y un 79% rara vez recomiendan asistir a las discoteca; los
resultados coinciden relativamente con Blanco(2009) segun los resultados
los clientes en un 90% aceptaron que el restaurante cumplié con lo
prometido en relacién con el servicio que les otorgo al momento de
servirles, es decir se les atendio al tiempo y otorgandoles lo que requerian,

sin embargo aln queda un 10% restante que no esta satisfecho,

.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones:

Al concluir la investigacion, se llegé a las siguientes conclusiones:

. Respecto a las caracteristicas gestion de calidad en el servicio bajo el
enfoque de la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas

del rubro discotecas.
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v

v

v

Las mypes del rubro discotecas del distrito de Sullana, deberian realizar
capacitaciones para realizar una buena gestion de calidad.
Deficiente trabajo al momento de detectar un problema.

Poca iniciativa del personal al momento de trabajar.

Describir los Elementos tangibles en la calidad de servicio en las

discotecas del Distrito de Sullana

v En cuanto apariencia: Hubo respuestas positivas por parte de los usuarios
de las discotecas de distrito ya que las instalaciones, la pista de baile, y

la apariencia de los empleados les parece adecuada.

v' En cuanto a limpieza: Clientes refieren que el aseo de los servicios
higiénicos no es de su agrado, por lo que rara vez estan contento con la

limpieza de estos.

v En cuanto a musica: los usuarios se sienten codmodos con la musica que

perciben en los locales.

Describir la fiabilidad en la calidad de servicio en las discotecas del

Distrito de Sullana

v Se concluye que las clientes de las discotecas del distrito de Sullana no

estan satisfecho con el servicio que se brinda en estos centros nocturnos,
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refieren que rara vez prestan un buen servicio y cuando ese presenta un

problema no muestran interés en ello

» Describir la capacidad de respuesta en la calidad de servicio en las

discotecas del Distrito de Sullana

v' Se llegd a la conclusion que los empleados rara vez estan dispuesto
ayudalo, y el servicio no es del todo atractivo, ya que, no siempre es agil,

rapido y eficiente

» Describir la seguridad en la calidad de servicio en las discotecas del

Distrito de Sullana

v' Se concluye que las discotecas del distrito no inspiran suficiente
confianza en los usuarios esto se debe a que se visualizan pleitos tanto
dentro y fuera del local, de igual manera los colaboradores no inspiran la

suficiente confianza (momento de los pedidos).

» Describir la empatia en la calidad de servicio en las discotecas del

Distrito de Sullana

v/ Segun las encuestas y lo observado, las discotecas del distrito de
Sullana, no se preocupan por cubrir todas las necesidades en cuanto al
servicio que se ofrece, se deberian enfocar mas en los clientes, asi como

escuchar sus opiniones acerca del local con el fin de mejorar.
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» Conocer los aspectos positivos y negativos percibidos por los clientes
sobre el servicio que brindan las mypes del rubro discotecas en el

Distrito de Sullana afio 2017.

v En cuanto a instalaciones, musica, y apariencia los clientes concluyen que
se sienten satisfechos, los aspectos negativos mas resaltantes son la poca
seguridad, tanto dentro y fuera de los locales, el servicio que brindan no es
su total agrado y muchas veces han referido que ha sufrido de situaciones
incomodas por la mala atencion de os colaboradores; La mayoria de las
personas encuestas del rubro discotecas del distrito de Sullana, 2017.
Perciben en su mayoria la falta de calidad en el servicio, por lo cual se
aplicaria una gestion de calidad en estos locales, lo cual proporcionara
resultados que le ayuden a brindar un mejor servicio a los usuarios y asi

tener como resultado clientes satisfechos.

e Determinar los beneficios que se logran con la gestion de calidad
en el servicio en las Mypes del rubro discotecas en el Distrito de

Sullana afio 2017

v" Podemos deducir que gracias a la gestion de la calidad en el servicio se
lograran tener una serie de actividades, procesos y procedimientos,
encaminados a lograr que el servicio cumpla con los requisitos del cliente,
esto dard como resultado clientes satisfechos, mayor rentabilidad para el

negocio.
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5.2.Recomendaciones:

* Se recomienda mantener o mejorar la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente; instaurar un protocolo de atencién al cliente,

capacitar al personal y brindar seguridad a sus usuarios.

