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Resumen

Esta investigacion pretende presentar un estudio sobre la calidad de servicio que se
brinda en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle
desde la percepcion de los estudiantes, 2019. La muestra fue por conveniencia y quedd
conformado por 329 estudiantes beneficiarios del servicio de comedor estudiantil. Esta
investigacion corresponde al enfoque cuantitativo y su disefio fue el descriptivo simple. El
método fue descriptivo y la técnica utilizada fue la encuesta que aplicd un cuestionario de
22 items del modelo SERVQUAL que previamente fue validado por expertos en su
extremo de contenidos. Asimismo, se sometid al proceso de confiabilidad con el
Coeficiente de Alfa de Cronbach. Luego de realizarse el procesamiento de datos se lleg6 a
la conclusion de que la mayoria de los estudiantes encuestados (69,12% tienen una opinion
favorable sobre la calidad de servicio percibida en el comedor de la Universidad Nacional
de Educacion Enrique Guzman y Valle en el afio 2019, pero que segun el método de la
semaforizacion ello significa que al 100% de la tasa de cumplimiento dicha calidad debe
mejorar hacia un nivel mas 6ptimo de excelencia, tal como lo evidencian los resultados

encontrados.

Palabras clave: Calidad de servicio, calidad de servicio percibida.



Abstract

This research aims to present a study on the quality of service provided in the
Dining Hall of the National University of Education Enriqgue Guzman y Valle from the
perception of the students, 2019. The sample was for convenience and was made up of 329
students benefiting from the service student dining hall. This research corresponds to the
quantitative approach and its design was the simple descriptive one. The method was
descriptive and the technique used was the survey that applied a 22-item questionnaire of
the SERVQUAL model that was previously validated by experts at its content end.
Likewise, it was subjected to the reliability process with the Cronbach's Alpha Coefficient.
After the data processing was carried out, it was concluded that the majority of the
students surveyed (69.12% have a favorable opinion about the quality of service perceived
in the dining hall of the National University of Education Enrique Guzman y Valle in the
year 2019, but according to the traffic light method, this means that at 100% of the
compliance rate, said quality must improve towards a more optimal level of excellence, as

evidenced by the results found.

Keywords: Service quality and perceived service quality.
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Introduccion

La medicion de la satisfaccion de los clientes o usuarios desde sus respectivas
percepciones con los productos y servicios que consumen proporcionados por las empresas
u organizaciones se puede medir con la ayuda de una herramienta llamada SERVQUAL.
En cualquier organizacion, la satisfaccion del cliente o usuario es el elemento clave que se
traduce en responsabilidad y rentabilidad. La satisfaccion del cliente es una de las
herramientas clave para crear relaciones a largo plazo con los clientes. La supervivencia de
cualquier empresa depende de hasta qué punto pueda satisfacer las necesidades de los
clientes (Zeithaml et al, 1996). Un consumidor satisfecho comprara mas del mismo
producto, lo que le da satisfaccion y un cliente insatisfecho no volvera a comprar el
producto y tampoco recomendara a nadie que lo compre.

Los clientes o0 usuarios ocupan una posicion importante en el negocio, ya que su
comportamiento afecta el rendimiento del negocio de forma positiva o negativa, por lo que
el servicio al cliente es la columna vertebral de cualquier negocio. Una empresa u
organizacion publica que brinda un servicio al cliente satisfactorio se desarrollara mas
rapido que la empresa u organizacion publica que no brinda un servicio al cliente
satisfactorio.

Inicialmente, Parasuraman et al. (1985) formaron el Modelo SERVQUAL que
enumeraba dimensiones importantes que eran diez en nUmero que se consideraban
necesarias para medir la calidad de los servicios para lograr la satisfaccion del cliente.
Segun Parasuraman et al. (1985) la lista de dimensiones era “tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, comunicacién, credibilidad, seguridad, competencia, cortesia,
comprension del cliente y acceso” y otros o aparentemente repetidos y se redujeron a solo
cinco como elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia

que se consideran el tipo del Modelo SERVQUAL.
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Mulder (2018) dice que algunos de ellos Ilaman a estas cinco dimensiones como
'version mas pequefia’ del Modelo SERVQUAL. Segun Parasuraman et al. (1988) cada
dimensién tiene un significado notable. A partir de las dimensiones vistas en el Modelo
SERVQUAL, entendemos que todos los aspectos del ser humano estan relacionados con la
prestacion de servicios cosa que hace la universidad, como la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia, junto con los servicios tangibles (visibilidad y apariencia).

Shahin (2005) afirmo que el modelo SERVQUAL puede ser muy Util para los
sectores de servicios donde las expectativas y percepciones del cliente se consideran muy
importantes y valoradas por encima de cualquier otra cosa.

Eshghi et al. (2008) sefialaron que los clientes siempre evalUan a las empresas
haciendo coincidir los servicios prestados por las empresas con las expectativas de los
clientes, es decir, los clientes intentan analizar que sus expectativas se cumplen o no con
los servicios que reciben de los minoristas

A pesar de servir como una herramienta importante para medir los parametros de
calidad, no esta libre de criticas. Hasta que se enmarque cualquier otro modelo,
SERVQUAL actuara como un puente para medir el servicio desde una perspectiva de
calidad (Buttle, 1996). En la mayoria de los casos, puede que no sea tan Gtil estimar los
deseos, las expectativas que cumplen exactamente con las percepciones (Ausbonteng et al.,
1996).

Esta investigacion ha sido dividida en cinco capitulos. EI Capitulo I comprende la
descripcion del problema enunciando los problemas general y especificos, el objetivo
general y especificos, la importancia y los alcances de la investigacién asi como las
limitaciones del mismo. El Capitulo Il estd compuesto por el desarrollo del marco teérico
tomando en cuenta los antecedentes, las bases tedricas y la definicion de los términos mas

importantes de la tesis. EI Capitulo 111 enuncia las hipétesis del estudio y la operativizacion
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de las variables en las unidades de analisis necesarios para la construccion de los
instrumentos de recojo de datos. EI Capitulo 1V trata sobre la metodologia en donde se
precisan el enfoque, el tipo de investigacion, el disefio, la poblacion y muestra, el
tratamiento estadistico de datos. EI Capitulo V contiene los resultados obtenidos del
trabajo de campo. Se presentan en esta parte la narrativa de la validez y confiabilidad de
los instrumentos, mostrando dichos resultados en tablas y figuras para luego hacer la
discusion de los mismos.

Finalmente, luego de realizarse el procesamiento de datos se llegé a la conclusion
de que la mayoria de los estudiantes encuestados (69,12% tienen una opinion favorable
sobre la calidad de servicio percibida en el comedor de la Universidad Nacional de
Educacién Enrique Guzman y Valle en el afio 2019, pero que segun el método de la
semaforizacion ello significa que al 100% de la tasa de cumplimiento dicha calidad debe
mejorar hacia un nivel mas 6ptimo de excelencia, tal como lo evidencian los resultados

encontrados.
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Capitulo 1. Planteamiento del Problema

1.1 Determinacién del Problema

Los servicios universitarios de los paises en vias de desarrollo del mundo de hoy se
encuentran cada vez dotados de mayor presupuesto que en el pasado, sin embargo, su
existencia se ve amenazada por el cumplimiento de una serie de estdndares de calidad que
muy pocos de ellos cumplen. La universidad esta cambiando, las estructuras universitarias
estan cambiando. Ademas, el discurso general sobre la calidad también esta cambiando
considerablemente. Los tiempos han cambiado y, cada vez mas, son las instituciones o
redes de universidades, incluso la asociacion de universidades publicas esta rumbo a la
modernizacion universitaria las que estan tomando la iniciativa para estos intercambios de
experiencias. Esto marca la iniciativa y autonomia de las instituciones universitarias y su
sentido de responsabilidad hacia los estudiantes por brindarle servicios de calidad.

Un servicio que brinda una entidad publica como la Universidad Nacional de
Educacion Enrique Guzméan y Valle, tiene de hecho muchas dificultades para cumplir con
los estandares de calidad a cabalidad debido a una serie de factores que el mismo proceso
de servicio genera. La explosion y diversificacion del nimero de estudiantes que exigen
que la universidad sea una universidad de masas, pero con calidad y se adapte a una
pluralidad de expectativas y que pueda satisfacer las necesidades de sus estudiantes, como
las alimentarias especificamente, pues ello es necesario para apoyar a los mismos a cumplir
con sus metas de la profesionalizacion docente.