» Se recomienda implementar una encuesta de satisfaccion mensual,

semestral o anual para mantener la confianza y satisfaccion del cliente.

Aspectos Complementarios

Propuesta de Mejora

ROB LENM A SOLUCION

Brindar capacitacién al
personal sobre temas de
atencion al cliente, utilizar

Deficiente servicio por parte del
lenguaje positivo enfocado en

personal hacer sentir bien al cliente,
dandole las herramientas vy
tacticas necesarias para crear

un equipo efectivo, capaz de
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interactuar con tus clientes y

dejarlos felices.

Poca confianza en los

colaboradores

Generar confianza es
fundamental para crear
clientes leales. Se recomienda
al personal aprovechar cada
oportunidad que tengan de
demostrar que eres capaz, ser
respetuoso, pidiendo por favor

y gracias.

Falta de seguridad dentro y fuera

del local

Implementar mas seguridad
dentro y fuera del local, crear
un paradero seguro al
momento de retirarse del

local.

Poca importancia por parte de los

en encargados

Abordar quejas de los clientes
y ser capaz de solucionarlas ya
qgue un desenlace diferente
generara clientes
insatisfechos, demostrar que
en realidad te interesa
solucionar sus problemas y no

demostrar indiferencia.
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ANEXos:

ANEXO N° 01: PRESUPUESTO EXPRESADO EN SOLES

Presupuesto
PRECIO | ¢ g
RUBROS CANTIDAD| UNIDAD UI\FI)ICI?)RAD roraL | TOTAL

I. BIENES DE 143,50
CONSUMO
Lapicero 3 1,50 6.50
Resaltador 2 3,50 7,00
Corrector 2 3.50 7.00
Empaste 1 70,00/ 70,00
Papel A4 2|millar 25,00/ 50,00
lapiz 3 1,00 3,00
1. SERVICIOS 978.9
USB 2 50,00 50,00
Anillado 2 25,00 50,00
Internet 3|meses 150,00| 450,00
Impresiones 289 0,10| 43,50
Fotocopias 354 0.10{ 35,40
Movilidad 350,00| 350,00
Libros de 2 180,00| 360,00
investigacion

TOTALES 1,122.4
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ANEXO N° 02: ENCUESTA

Encuesta para los clientes de las Discotecas con el fin de evaluar
la calidad en el servicio del Distrito de Sullana afo 2017

OBJETIVO GENERAL

La presente investigacién tiene como fin Determinar las caracteristicas de
gestién de calidad en el servicio y satisfaccion del cliente en las micro y
pequeiias empresas del rubro discotecas Distrito de Sullana; Piura 2017.
INSTRUCCIONES

veracidad con la que responda me permitird como investigador desarrollar un
Les presento a continuacién una encuesta que contiene 16 preguntas
relacionadas con el objetivo de esta investigacién. Marque la alternativa que
usted considere adecuada, teniendo en cuenta que la trabajo real y efectivo.

GENERO M F

1. ¢las instalaciones fisicas son comodas y visiblemente atractivas? a).
Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez
d). Nunca

2. ¢Los empleados tienen una apariencia limpia?

a). Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez

d). Nunca

3. ¢la pista de baile es adecuada y limpia?

a). Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez

d). Nunca

4. ¢Se siente satisfecho con la limpieza de los servicios higiénicos de la
discoteca? a). Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez
d). Nunca
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5. ¢éSe siente comodo con la musica que disponen en la discoteca?

a). Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez

d). Nunca

6. ¢Habitualmente las discotecas prestan un buen el servicio?

a). Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez

d). Nunca

7. éCuando tengo un problema en las discotecas, los encargados muestran
sincero interés en solucionarlos?

a). Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez

d). Nunca

8. ¢Los colaboradores siempre estan dispuestos ayudarle?

a). Siempre
b). casi siempre c). Rara vez
d). Nunca

9. ¢Los colaboradores ofrecen un servicio agil, rapido y eficiente?
a). Siempre

b). casi siempre

c). Rara vez

d). Nunca

10. ¢El comportamiento de los colaboradores me transmite Confianza? a).
Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez
d). Nunca