El proceso de servicio de comedor universitario consiste en un conjunto de
actividades méas o menos intangibles que ofrece beneficio de una parte por la universidad
con sus trabajadores, sus edificios e instalaciones y la atencion a los estudiantes por otra

parte. Ello tiene que ver con su calidad de servicios que brinda y cdmo esto es percibido en
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realidad por el consumidor, que en este caso es el estudiante universitario usuario del

comedor.

La calidad del servicio de comedor de la UNE hasta la fecha no ha tenido un
estudio serio basado en los pasos del método cientifico para diagnosticar coémo esté el
servicio y qué podemos hacer para mejorarlo. Este vacio es lo que ha motivado la
realizacion de este trabajo de investigacion.

1.2 Formulacién del Problema
1.2.1 Problema general.
¢Cdémo perciben los estudiantes la calidad del servicio que reciben en el Comedor

de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle,2019?

1.2.2 Problemas especificos.

PEL1l: ¢Como perciben los estudiantes la dimension elementos tangibles de la calidad del
servicio que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacion
Enrique Guzmén y Valle, 2019?

PE2: ;Cdmo perciben los estudiantes la dimension fiabilidad de la calidad del servicio
que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacién Enrique
Guzmén y Valle, 2019?

PE3: ;Como perciben los estudiantes la dimension capacidad de respuesta de la calidad del
servicio que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacién
Enrique Guzméan y Valle, 2019?

PE4: ;Cdémo perciben los estudiantes la dimensidn seguridad de la calidad del servicio que
reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacion Enrigue Guzman

y Valle, 2019?
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PES5: (Cdémo perciben los estudiantes la dimensidén empatia de la calidad del servicio que
reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman
y Valle, 2019?

1.3 Objetivos: General y Especificos
1.3.1 Objetivo general.
Determinar los niveles de percepcion estudiantil respecto de la calidad de servicio

que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y

Valle, 2019.

1.3.2 Objetivos especificos.

OEL: Determinar los niveles de percepcion de los estudiantes respecto de la dimension
elementos tangibles de la calidad de servicio que reciben en el Comedor de la
Universidad Nacional de Educacién Enrique Guzman y Valle, 2019.

OEZ2: Determinar los niveles de percepcion de los estudiantes respecto de la dimension
fiabilidad de la calidad de servicio que reciben en el Comedor de la Universidad
Nacional de Educacion Enrique Guzméan y Valle, 2019.

OE3: Determinar los niveles de percepcion de los estudiantes respecto de la dimension
capacidad de respuesta de la calidad de servicio que reciben en el Comedor de la
Universidad Nacional de Educacién Enrique Guzman y Valle, 2019.

OE4: Determinar los niveles de percepcion de los estudiantes respecto de la dimensién
seguridad de la calidad de servicio que reciben en el Comedor de la Universidad
Nacional de Educacién Enrique Guzméan y Valle, 2019.

OES5: Determinar los niveles de percepcion de los estudiantes respecto de la dimensién
empatia de la calidad de servicio que reciben en el Comedor de la Universidad

Nacional de Educacién Enrique Guzméan y Valle, 2019.
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1.4  Importanciay Alcances de la Investigacion.

El sistema de gestion de la calidad representa un pilar de crecimiento para la
universidad. La razon es simple: su efectividad depende en gran medida de este sistema.
De hecho, es este proceso el que permite a la universidad tener una organizacion eficiente,
en la que los funcionarios, servidores y la comunidad universitaria participan en la
consecucion de los objetivos de desarrollo. Este enfoque de calidad también es esencial
para establecer un servicio que cumpla con las expectativas del cliente y lograr un alto
nivel de satisfaccion. En definitiva, la gestion de la calidad es la columna vertebral de la
competitividad de la universidad en este mundo globalizado. Sin este sistema, le resultard
dificil rentabilizar los servicios y optimizar sus beneficios, por ello este trabajo de
investigacién precisa su importancia en términos tedrico, practico y metodoldgico. En lo
tedrico se trata de incrementar el conocimiento tedrico sobre la calidad de servicio, una vez
que se haya culminado el procesamiento de los datos. En lo practico se trata de que los
resultados obtenidos sean de beneficio para los administradores y los usuarios de tal
manera que sirva para tomar decisiones y en lo que corresponde al aspecto metodolégico
se ha evidenciado que el modelo SERVQUAL se ha aplicado para medir un servicio del
contexto de la Universidad Nacional de Educacion Enriqgue Guzman y Valle en la Ciudad
Universitaria de La Cantuta.

Respecto de los alcances de la investigacion, debo precisar que este trabajo es de
alcance descriptivo con disefio conocido como descriptivo simple y que trata el tema
solamente desde la percepcion del estudiante.

1.5  Limitaciones de la investigacion

La investigacion se realiz6 durante el afio 2019, y los instrumentos fueron aplicados

presencialmente en la Ciudad Universitaria de La Cantuta. Asimismo, el financiamiento

estuvo a cargo de la investigadora.
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Capitulo 1. Marco Tedrico

2.1  Antecedentes del Estudio

2.1.1 Antecedentes nacionales.

Valdiviezo (2017) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el
Area de Operaciones del Banco de Crédito del Per(, Agencia Piura 2016, sefial6 que se
utilizé el modelo Servqual para medir la calidad del servicio y relacionar la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la entidad bancaria materia del estudio y que como
resultado encontrd que existe una relacion directa y significativa entre las variables
estudiadas. Esto quiere decir que la calidad de servicio que brinda la entidad bancaria
satisface las expectativas del cliente.

Ballena y Guevara (2018) en su tesis Estudio de la calidad del servicio del
Restaurante Turistico Mi Paulita segun el Modelo Servqual, Monseft 2017, sefialaron que
su objetivo era conocer la calidad de servicio del restaurante referido. Luego obtener los
resultados llegaron a la conclusion de que la calidad de servicio del Restaurante Turistico
Mi Paulita tenia un nivel bajo de calidad, lo cual habia sido corroborado por el Mincetur
que es una entidad del gobierno peruano que pertenece al Poder Ejecutivo. Estas
caracteristicas demuestran una calidad muy limitada en el cumplimiento de las condiciones
béasicas de calidad del servicio.

Alarcon, Zevallos, Arbulu, Baca y Padilla (2018) en su tesis Calidad en el Servicio
en las Oficinas de la Region Lima del Banco BBVA Continental para el Publico
Millennial, sefialaron que de los resultados obtenidos encontraron que habia un impacto
favorable sobre la calidad de servicio en todas las dimensiones del modelo de

SERVQUAL, pero que habia una incidencia mas significativa en la dimensién empatia.



20

Esto quiere decir que las personas que trabajan en esta entidad tienen un trato muy
agradable con los usuarios y esto es lo que se puede reflejar en el estudio.

Ramos (2018) en su tesis La calidad de servicio y satisfaccion del huésped segun el
Modelo Servqual aplicado al Hotel Royal Inn Cuatro Estrellas de la Ciudad de Puno
periodo 2017, sefial6 que una vez procesada la informacién recogida por instrumentos
utilizados con la debida validacién se llegé a la conclusion de que la calidad del servicio en
la entidad materia del estudio era alta. Pero que la dimensién de elementos tangibles
obtuvo el més alto nivel de calidad del servicio, lo cual quiere decir que sus instalaciones
mostraban un aspecto agradable y de buena presentacion.

Arias (2018) en su tesis El instrumento SERVQUAL para determinar el nivel de
calidad de servicio de la Escuela De Posgrado de la Universidad Privada Antonio
Guillermo Urrelo — Cajamarca, asevero que como resultado de su investigacion habia
llegado a la conclusion de que existia una brecha negativa entre la calidad del servicio
ofrecido y la calidad realmente percibida de manera global en los servicios brindados por
la Escuela de Posgrado de la universidad de la referencia.

2.1.2 Antecedentes internacionales.

Adefisan (2016) en la tesis Medicion de la calidad del servicio de las pymes con
SERVQUAL, cuyo objetivo principal fue utilizar SERVQUAL para medir calidad de
servicio en la industria de la hospitalidad en la region de Kymenlaakso en lo que respecta a
la prestacion de servicios de calidad orientados a encontrar formas de prestacion de
servicios. La medicion puede utilizarse como un catalizador para aumentar el potencial de
la Empresas o industrias. Las observaciones hechas de la investigacion sugieren que la
mayoria de las pequefias y medianas empresas. Dichas empresas de escala son conscientes
de la necesidad de garantizar la calidad del servicio o logrando aumentar la satisfaccion del

cliente para tener una negocio rentable duradero. Sin embargo, se descubrio a partir del
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estudio que tanto como el cliente la satisfaccidn esta en la vanguardia de las operaciones
comerciales de la mayoria de las PYMES. Es un pequefio esfuerzo para medirlo a
intervalos y usar los datos obtenidos para mejorar las areas de debilidad en los negocios.
Todos los encuestados admitieron que la calidad del servicio es fundamental para el éxito
de sus negocios. Sin embargo, no se pone ningun esfuerzo particular hacia una direccion.
Las organizaciones de servicios deberian poder supervisar y mantener eficazmente el
estandar de calidad de servicio para mantenerse relevante en la industria, también seria
bueno permitirles disefiar el tipo de proceso de prestacién de servicios que cumpla con las
expectativas de sus clientes. Una tendencia observada de la investigacion es que el
mantenimiento de registros entre pequefios y la empresa de mediana escala es pobre y esto
dificulta a los duefios de los negocios. Observar las tendencias comerciales a lo largo del
tiempo, lo que puede ayudar a atribuir algunos factores. Por la calidad del servicio que se
presta, se puede decir entonces que mantener el récord es un factor importante que afecta la
medicién de la calidad del servicio. La pregunta de investigacion para este estudio es:
¢Cémo puede la calidad del servicio ser medido para identificar las brechas en la
experiencia de satisfaccion del cliente? Se puede concluir que SERVQUAL es un
instrumento Gtil que puede ser efectivamente adoptado por pequefias y medianas empresas
en la region de Kymenlaakso. EI mérito de esta afirmacion se basa en la teoria que subraya.
Su amplio uso en diferentes organizaciones y el hecho de que puede adaptarse a medir
cualquier construccion o brecha en particular como se identifico en la literatura hasta ahora
discutido en esta investigacion. La fiabilidad de SERVQUAL se acepta para estar bien
establecido a partir de diversos trabajos de investigacion donde ha sido ampliamente
utilizado, y en este estudio de investigacion donde se adapt6 y uso para la industria
hospitalaria. En este estudio de investigacion, se utiliz6 el método SERVQUAL para

medir la calidad de servicio prestado por Orilampi Oy y se descubrié que varios aspectos
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fueron pasados por alto en las areas de satisfaccion del cliente que afecta a la Calidad
percibida del servicio desde el cliente. La adopcion de SERVQUAL revela que es una
herramienta que puede ser utilizada efectivamente por cualquier organizacion en cualquier
industria, ya sea pequefia o grande. El modelo SERVQUAL de calidad de servicio de
medicion es, por tanto, Util como lo establecido en este estudio de investigacion y méas
investigacion deberia propagarse y para ser adoptado mas por el propietario de la empresa
de la PYME, especialmente la industria de la hospitalidad en que se centra este estudio de
investigacion.

Agai (2015) en la investigacion La influencia de la certificacion 1SO de eficiencia,
satisfaccion del cliente y calidad de servicio en instituciones de salud: el caso del Hospital
Mater Universidad Internacional Estados Unidos Africa, sefial6 que el estudio midio el
concepto de calidad de servicio utilizando el modelo SERVQUAL en Mater Hospital en
comparacion con la certificacion 1SO. Las dimensiones incluidas fueron tangibles (5
items), confiabilidad (5 items), capacidad de respuesta (3 items), garantia (4 items) y
empatia (4 items). El estudio concluye que la dimension més clasificada fue la empatia,
esto fue seguido de la capacidad de respuesta y la dimensién menos clasificada para los
clientes fue la confiabilidad en Mater Hospital. El estudio concluye que la empatia y la
capacidad de respuesta fueron los efectos mas significativos de Certificacion ISO en el
Mater Hospital segun los resultados del estudio. La empatia se refiere a la capacidad del
personal para reflejar las necesidades percibidas de los pacientes mientras que la capacidad
de respuesta se refiere a la entrega exacta del servicio, la disposicién a ayudar y la
asignacién eficiente de tiempo. El estudio concluye que las expectativas mas altas de
calidad de servicio para los pacientes en Mater Hospital fueron la empatia y la capacidad

de respuesta.
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Almomani (2017) en su tesis Medicion de la calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes en el mercado de telecomunicaciones moviles del Reino Unido utilizando el
instrumento SERVQUAL, llegé a las conclusiones de que el mercado de las
comunicaciones maoviles en el Reino Unido es altamente competitivo y maduro. Esta
intensa competencia ha hecho que los proveedores de servicios se concentren mas en
brindar un servicio de alta calidad, para garantizar que mantengan una ventaja competitiva
y una rentabilidad. El propdsito de este estudio actual fue investigar la calidad del servicio
y la satisfaccion de los clientes en el sector de las comunicaciones moéviles del Reino
Unido. Esta investigacion amplio nuestro conocimiento en el area de las percepciones de
los clientes sobre la calidad del servicio y complemento la investigacion previa midiendo
la calidad funcional de los proveedores de servicios moviles. La investigacion de las
brechas en la calidad del servicio ha demostrado que las percepciones de los clientes sobre
la dimensidn elementos tangibles excedieron sus expectativas, por lo que los proveedores
de servicios mdviles se desempefian bien en esta dimension. Por el contrario, se observaron
brechas en las dimensiones restantes (confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia); la brecha méas grande se encontro para la capacidad de respuesta y la puntuacion
de brecha més baja identificada para la dimension de empatia. Los puntajes de brecha
indican una debilidad en estas dimensiones y los proveedores de servicios moviles deben
mejorar su desempefio para brindar un servicio de alta calidad. También se demostro que
los clientes de los proveedores de servicios moviles estaban moderadamente satisfechos
con el servicio prestado; este nivel medio de satisfaccion podria ser un reflejo del bajo
desemperio en las dimensiones antes mencionadas. De este modo, los proveedores de
servicios moviles deben mejorar la prestacidn de sus servicios para satisfacer al maximo a
sus clientes. Uno de los hallazgos méas importantes que surgieron de este estudio es que el

aseguramiento fue la dimension mas importante de la calidad del servicio, mientras que la
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tangibilidad fue la menos importante. Los comportamientos de los empleados para infundir
confianza en los clientes, cortesia y amabilidad al tratar con los clientes, y tener empleados
que tienen la experiencia y el conocimiento para responder a las solicitudes de los clientes,
resultan fundamentales para brindar un servicio de alta calidad en la industria de las
comunicaciones moviles. Por otro lado, se descubri6 que los clientes prestaban menos
atencion al disefio de la distribucién de la tienda, las instalaciones fisicas atractivas y los
materiales relacionados con el servicio y el hecho de que los empleados se vistieran bien
que a otros factores. Por lo tanto, es recomendable que los proveedores de servicios
moviles dediquen sus recursos (financieros y humanos) a fortalecer su desempefio en la
dimension de seguridad. El hallazgo mas obvio que surge de este estudio es que los
elementos tangibles no tuvieron ningun efecto en la satisfaccion de los clientes. El analisis
de correlacion revel6 que existe una relacién no significativa entre los elementos tangibles
y la satisfaccion de los clientes. Los usuarios de servicios moviles no reconocieron las
instalaciones fisicas, los equipos que se utilizan para brindar el servicio, la apariencia del
personal y las representaciones fisicas del servicio como determinantes de su satisfaccion.
Por el contrario, la seguridad tuvo una influencia fuerte y positiva en la satisfaccion de los
clientes, ya que el comportamiento del personal de servicio al cliente y el buen trato a los
clientes generalmente determina como estén satisfechos con el servicio prestado. Ademas,
se descubrid que la empatia tiene un efecto significativo en la satisfaccion de los clientes,
ya que mostrar comportamientos empaticos durante la interaccion con los clientes y
comprender las necesidades especificas de los clientes es crucial para que los proveedores
de servicios moviles logren un alto nivel de satisfaccion. Ademas, tanto la capacidad de
respuesta como la confiabilidad tuvieron una relacion positiva con la satisfaccion de los
clientes, por lo que brindar servicios rapidos y confiables, el manejo efectivo de las quejas

de los clientes y responder a ellas rapidamente, asi como brindar el servicio como se
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prometid, son esenciales e influyen en el nivel de satisfaccion de los clientes. En general,
esta investigacion proporciona evidencia de que existen algunos problemas con el
desempefio de los proveedores de servicios méviles y que deben mejorarse para cerrar las
brechas en la calidad del servicio y aumentar sus niveles de satisfaccién y, por lo tanto,
lograr / mantener su posicién competitiva.