11. ¢ Me siento seguro al ingresar y al salir de la discoteca?

a). Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez

d). Nunca
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12. ¢{Me siento satisfecho con la atencidn que me brindo el personal? a).
Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez
d). Nunca

13. {Usted cree que la empresa se preocupa por cubrir todas sus
necesidades? a). Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez
d). Nunca

14. Cuando le brindan informacion acerca de los productos que se ofrecen
dentro de la discoteca; al momento de la entrega écumplen con sus
expectativas? a). Siempre

b). casi siempre

c). Rara vez

d). Nunca

15. éSe siente satisfecho con el servicio ofrecido?

a). Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez

d). Nunca

16. ¢Esta de acuerdo con el tiempo que se le hace la entrega del producto
dentro de las discotecas?

a). Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez

d). Nunca

17. Cuando el servicio que se le ofrecid, no fue de su agrado ¢Se le trata de
recompensar Rapidamente por el inconveniente?

a). Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez

d). Nunca
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18. ¢Recomiendas a otras personas a asistir a las discotecas?

a). Siempre

b). casi siempre
c). Rara vez

d). Nunca
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ANEXO 03: VALIDACION DE ENCUESTAS

VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

YO; i sswmmiiis i

. cerrereeeeeneeneeene. Procedo a efectuar la validacién del cuestionario del
| (210 1 S PSR

Nombre del profesional
2 " <Necesita o ’ 4Se necesita mis
orden VARIABLES o p—" mejorar la <Es tl':ndencloso. items para medir
con el concepto? x aquiesciente?
redacci6n? i el concepto?
SI NO SI NO SI NO SI NO
GESTION DE CALIDAD EN EL SERVICIO
1 éLas instalaciones fisicas son cdmodas y visiblemente X
atractivas? x X X
2 2
¢Los empleados tienen una apariencia limpia? Pl ® L X
3 . : ; X % X
[ ¢La pista de baile es adecuada y amplia? X
éSe siente satisfecho con la limpieza de los servicios
4 PR 2 - % “ X >4
higiénicos de la discoteca?
5 éSe siente cémodo con la musica que disponen en la X,
discoteca? ¥ X X
¢Habitualmente las discotecas prestan un buen
6 = % X A
servicio?
éCuando tengo un problema en las discotecas, los
7 . . z
encargados muestran sincero interés en X X X X
solucionarlos?
éLos colaboradores siempre estan dispuestos
8
ayudarle? X X ® A
éLos colaboradores ofrecen un servicio &gil ) rapido
9
y eficiente? x X X A
¢El comportamiento de los colaboradores me
10 B
transmite Confianza? X X S
11
¢Me siento seguro al ingresar y salir de la discoteca? s X X X
¢éMe siento satisfecho con la atencion que me brindo
12 X
el personal? X X N
13 |éUsted cree que los encargados de las discotecas se X X X X
preocupan por reconocer nuestras emociones?
SATISFACCION AL CLIENTE
Cuando les brindan informacion acerca de los
14 productos que se ofrecen dentro de la discoteca; al
; »* x 4 X
momento de la entrega écumplen con sus
expectativas?
15 |:se siente satisfecho con el servicio ofrecido? 7 X X X
¢Esta de acuerdo con el tiempo que se le hace la
o 1S X
entrega del producto dentro de los locales? X X
Cuando el servicio que se le afrecio no fue de su
17 |agrado ¢Se le trata de recompensar rapidamente % b3 P > 4
por el inconveniente?
18 e‘.fiecomendan’asa otras personas a asistir a las % f | A ’
discotecas? s iy .
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

P
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Por medio de la presente hago constar que realice la revision de test sobre Gestion de calidad
y satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del rubro discotecas; Distrito de
Sullana 2017, elaborado por la estudiante Catherine Elizabeth Chavez Valdiviezo quien esta
realizando un trabajo de investigacidn titulado:

“Caracterizacion de la Gestion de calidad con enfoque a la satisfaccion del cliente en las micro
Y pequefias empresas del rubro discotecas; Distrito de Sullana 2017”

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es valido para su
aplicacion.
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

Yo,wﬂNWFCfm"/\Cﬂ'S'“”"H"iv"“ Procedo a efectuar la validacion del cuestionario del
tesista.Cathenae Elizabeth Chavez Voldiiezo

Nombre del grofesional

¢Necesita iy . ;Se necesita mis
. 4Es tendencioso, | |
mejorar la Al , | items para medir
150 aquiesciente? o
redaccion? ¢l concepto?