Gobena (2019) en su investigacion El impacto de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente: un estudio de caso sobre el municipio de Nekemte, region de
Oromia, Etiopia, sefialé que la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio son una de
las oportunidades basicas que ayudan a ejecutar, a mejorar el negocio y beneficio de la
empresa, y sobre todo salvar la fidelidad de sus clientes. El objetivo principal de este
estudio fue evaluar el nivel general de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el
municipio de Nekemte e investigar el impacto de las dimensiones de la calidad del servicio
en la satisfaccion del cliente en el area de estudio. Se desarroll6 un modelo conceptual de
las dimensiones de la calidad del servicio. Los datos para este estudio se recopilaron en el
municipio de Nekemte, que se encuentra en la region de Oromia, Etiopia. En este estudio
se utiliz6 un disefio de investigacion tanto cuantitativo como cualitativo y se emplearon
datos tanto primarios como secundarios. Se eligi6 un total de 385 encuestados tomados
como muestra de cliente del Municipio y los cuestionarios se distribuyeron a los clientes
del municipio en horario de oficina de la semana. Los datos recopilados se analizaron con
la ayuda de SPSS version 23. Se utilizaron correlaciones y regresiones multiples para
investigar la relacion entre variables dependientes e independientes. El propdsito principal
de este estudio fue investigar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion del
cliente, el caso del municipio de Nekemte, especialmente la oficina de administracion y
gestién de tierras. Los resultados del analisis estadistico descriptivo también indicaron que

los clientes no estaban satisfechos con la calidad del servicio. Sobre la capacidad de
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respuesta de los servidores del municipio para brindar servicio en el tiempo designado y
prometido, los clientes expresaron su descontento por el mal servicio. Hay muchas quejas
de los clientes sobre la mala red y las frecuentes interrupciones del suministro eléctrico.
Los clientes no estan contentos con el desempefio actual de la oficina de administracion y
gestion de tierras del municipio de Nekemte y expresan su desacuerdo con el servicio de
mala calidad. Ademas, el anélisis de regresion de los cinco factores de la calidad del
servicio con la satisfaccion del cliente fue significativo en todos los factores de la calidad
del servicio. Finalmente, el resultado de la correlacidn muestra que existe una relacion
positiva y significativa entre elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia y la satisfaccion del cliente. El hallazgo también indica que la relacion
mas alta se encontro entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, mientras
que la relacion més baja se encontrd entre la empatia y la satisfaccion del cliente. De
manera similar, los resultados de regresion maltiple mostraron que, excepto la empatia, las
cuatro dimensiones de la calidad del servicio (elementos tangibles, capacidad de respuesta,
fiabilidad y seguridad) tienen un impacto positivo y significativo en la satisfaccion del
cliente. Por lo tanto, el servicio de alta calidad es un arma cada vez méas importante para
sobrevivir con la mayor calidad del servicio y la mayor satisfaccion del cliente. Por lo
tanto, la oficina de administracion y gestion de tierras del municipio de Nekemte debe
influir en esta dimensién como una forma de garantizar que sus clientes obtengan la
satisfaccion que esperan en los servicios ofrecidos.

Hossain (2019) en su investigacion Impacto de las dimensiones de la calidad del
servicio percibida en la satisfaccion del cliente en la industria hotelera, sefial6 que el
objetivo del estudio es investigar empiricamente el impacto de las dimensiones de la
calidad del servicio percibida en la satisfaccion del cliente en los restaurantes de la ciudad

de Chittagong (Bangladesh). En el documento se ha utilizado un método cuantitativo para
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alcanzar los objetivos de la investigacion y se realizd una encuesta de cuestionario
estructurado utilizando el método de muestreo por conveniencia para la recopilacion de
datos. Se utiliz6 el SPSS para el analisis descriptivo, de correlaciéon y de regresion
mdaltiple. El analisis de correlacion indicd una asociacion positiva entre todas las
dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Sin embargo, el analisis
de regresion multiple muestra un resultado algo diferente. Los resultados revelan que los
clientes locales en la industria de los restaurantes estan satisfechos con el nivel de atributo
de empatia, elementos tangibles, seguridad y fiabilidad del restaurante, pero insatisfechos
con la capacidad de respuesta. Los resultados se basan en un tamafio de muestra
comparativamente pequefio seleccionado de un area geografica limitada dentro de una
ciudad metropolitana que podria ampliarse a restaurantes de alta cocina en todo el pais.
Los resultados de la investigacion serian Utiles para que los profesionales del marketing de
servicios comprendan el escenario actual a fin de tomar las medidas adecuadas para
mantener la calidad del servicio en los restaurantes para lograr la satisfaccion del cliente.
El estudio sugiere que mantener la tendencia existente y brindar prioridad inmediata tanto
en servicios rapidos como de calidad durante las horas pico, asi como realizar un esfuerzo
adicional en el manejo de solicitudes especiales, podria contribuir al final para garantizar la
satisfaccion del cliente en los restaurantes de la ciudad de Chittagong. Las empresas de
servicios han dado prioridad a las filosofias orientadas al cliente. Ahora se estan dando
cuenta de la importancia de la satisfaccion del cliente en todos los aspectos y, por lo tanto,
estan pensando en la mejora en todas las dimensiones del servicio. Los objetivos del
estudio fueron describir empiricamente las dimensiones de la calidad del servicio percibida
e investigar el impacto de las dimensiones de la calidad del servicio en la satisfaccion del
cliente en los restaurantes de la ciudad de Chittagong. Los hallazgos del estudio incluyen el

nivel de satisfaccién calificado por los clientes que ayudaria a la autoridad que brinda el
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servicio a hacer lo necesario. En el estudio se destacan tanto las fortalezas como las
debilidades, lo que puede orientar a los proveedores de servicios a mantener y mejorar las
ofertas de servicios. A partir del estudio empirico, se observa que las personas de la
industria local soportan de alguna manera el concepto de mejor calidad de servicio, por lo
que esperan beneficios adecuados contra su salario para estar mas satisfechos. Se asume
que la cultura y las costumbres locales son los principales factores que influyen en la
prioridad entre las calidades de servicio. Los pueblos estdn cada vez més satisfechos con la
naturaleza cooperativa y el sentimiento de compafierismo de los proveedores de servicios.
La investigacion revela que la variable percibida mas ponderada en los restaurantes locales
es la "empatia”, lo que indica que las personas ain valoran mas el sentimiento de los
comparieros por parte de los proveedores de servicios en lugar de dar prioridad solo a las
cosas externas. En Bangladesh, la mayoria de la gente prefiere tener comida en casa, pero
también se esta alineando gradualmente con el concepto de visitar un restaurante de alta
cocina para celebrar, divertirse y probar las recetas de comida de todo el mundo. Los
clientes de la industria local estan satisfechos con el nivel de empatia, elementos tangibles,
seguridad y fiabilidad del restaurante sucesivamente. Por otro lado, el peso percibido méas
bajo se le dio a la capacidad de respuesta, que incluye mantener la velocidad con la calidad
en las horas pico, la prestacion de un servicio rapido y el esfuerzo adicional en el manejo
de solicitudes especiales. El presente estudio revela que la industria local no cumple con el
nivel esperado de capacidad de respuesta y los clientes estan insatisfechos en esta
dimensién. Estos resultados son algo similares al estudio de Omar et al. (2016), donde los
atributos, es decir, elementos tangibles, seguridad y empatia tienen una relacion
significativa con la satisfaccion del cliente, pero la relacion con los otros dos atributos,
fiabilidad y capacidad de respuesta, se consideré insignificante. Se encontr6 que la empatia

tiene la correlacién positiva mas fuerte con la satisfaccion de los clientes, mientras que la
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capacidad de respuesta tiene una relacion positiva débil con la satisfaccién de los clientes
(Omar et al., 2016). En consecuencia, el estudio recomienda que se mejore la calidad del
servicio de restaurante en la ciudad de Chittagong, ya que la mayoria de los atributos del
restaurante se encontraron a continuacién (puntuacion media general 4,90 <5) en
comparacion con la satisfaccion del cliente en la evaluacién, basada en las percepciones de
los clientes. Los proveedores de servicios deben dar prioridad inmediata en la capacidad de
respuesta, incluido un servicio rapido y de calidad durante las horas pico, asi como también
para infundir un esfuerzo adicional en el manejo de solicitudes especiales, que podrian
contribuir més al final. Los gerentes de los restaurantes deberian contribuir mas a mejorar
la capacidad de respuesta de los proveedores de servicios. Los proveedores de servicios
también deben mantener el desempefio existente en las categorias de empatia, elementos
tangibles, garantia y fiabilidad, asi como también improvisar consistentemente para
obtener una mejor retroalimentacion en el futuro. Sin embargo, el estudio tiene varias
limitaciones a pesar de sus implicaciones gerenciales. Los resultados se basan en un
tamafio de muestra comparativamente pequefio seleccionado de un area geografica limitada
dentro de una ciudad metropolitana Unicamente y recopilado en un periodo corto de
tiempo. Esta investigacion podria ampliarse a todo el pais. Ademas, la medicién de la
calidad del servicio del restaurante se limit6 a 33 atributos del restaurante. La investigacion
futura debe centrarse en agregar un atributo adicional basado en la influencia cultural, lo
que puede hacer que el estudio sea mas completo. Una calidad de servicio mejorada en la
configuracién de los restaurantes de la ciudad de Chittagong no solo aumentaria la
satisfaccion del cliente y reforzaria la lealtad del cliente, sino que también podria mejorar
la reputacion del restaurante y generar mayores ingresos. Dado que Bangladesh ocupa un

sector emergente en los servicios de turismo y hosteleria, esta mejora en la calidad del
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servicio en el entorno de los restaurantes definitivamente enriqueceria los tesoros de la
industria de la hosteleria.

Ogiemwonyi, Alam y Harun (2020) en su investigacién La relacion entre las
dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente hacia el hipermercado
en Malasia, sefiald que el objetivo de este estudio fue medir la relacion entre las
dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el hipermercado de
Malasia. Se recolectaron datos de 160 consumidores que frecuentaban hipermercados en el
estado de Negeri Sembilan y se aplico el método de muestreo por conveniencia. Luego, los
datos se analizaron utilizando el software Partial Least Squares (PLS), SmartPLS v.3.0
para desarrollar hipotesis que incluyan la satisfaccion del cliente y todas las dimensiones
de la calidad del servicio. Se utilizo el software SPSS v.20 para analizar los datos
demograficos de los encuestados. Los hallazgos muestran que cuatro dimensiones de la
calidad del servicio fueron empiricamente significativas, excepto por la seguridad. Se
descubrio que la fiabilidad muestra el mayor impacto en la satisfaccion del cliente, seguida
de los elementos tangibles. Este estudio sugiere que los proveedores de servicios
minoristas deben reconocer la importancia de la calidad del servicio para construir una
imagen positiva para la cadena de distribucion de hipermercados. El enfoque principal del
estudio fue examinar la dimension de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente
en el hipermercado de Malasia. El estudio muestra que los clientes estan satisfechos con
los servicios del hipermercado en Malasia. Cuanto mas satisfechos estén, mas leales se
volveran y esto aumentara la intencion de recompra. Para el hipermercado en Malasia, la
apariencia fisica juega un factor importante en el control de la calidad del servicio, seguida
de la atencién individual que recibe el cliente al realizar la compra. Aunque la calidad del
servicio también fue confiable, los clientes aln no pueden tener plena confianza en los

servicios minoristas. Por ejemplo, la garantia de la industria de servicios es una dimension
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de importancia Unica para el consumidor al acceder a sus servicios. La fiabilidad y la
confianza es una representacion del individuo que envia el servicio al consumidor y esto
atraerd a la gente al hipermercado (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2006). Los elementos
tangibles y la fiabilidad parecen tener el mayor efecto en la satisfaccion del cliente en el
modelo. En consecuencia, el cliente cree en la calidad y precision del hipermercado cuando
se trata del conjunto de informacion requerido. Ademas, el cliente se preocupa por las
instalaciones y la pulcritud del empleado del hipermercado y la forma de comunicacion
cuando obtiene la informacién de primera mano. Los elementos tangibles se utilizan para
transmitir la imagen y reflejar la calidad de la empresa. Los hallazgos de este estudio
tienen algunas implicaciones para los gerentes. Un buen disefio de hipermercado genera
una impresion positiva. Los consumidores de Malasia buscan un hipermercado con
instalaciones modernas que impliquen comodidades de aspecto fisico y moderno. El disefio
limpio y conveniente es lo que los consumidores también miran. Especificamente, el
consumidor de Malasia considera las caracteristicas fisicas con comodidades solidas
cuando compra. Por lo tanto, el hipermercado debe mejorar la garantia del cliente a través
de una mejor calidad de servicio, ya que generaré la satisfaccion del cliente. Los gerentes
también necesitan descubrir el servicio necesario mejorar para dirigirse al cliente adecuado
para sus Servicios.

Khattab (2020) en su investigacion Investigacion de las dimensiones de la calidad
del servicio y su impacto en la satisfaccion de los estudiantes universitarios en una
institucién privada de educacién superior en el Libano, sefialé que la calidad es una
palabra clave en todos los contextos, ya que es el factor principal que conduce a la
prestacion de servicios de alto rendimiento y una condicion fundamental para lograr la
satisfaccion del cliente. Dentro de un campo académico desafiante y muy competitivo y

teniendo en cuenta la gran multitud de servicios prestados por diferentes tipos de
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instituciones de educacion superior, identificar las dimensiones clave de la calidad del
servicio en la educacion superior libanesa es una prioridad para las diferentes instituciones
de educacion superior en el Libano, para mejorar sus servicios generales y mantener una
posicion de liderazgo para atraer a los mejores estudiantes. Este estudio es el primero de su
tipo en el sector de la educacion superior libanesa, con el objetivo de disefiar, desarrollar,
implementar y evaluar un marco conceptual de un modelo de calidad de servicio para la
evaluacion de la calidad de servicio en la educacion superior libanesa. Ademas, el estudio
tiene como objetivo determinar las dimensiones mas importantes de la calidad del servicio
desde la perspectiva de los estudiantes. EI marco propuesto se basa en el modelo de calidad
de servicio inicial desarrollado por Parasuraman et al. (1985), considerando las tres
cualidades destacadas en los modelos de Gronroos (1983) y Lehtinen y Lehtinen (1982):
Calidad fisica (Instalaciones fisicas del campus), Calidad interactiva (Interacciones con el
personal, la administracion y otros estudiantes en el campus) y Calidad de Imagen
corporativa y reputacion universitaria. El marco también se alinea bien con el modelo
Importancia-Desempefio (IPA). El modelo final alcanzado consta de siete grandes
dimensiones de calidad de servicio: Calidad de la educacidon, Calidad de los servicios de
apoyo a los estudiantes, Instalaciones fisicas del campus, Imagen y reputacion de la
universidad, Vida social de los estudiantes en el campus, Interaccion con el profesorado e
Interaccion con el personal administrativo. Se considera un estudio de caso de una
universidad privada libanesa con el objetivo de implementar el marco conceptual del
modelo de calidad de servicio desarrollado y evaluar la calidad de varios servicios. La
Universidad Internacional Libanesa (LI1U) tiene 9 campus en los distritos libaneses, lo que
permite una implementacion amplia del marco y proporciona una buena base para la
recopilacion y el analisis de datos. Para caracterizar y comunicar el marco desarrollado, se

desarroll6 un cuestionario para recolectar datos de los estudiantes y ayudar a evaluar y
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analizar las brechas entre el nivel de importancia y su percepcion del desempefio para cada
dimension. Se distribuyeron 1.223 cuestionarios utilizando un muestreo aleatorio
estratificado proporcional, 107 cuestionarios devueltos o0 no completaron y devolvieron el
cuestionario respectivo. Sobre la base de los datos recopilados y los comentarios de los
estudiantes, se realiz6 un proceso de analisis y evaluacion general. Se lleva a cabo una
comparacion holistica de varias variables demogréaficas con las siete dimensiones de la
calidad del servicio. Se utiliz6 una matriz de Importancia-Desempefio para identificar areas
priorizadas donde LIU necesita actuar y asignar sus recursos. Se han empleado y realizado
multiples enfoques para ayudar al andlisis y la evaluacién en este estudio, incluido el
andlisis estadistico descriptivo, el analisis unidireccional de varianzas (ANOVA), la prueba
de Levene, el anélisis de regresion, el analisis factorial confirmatorio (AFC), el modelo de
ecuacion estructural (SEM). Finalmente, se emplea IBM SPSS AMOS para generar la
salida utilizando técnicas CFA y SEM. El analisis muestra que los atributos criticos que
necesitan la atencion directa de L1U son ofrecer un alojamiento confortable, buenos
servicios de Internet, ofrecer alojamiento asequible, instalaciones deportivas modernas,
alojamiento seguro y areas de estacionamiento para estudiantes. Los resultados informados
confirmaron todas las hipotesis definidas al comienzo de la investigacion, excepto las
instalaciones fisicas del campus. En este sentido, destac6 una relacion positiva significativa
entre las distintas dimensiones consideradas y la satisfaccion de los estudiantes a excepcion
de la variable independiente Instalaciones Fisicas del Campus que tuvo una relacion
negativa no significativa. Las razones de esta relacién negativa no significativa se
atribuyeron a la situacién econdémica, las experiencias de los estudiantes anteriores y el
estado actual de las instalaciones de LIU. Finalmente, se desarroll6 un modelo de
satisfaccion de los estudiantes utilizando el peso de regresion no estandarizado de cada una