.Es pertinente
con el concepto?

orden VARIABLES

SI NO SI NO SI

Z
(=]

SI NO

GESTION DE CALIDAD EN EL SERVICIO

¢Las instalaciones fisicas son cdmodas y visiblemente

it g
atractivas?

2 |, ' PR e
¢Los empleados tienen una apariencia limpia?

3 . . . .
[@ ¢ La pista de baile es adecuada y amplia?

4 ¢éSe siente satisfecho con la limpieza de los servicios
higiénicos de la discoteca?

5 ¢éSe siente comodo con la musica que disponen en la
discoteca?

6 ¢Habitualmente las discotecas prestan un buen el

servicio?

¢Cudndo tengo un problema en las discotecas, los
7 |encargados muestran sincero interés en
solucionarlos?

¢éLos colaboradores siempre estan dispuestos

8
ayudarle?
9 ¢éLos colaboradores ofrecen un servicio agil y rdpido
y eficiente?
10 ¢El comportamiento de los colaboradores me
transmite Confianza?
11 ; ; " :
¢Me siento seguro al ingresar y salir de la discoteca?
12 ¢Me siento satisfecho con la atencion que me brindo

el personal?

% BRI R K[| LKA A R
PR [RE] K R R %R %
P ETBI 2] A BB R | A] %4
o |9 | AR o PR 1 PR SR

13 |¢Usted cree que los encargados de las discotecas se
preocupan por reconocer nuestras emociones?

SATISFACCION AL CLIENTE

Cuando les brindan inféermacion acerca de los

14 productos que se ofrecen dentro de la discoteca; al
momento de la entrega écumplen con sus
expectativas?

15 ¢éSe siente satisfecho con el servicio ofrecido?

16
entrega del producto dentro de los locales?

Cuando el servicio que se le afrecio no fue de su
17 |agrado ¢Se le trata de recompensar rapidamente
por el inconveniente?

.

A L |H | K

18

Y S

¥ T

¢Esta de acuerdo con el tiempo que se le hace la \>( >(
¥ ¥

7(

e

é¢Recomendarias a otras personas a asistir a las 7Q
discotecas?
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Numbre del profesional

+Es pertinente diinecutia (E3 tendencloso, il ke
- & Pl
A VARIABLES con ¢l epoecpto? ;n;lj’:::;;;; squigaciente? ile:;smp;::;:;l e
51 NO 51 NO s1 NO s1 NO
GESTION DE CALIDAD EN EL SERVICIO
iLas Instalaciones fisicas son comadas y visiblemente| . :
1
atractivas? x x X X
2 :
¢ Los empleados tienen una apariencia limpia? A )( x X
3 :
Iz 2La pista de baile es adecuada y amplia? X X X X
£Se siente satisfecho con la limpieza de los servicios A :
* higiénicos de la discateca? X X X4 X
¢Se siente comodo con fa masica que disponenenla|
» discateca? A x x X
¢ Habitualmente las discotecas prestan un buen el o iy
$ SErvicio? A x )( x
2Cudndo tengo un problema en las discotecas, fos .
7 lencargados muestran sincero interés en X X X X
solucionarlos?
¢ Los calabaradores siempre estan dispuestos N
B
ayudarle? X X X X
2Los colabaradares ofrecen un servicio 3gil y répido >
9 L enclente? X X X X
{El compertamiento de los colaboradores me
» transmite Confianza? X X X X
- i Me slento segurg al ingresar y salir de la discoteca? x X X X
i Me siento satisfecho con la atencion que me brindo :
- el personai? X )< X x
13 |éUsted cree que los encargados de las discotecas se )( ¥ x )(
preccupan por reconocer nuestras emociones?
SATISFACCION AL CLIENTE
Cuando les brindan Informaclon acerca de los
14 productos que se ofrecen dentro de 1a discoteca; al X >< X x
momento de |a entrega {cumplen con sus
expectativas? '
15 |sse siente satisfecho con el servicio ofrecido? X X X )(
JEsté de acuerdo con el tiempo que se le hace la ?
16
entrega del producte dentro de los locales? x x X x
Cuando ¢ servicio que se |e afrecio no fue de su g
17 lagrado ¢S5e le trata de recempensar riapidamente X X x x
por el inconveniente?
18 {Recomendarias a olras personas a asistir a las X )( % )(

discotecas?