de las siete dimensiones propuestas en este estudio. Este estudio, a través del marco
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conceptual del modelo de calidad de servicio, produce una multitud de impactos y
beneficios positivos para la considerada Universidad Internacional Libanesa, por un lado, y
para todo el Sector de Educacion Superior libanés, por el otro. En un nivel holistico, la
investigacion actual ayudara a mejorar el desempefio general de la educacién superior
libanesa, ya que los servicios de calidad estan en el corazon del desempefio de cada
institucion académica. En general, una herramienta de evaluacién sistematica de la calidad
del servicio conducira a una mejor calidad de los servicios y, por lo tanto, a un mayor
rendimiento universitario y, en consecuencia, a mayores indices de satisfaccion de los
estudiantes. Esto ayudara a mantener la posicion de liderazgo del sector de la educacion
superior libanesa en la region. El trabajo actual es un paso adelante hacia la mejora del
desempefio general del sector de la educacion superior libanesa mediante el desarrollo del
primer marco conceptual de su tipo para un modelo de calidad del servicio para la
evaluacion de la calidad del servicio en la educacion superior libanesa. Desde una
perspectiva holistica, una herramienta de evaluacion de la calidad del servicio confiable y
sistematica es una condicién importante para lograr una mejor calidad de los servicios y,
por lo tanto, un mayor rendimiento universitario y, en consecuencia, mayores indices de
satisfaccion de los estudiantes. La investigacion actual es un paso adelante hacia el
mantenimiento de la posicion de liderazgo del sector de educacion superior libanés en la
region.
2.2 Bases Teoricas

2.2.1 Percepcion de la calidad de servicio

2.2.1.1 Conceptualizacién de calidad.

El establecimiento de una definicidn de calidad constituye el punto de partida para

los objetivos de la presente investigacion. En esa direccion podemos sefialar que existen
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algunos estudiosos que han contribuido con el desarrollo de los aspectos teoéricos, tal como

podemos indicar a los siguientes:

“Calidad es la totalidad de los rasgos y las caracteristicas de un producto o servicio

que se refieren a su capacidad para satisfacer necesidades expresadas o implicitas”.

Esto quiere decir que la calidad es un rasgo distintivo que existe para satisfacer de

manera directa o indirecta el requerimiento de un cliente por el servicio o producto que

recibe.

A continuacion, presentamos la tabla 1 donde podemos observar algunas

definiciones que son més aceptadas en la comunidad cientifica

Tabla 1.
Definiciones de expertos sobre la calidad

1.

Basadas en la fabricacion:

“Calidad (significa) conformidad con los requisitos.” Philip B. Croshy
“Calidad es la medida en que un producto especifico se ajusta a un disefio o especificacion.” Harold L.

Gilmore

2.

Basadas en el cliente:

“Calidad es aptitud para el uso.” J. M Juran

3.

Basadas en el valor:

“Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer los requisitos del cliente
haciendo la primera vez bien lo que haya que hacer.” Westinghouse

“Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El Proceso de Mejora de la Calidad es un
conjunto de principios, politicas, estructuras de apoyo y practicas destinadas a mejorar
continuamente la eficiencia y la eficacia de nuestro estilo de vida.” AT&T

“Se logra la satisfaccion del cliente al vender mercancias que no se devuelven a un cliente que si
vuelve.” Stanley Marcus

Trascendente:

“Calidad no es ni materia ni espiritu, sino una tercera entidad independiente de las otras dos..., aun
cuando la calidad no pueda definirse, usted sabe bien que es.” Robert Pirsig

“Una condicion de excelencia que implica una buena calidad a diferencia de la baja calidad...
Calidad es lograr o alcanzar el mas alto nivel en vez de contentarse con lo chapucero o lo
fraudulento.” Barbara W Tuchman

Fuente: Hunt, 1993.

Segun la ultima revision de la norma ISO-9000 2000, extraida de la web se presenta

a la calidad como él “Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes, cumple una

necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria” (p.43).

L www.civ.cl /Academico /Pablo Lecaros/.../Calidad.htm (2009)
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Esta es quizas la definicion mas actualizada y aplicable dentro del contexto de la
descripcidn de la calidad.

Para Ruiz (2001) la calidad es “un término relativamente abstracto y menciona que
posee aspectos especificos como: rendimiento, caracteristicas, confiabilidad,
compatibilidad, durabilidad, servicio al cliente, estética y la calidad percibida” (p.28).

Para Deming (1989) la calidad significaba “ofrecer a bajo costo productos o
servicios que satisfagan a los clientes. Implica un compromiso con la innovacién y mejora
continua” (p.45).

Para Juran (1996) “uno de 1os elementos claves de la definicién de la calidad es la
adecuacion de uso de un producto” (p.23).

Para el CONEAU — Peru (2008) calidad es:

El grado en que un conjunto de rasgos diferenciadores inherentes a la educacion

superior cumple con una necesidad o expectativa establecida. En una definicion laxa

se refiere al funcionamiento ejemplar de una institucion de educacion superior.

Propiedad de una institucion o programa que satisface criterios previamente

establecidos en un sistema de evaluacion y/o acreditacion (p.34).

Esta definicion bien puede aplicarse a las labores de autoevaluacion que estan
realizando las diferentes entidades del estado que estan a punto de ser acreditados por el
Consejo Nacional de Evaluacién y Acreditacion Universitaria del Sistema peruano de
acreditacion.

Estas definiciones nos hacen ver que la calidad de servicio se relaciona con la
expectativa del cliente o usuario y como los vendedores o proveedores de servicios tienen
que estar a la altura de sus expectativas y satisfacerlas, de lo contrario desaparecerian del

mercado educativo.
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2.2.1.2 Conceptualizacidn de percepcion.

La vigésima edicion del Diccionario de la Real Academia de la Lengua define la
percepcion como: (Del lat. perceptio, -onis).

1. f. Accidon y efecto de percibir. 2. f. Sensacion interior que resulta de una

impresion material hecha en nuestros sentidos.

Esta definicion como punto de partida nos dice que la percepcion tiene relacion con

lo externo e interno de lo que los seres humanos experimentamos al dar o recibir

algo a cambio en nuestra vida cotidiana.

Para Schiffman y Kanuk, (2001)? la percepcion se define como:

El proceso por el cual un individuo selecciona, organiza e interpreta los estimulos

para formarse una imagen significativa y coherente del mundo. Normalmente, un

concepto comunmente manejado en la definicion de la percepcion, es la
interpretacion. La palabra percepcion también significa nocion o apreciacion. Pero
su significado es mas especifico, si lo consideramos desde el contexto del
comportamiento del consumidor. Percepcidn es una interpretacion, un
entendimiento de los estimulos o de una situacion, que difiere claramente de una

simple nocion (p.78).

Segun este concepto percepcion es la imagen integral que nos formamos al
ponernos en contacto con el entorno y de la manera cémo lo interpretamos al mismo. Esta
definicion dificulta un poco mas el entendimiento cabal de la naturaleza de la percepcion,
pero lo que sucede en la vida real es que algunos coincidimos en ver algo de la misma
forma que otra persona siendo el objeto el mismo fendmeno por el que a veces
discrepamaos, por lo que la percepcion es de uno inherente a la persona individual y muy

subjetiva. Sin embargo, en el mundo de la literatura de la administracién, la calidad de

2 Leon G. Schiffman , Leslie Lazar Kanuk (2001) Comportamiento del consumidor /. traduccién Angel
Carlos Gonzalez Ruiz. revisién técnica Ivonne Raso Arcaute. México: Pearson Educacion
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servicio percibido es una actitud, resultante de la comparacidn entre expectativas previas
de los sujetos y el rendimiento que realmente perciben del servicio.

“La percepcion es la funcion psiquica que permite al organismo, a través de los
sentidos, recibir, elaborar e interpretar la informacion proveniente de su entorno™?. “La
percepcion es el primer proceso cognoscitivo, a través del cual los sujetos captan
informacion del entorno, la razén de esta informacion es que usa la que esta implicita en
las energias que llegan a los sistemas sensoriales y que permiten al individuo animal
(incluyendo al hombre) formar una representacion de la realidad de su entorno. La luz, por
ejemplo, codifica la informacion sobre la distribucion de la materia-energia en el espacio-
tiempo, permitiendo una representacion de los objetos en el espacio, su movimiento y la
emision de energia luminosa™.

Esta definicion nos relaciona con lo externo que percibimos al recibir algo de
nuestro entorno en el contexto en que nos encontramos.

2.2.1.3 Conceptualizacion de calidad de servicio percibido.

La calidad del servicio es un concepto esquivo. Si bien los consumidores tienen
dificultades para articular sus requisitos para ello, los proveedores de servicios tienen sus
dificultades para definir, controlar y, sobre todo, midelo. Por eso es necesario que los
investigadores colaboren creando un modelo valido y un instrumento capaz de medir la
calidad del servicio. Ademas, cuando se trata de medir la calidad del servicio, hay dos
perspectivas que hay que tener en cuenta: interno y externo. La medicion interna del
servicio. La calidad se basa en los defectos cero o en hacerlos bien al primer enfoque,
mientras que la calidad la perspectiva externa se enfoca en entender el concepto a la luz de
la percepcidn del cliente, expectativa del cliente, satisfaccion del cliente, actitud del cliente

y deleite del cliente (Sachdev & Verma, 2004). El enfoque externo se ha vuelto mas

3 http://es.wikipedia.org/wiki/Percepci%C3%B3n


http://es.wikipedia.org/wiki/Percepci%C3%B3n
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importante ultimamente como los consumidores. Segun se informa, tienen mas
conocimientos, son mas sofisticados en sus elecciones y cuentan con importantes cambios
en sus gustos. Entre las definiciones de calidad de servicio, analizadas desde la expectativa
exterior, la creada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) parece ser la mas util: la
calidad del servicio se define como el grado y la direccidn de la discrepancia o brecha que
existe entre las expectativas y percepciones del cliente, en términos de diferentes
dimensiones

De la calidad del servicio, discrepancia que puede afectar el comportamiento futuro
del cliente. Esta definicion fue también el punto de partida del modelo SERVQUAL para
medir la calidad del servicio.

La escala de medicidn propuesta por Parasuraman y sus colegas (1985), mientras
creaba el modelo SERVQUAL abarca desde la calidad ideal hasta la calidad total
inaceptable con un punto a lo largo de lo que representa calidad satisfactoria. Las
percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio son: depende de la ubicacién en la
escala y la naturaleza de la brecha, que existe entre el servicio esperado y el servicio
percibido por el cliente. Si el servicio esperado es méas que el servicio real, entonces la
calidad de servicio percibida es menos que satisfactoria, hacia una calidad totalmente
inaceptable como la discrepancia entre lo esperado y lo percibido aumenta el servicio. Si el
servicio esperado es menor que el servicio percibido, el servicio percibido de la calidad del
servicio es mas que satisfactoria, tendiendo a la calidad ideal como positivo.

La discrepancia entre el servicio percibido y el esperado aumenta. En una tercera
situacion, cuando el servicio esperado es igual al servicio percibido, la calidad percibida
del servicio es considerado satisfactorio. Para hacerlo mas simple, la calidad del servicio
(SQ) se opera como rendimiento percibido (P) menos expectativas (E - medido como

desconfirmacidn), esta sencillo ecuacion proporciona un método a los proveedores de
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servicios para que puedan evaluar y gestionar su servicio niveles de calidad trabajando en
uno o ambos parametros: percepcién del consumidor (P) y expectativa (€). Desde esta
perspectiva, la manera de maximizar la calidad es maximizar la diferencia positiva entre
“P”y “E”, o en otras palabras, exceder al cliente esperanzas de heredar. EI mismo enfoque:
el cliente también aplica el algoritmo de medicion “P-E” literatura de satisfaccion (),
aungue los dos conceptos, satisfaccion del cliente y calidad de servicio, son
conceptualmente diferentes.

Aparte de Parasuraman y su equipo, ha habido otros investigadores y profesionales
que han desarrollado y recomendado el uso de la desconfirmacion medida, donde el cliente
esta llamado a comparar mentalmente el "rendimiento” con las "expectativas”, mientras
que un grupo notable de los investigadores creen que el parametro de "rendimiento™ solo es
el mejor predictor de la evaluacion de los consumidores y puntos de interés, haciendo
obsoleto el uso de “expectativas”. Este grupo critico al SERVQUAL y sefialaron sus fallas,
y al hacerlo también han proporcionado una alternativa: el modelo SERVPERF vy el
instrumento de investigacion relacionado (Cronin & Taylor, 1992).

2.2.2 Modelo SERVQUAL de medicion de la calidad de servicio percibido.
Cuando Oliver (1980) present6 su definicion de satisfaccion del cliente como
resultado de lo experimentado en sus estudios sobre la calidad del servicio y comparandolo
con las expectativas previas del cliente, abrié la puerta a los investigadores que tuvieron la
vision de crear un modelo y un instrumento relacionada a través del cual se puede medir la

calidad del servicio. Entre ellos, los mas notables. La contribucién a la medida de la
calidad del servicio en la década de 1980 fue el modelo SERVQUAL (Parasuraman et al.,
1985, 1988). Dado que la calidad del servicio se ha reportado para tener una significativa
conexion positiva con la satisfaccion del cliente (Burton et al., 2003), retencion de clientes

(Reichheld y Sasser, 1990), intenciones de comportamiento y boca a boca positiva (Hui et
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al., 2007), a lo largo de los afios. EI modelo SERVQUAL también ha conocido una amplia
aplicacion en el campo de la determinacion de satisfaccion de clientes, especialmente
porque los modelos de construccion utilizan las "percepciones” menos enfoque de
“expectativas”. Sin embargo, como varios estudios sugirieron, el modelo e implicitamente,
el instrumento de busqueda no fue perfecto, requiriendo un mayor analisis y
reevaluaciones. Esos fueron hechos por los creadores del modelo (Parasuraman et al.,
1988, 1991, 1994), o por otros investigadores (Cronin y Taylor, 1992; Babakus y Boller,
1992). Todavia, Antes de que podamos discutir la critica que SERVQUAL ha enfrentado a
lo largo de los afios, seria beneficioso para dibujar una imagen rapida del modelo en si.

Como se indicé anteriormente, SERVQUAL se basa en la perspectiva externa con
respecto al calidad de servicio, que establece que la evaluacién de la calidad del servicio
al cliente es primordial. Esta evaluacion se conceptualiza como una discrepancia o brecha
entre lo que el cliente espera por forma de calidad de servicio de una clase de proveedores
de servicios (por ejemplo, todos los estilistas) y su evaluacion del desempefio de un
proveedor de servicios en particular (por ejemplo, un estilista de Londres). Esta evaluacién
no es simple ya que, como Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) lo formularon por
primera vez, la calidad de servicio es un constructo multidimensional que tiene 10
componentes: confiabilidad; capacidad de respuesta; competencia; acceso; cortesia;
comunicacion; credibilidad; seguridad; entender / conocer al cliente; tangibles.