=
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: M‘l ‘/CT‘;Z 77/“23' -A,gm@’ /{szcmclq.

ESPECIALIDAD: /’{GMEI Bt/ J(JMMT@LM ESAN
ONI: j£%3}3?

Por medio de la presente hago constar que realice la revision de test sobre Gestidn de calidad
y satisfaccion del cliente en fas micro y pequefias empresas del rubro discotecas; Distrito de
Sullana 2017, elaborado por la estudiante Catherine Elizabeth Chavez Valdiviezo quien estd
realizando un trabajo de investigacion titulado;

"Caracterizacion de la Gestidn de calidad con enfoque a la satisfaccion del cliente en las micro
y pequefias empresas del rubro discotecas; Distrito de Sullana 2017

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es valido para su
aplicacion.

. ahans EEEEEY
M VICTOR HUGO NARRO MIRANDA
Magister an Admministiacion oo Emaresas, con mesaion
on Finanzas y Detochn Carpotative Universidne ESAN
COMLAD PIURA - G386  DNI 26603737
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ANEXO 04: PROGRAMA SPSS

Anexo
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada
Alfa de Cronbach en los elementos tipificados

N de elementos

871 .868

18

Estadisticos de los elementos

Media Desviacién tipica N
PO1: ;Las instalaciones fisicas son comodas y visiblemente atractivas? 3.3333 1.61433 14
P02: ;Los empleados tienen una apariencia limpia? 2.9167 1.44338 14
P03: ;La pista de baile es adecuada y limpia? 2.7500 1.28806 12
P04: ;Se siente satisfecho con la limpieza de los servicios higiénicos de la
. 3.2500 1.13818 1Z
discoteca?
P05: ;Se siente comodo con la musica que disponen en la discoteca? 3.0000 1.90693 15
P06: ;Habitualmente las discotecas prestan un buen el servicio? 2.4167 1.16450 15
P07: ;Cuando tengo un problema en las discotecas, los encargados muestran
] T ; 3.6667 1.23091 12
sincero interés en solucionarlos? )
P08: ;Los empleados siempre estan dispuestos ayudarle? 3.3333 1.49747 15
P09: ;Los colaboradores ofrecen un servicio agil, rapido y eficiente? 3.0833 131137 i b
P10: (El comportamiento de los colaboradores me transmite Confianza? 3.4167 1.67649 13
P11: ;Me siento seguro al ingresar y al salir de la discoteca? 2.8333 1.40346 15
P12: ;Me siento satisfecho con la atencién que me brindo el personal? 3.4167 1.62135 12
P13: ;Usted cree que la empresa se preocupa por cubrir todas sus necesidades? 3.2500 1.28806 12
P14: Cuando le brindan informacion acerca de los productos que se ofrecen
dentro de la discoteca; al momento de la entrega ;cumplen con sus expectativas? A SelIE M
P15: ;Se siente satisfecha con el servicio ofrecido? 29167 1.24011 12
P16: ;Esta de acuerdo con el tiempo que se le hace la entrega del producto dentro
. 3.6667 1.43548 12
de las discotecas?
P17: Cuando el servicio que se le ofrecid, no fue de su agrado ;Se le trata de
s . . 2.7500 1.28806 12
recompensar Rapidamente por el inconveniente?
P18: ;Recomiendas a otras personas a asistir a las discotecas? 3.5833 1.44338 12

a4

b

"
‘;'/ g

o

Ing. Rodolfo T. Raymundo Canova

Ingenlero Estadistico UNI
Docente L.E.S.T.P. “SULLANA"
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P17: Cuando el servicio que se le ofrecio,
no fue de su agrado ;Se le trata de

g 54.0833 186.447 658 ' 85¢
recompensar  Rapidamente por el
inconveniente?
P18: ;Recomiendas a otras personas a
. . 53.2500 178.750 188 . 852
asistir a las discotecas?

Estadisticos de resumen de los elementos
Maximo/ N de
Media  Minimo Ma4ximo Rango  minimo Varianza elementos
Medias de los 3157 2417 3667 1250 1517 12 18
elementos
Vananzas de los 2081 1295 3636 2341 2807 395 18
elementos
Covanianzas iner- 568 -1667 2182 3848  -1309 467 18
elementos
Correlaciones nter- 268 -736 884 1619  -1201 098 18
elementos
Estadisticos de la escala
Media Varianza Desviacion tipica N de elementos
56.8333 211.242 14.53418 18

P

\\ ke /"/ o ;{?f

Ing. Rodolfo T. Raymundo Canova

Ingenlero Estadistico UNI
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Consolidado de datos

N° Po1 Po2 Pa3 P4 POS Pos PGT P08 P09 P10 PII P12 PI3 P PIS Pl6 PI7 PIS

4

) I T TR

4

i

3 5 4

SRt el I P

4

6 I R VR

1

M.MT.WM

Ingenlero Estadistico UNI
Doceate LESTP, “SULLANA
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ANEXO 05:

GRAFICO 01

éLas instalaciones fisicas son cdmodas y visiblemente
atractivas?

Rara vez
3 ‘ Siempre — Siempre
e 52% " casi
s ;lee;:\pre — siempre
Rara vez
Nunca

GRAFICO 02
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GRAFICO 03

éLa pista de baile es adecuada y limpia?

W Siempre

M casi siempre

m Rara vez
= Nunca
GRAFICO 04
éSe siente satisfecho con la limpieza de los servicios higiénicos de la
discoteca

- Siempre

B casi

| .
siempre

- Rara vez

Nunca
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GRAFICO 05

¢éSe siente comodo con la musica que disponen en la

Discoteca?

u Siempre
o casi

» siempre

" Raravez
Nunca

GRAFICO 06
¢Habitualmente las discotecas prestan un buen
servicio?
m Siempre

M casi siempre
m Rara vez

= Nunca
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B Siempre

M casi siempre

m Rara vez GRAFICO
= Nunca 07
B TOTAL

é¢Cuando tengo un problema en las discotecas, los encargados muestran
sincero interés en solucionarlos?

Siempre

casi

siempre

Rara vez

Nunca

GRAFICO 08

éLos colaboradores siempre estan dispuestos ayudarle?
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GRAFICO 09

éLos colaboradores ofrecen un servicio agil, rapido y eficiente?

Siempre
casi
siempre
Rara vez
Nunca

GRAFICO 10

¢El comportamiento de los colaboradores me transmite
Confianza?

Siempre
casi

siempre

Rara vez
Nunca
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GRAFICO 11

éMe siento seguro al ingresar y al salir de la discoteca?

Siempre
casi
siempre
Rara vez
Nunca

GRAFICO 12
¢El comportamiento de los colaboradores me transmite Confianza?
M Siempre

M casi siempre
W Rara vez
= Nunca

HTOTAL

GRAFICO 13
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éUsted cree que la empresa se preocupa por cubrir todas sus

necesidades?

m Siempre

M casi siempre

m Rara vez
 Nunca
GRAFICO 14
Cuando le brindan informacién acerca de los productos que se
Ofrecen dentro de la discoteca; al momento de la
entrega écumplen con sus expectativas?
m Siempre

M casi siempre
m Rara vez

 Nunca
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GRAFICO 15

éSe siente satisfecho con el servicio ofrecido?

m Siempre

M casi siempre

m Rara vez
 Nunca
GRAFICO N°16
éEsta de acuerdo con el tiempo que se le hace la
entrega del producto dentro de
las discotecas?
. Siempre
| .
casl
.
siempre
= Rara vez
Nunca
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GRAFICO 17

Cuando el servicio que se le ofrecid, no fue de su agrado

éSe le trata de recompensar Rapidamente por el

inconveniente?

= Siempre
M casi siempre
m Rara vez

= Nunca

GRAFICO 18

¢Recomiendas a otras personas a asistir a las
discotecas?

M Siempre
M casi siempre
W Rara vez

" Nunca

119



120