Tres afios después, en 1988, Parasuraman y su equipo los comprimieron en cinco
dimensiones: confiabilidad, seguridad, tangibles, empatia y capacidad de respuesta. Estos
elementos se definen de la siguiente manera:

o Fiabilidad: se refiere a la capacidad de realizar el servicio prometido de manera

confiable y precisa;
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e Seguridad: comprende el conocimiento y la cortesia de los empleados y su
capacidad para transmitir confianza y confidencia;

e Elementos tangibles: se refiere a la apariencia pulcra de las instalaciones fisicas,
el equipamiento, el personal que labora en la entidad y los materiales que se usan
para la comunicacion;

e Empatia: este aspecto se refiere a la provision de atencion personalizada e
individualizada a los clientes;

e Capacidad de respuesta: este aspecto comprende la voluntad de ayudar a los
clientes y de brindar un servicio rapido;

Para medir las dimensiones y su impacto en la calidad del servicio, Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) desarrollaron un instrumento con 22 items, cuatro o cinco items
atribuidos a cada dimension, utilizada tanto para las expectativas del cliente y sus
percepciones. Este instrumento se administrd dos veces, en diferentes formas, se utiliz6 por
primera vez para medir las expectativas y, después de que el servicio fue entregado, para
medir las percepciones. La primera revision del instrumento fue en 1988, cuando una serie
de articulos que tenian una redaccion negativa se cambiaron a afirmacion positivo, ya que
se descubrié que la redaccion negativa tuvo un impacto en como algunos factores fueron
percibidos, y mas tarde en 1991 cambié la redaccion de todas las expectativas. Si en la
version 1988 el instrumento de investigacion tratd de captar las expectativas normativas de
los encuestados, la redaccion del nuevo se centrd en lo que el cliente deberia esperar de
excelentes empresas de servicios.

Ademas, los cambios incluyeron nuevos elementos de material tangible y garantia
que sustituyen al original y la redaccion detallada de muchos elementos de percepciones.

Cuando se tiene en cuenta todo esto, queda claro que el modelo SERVQUAL y su

instrumento son parte de una eleccién popular tanto en el campo académico como en el
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practico, por lo que criticarlo, significa traer argumentos fuertes y concluyentes para cada
punto. Lo que sigue es una serie de tedricos y las criticas operativas que han sido
planteadas por algunos de los investigadores involucrados en el campo de calidad del
servicio y satisfaccion del cliente.

2.2.2.1 Teoria de la desconfirmacion.

La base del modelo SERVQUAL es la teoria de la desconfirmacion adoptada en la
literatura de la satisfaccion del cliente. En él, la satisfaccion del cliente es operacionalizada
en términos de la relacion entre expectativas (E) y resultados (O). Si O coincide con E,
cliente se predice la satisfaccion, si O supera E, el resultado puede ser deleite del cliente,
de lo contrario el cliente indica insatisfaccion.

Segun Cronin y Taylor (1994), SERVQUAL tiene fallas debido a la adopcién del
modelo de desconfirmacion como “los avances conceptuales sugieren que la falta de
confirmacion basada en la escala SERVQUAL no mide la calidad del servicio ni la
satisfaccion del consumidor. Més bien, la escala SERVQUAL aparece en el mejor de los
casos una operacionalizacion de solo una de las muchas formas de expectativa-
desconfirmacion” (Cronin & Taylor, 1994, p. 127). Para medir calidad de servicio, una
alternativa basada en el rendimiento de SERVQUAL fue formulada como la méas
adecuada. Fue llamado SERVPERF, un instrumento compuesto por los 22 items de
percepciones en la escala SERVQUAL, y por lo tanto excluyendo cualquier consideracion
de expectativas (Cronin y Taylor, 1992). El modelo fue probado en cuatro industrias
(banca, control de plagas, limpieza en seco y comida rapida) donde se encontr6 que
explicaba mejor la varianza en la medida general de la calidad del servicio, que lo que hizo
SERVQUAL aplicado a los mismos estudios de caso.

Aparte de las cuestiones planteadas por Cronin y Taylor (1994), hubo

preocupaciones relacionadas al uso de las expectativas como parametro en la evaluacion de
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la calidad del servicio. Téas (1993) sostuvo que la validez del marco de la brecha “P-E”
como se especifico al crear SERVQUAL, fue socavado por una serie de problemas
existentes en Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) definiciones conceptuales y
operativas de los componentes de expectativas del modelo. Esto, a su vez, llevé a la
ambigiedad en cuanto a la interpretacion y la teoria.

2.2.2.2 Justificacion del concepto de calidad percibida “P-E”.

Ademas, en apoyo a Cronin y Taylor con las sugerencias (1992), Teas demostro
que en comparacion con la calidad normalizada "P-E" de SERVQUAL, el marco basado en
el desempefio evaluado se caracteriza por una mayor validez de constructo, que a su vez
puede hacerla mas valida y til cuando sea necesario para medir la calidad de revisio
percibido. En la misma direccién, Babakus y Boller (1992) encontraron el uso del enfoque
de desconfirmacion al servicio de la medicion de la calidad atractiva, sin embargo, de
acuerdo con su estudio, el contribuyente dominante al puntaje de la brecha fue el puntaje
de percepcion debido a que el cliente generalizado la tendencia a la tasa de expectativa
alta. Este fue un sesgo que se explicé méas a fondo como el deseo del cliente de atraer la
conveniencia social mediante la adhesion consciente o inconsciente a la norma social
“Tengo altas expectativas” (Babakus & Inhofe, 1991).

Desde otro punto de vista, lacobucci, Grayson y Ostrom (1994) sugieren que las
expectativas podrian no existir, o tener una forma clara, para servir como un estandar para
la evaluacion, y eso podrian formarse simultdneamente con consumos de servicio.
También esta el hecho de que las expectativas cambian con el tiempo, ya que estan
influenciadas por la experiencia real (Wotruba y Tyagi, 1991).

Y en una nota final, una parte implicita de SERVQUAL es el supuesto de que, a
partir de perspectiva del cliente, las confusiones positivas y negativas de las expectativas

iniciales son simétricos. Sin embargo, los clientes a menudo critican el desempefio
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deficiente y no elogian rendimiento excepcional, ya que el incumplimiento de las
expectativas a menudo parece mas significativo resultado que el éxito en el cumplimiento
o superando las expectativas (Buttle, 1996). Hay otro, el constructo psicolédgico, que
Gronroos (1993) denomina la paradoja del mal servicio. Conforme para ello, un cliente
puede tener bajas expectativas basadas en la experiencia previa con el servicio proveedor y
si se cumplen esas expectativas, no hay ningun vacio y la calidad del servicio se considera
satisfactorio, aunque ese no sea el caso. Teniendo en cuenta todos estos elementos,
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991; 1994), defendieron enérgicamente el modelo
SERVQUAL vy el instrumento de investigacion, mientras que iban mejorando
simultaneamente y reevaluando su escala, redaccion y dimensiones. La parte de las
expectativas recibié un examen exhaustivo y los cambios fueron beneficiosos para el uso
tedrico y practico. Y una de estas diferencias entre las primeras es el modelo y el mejorado
fue la adopcion del enfoque de "zona de tolerancia” teniendo en cuenta las expectativas del
cliente.

Los estudios que Parasuraman y su equipo han realizado sugieren a los clientes, en
lugar de tener un nivel de expectativas “ideal” Gnico, tener un rango de expectativas, a
saber, la “zona de tolerancia”. Esta zona esta bordeada en la parte superior por "servicios
deseados™ (el nivel de servicio que los consumidores creen que los proveedores pueden y
deben entregar) y el “servicio adecuado” (el nivel minimo de servicio que los clientes estan
dispuestos a aceptar.) Si el servicio entregado cae dentro de la zona, los clientes quedaran
satisfechos, si el servicio percibido es mejor que el servicio deseado.

A este nivel, los clientes percibiran el servicio como excepcionalmente bueno y
estaran encantados. Sin embargo, si el servicio cae por debajo de la zona de tolerancia, los
clientes se disgustaran y buscaran a otra parte por el servicio. Lo mas importante es el

hecho de que la zona de tolerancia puede variar segun los clientes (reflejando diferentes
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prioridades al considerar el servicio entregado) y en diferentes ocasiones o contextos (lo
que refleja los posibles impulsores de las expectativas), mientras que también estar muy
influenciado por lo que una organizacion promete, tanto explicita como implicitamente.

Parasuraman (2004) aceptando el componente “zona de tolerancia” en el modelo
SERVQUAL, llevo a la creacion del cuestionario de formato de tres columnas, una
herramienta de diagndstico superior a todas las versiones anteriores de SERVQUAL, ya
que su estructura mas compleja tiene el potencial de identificar fallas en los servicios
criticos y no solo explicar la variacion en las percepciones generales de calidad de servicio
(Parasuraman et al, 1994).

Esta evaluacion fue desafiada mas tarde por Caruana, Ewing y Ramaseshan (2000)
quienes cuestionaron la utilidad del lado de las expectativas del formato SERVQUAL de
tres columnas como el los experimentos que llevaron a cabo indicando que la adicion de
expectativas minimas parecia haber agregado poco valor incremental a la medicién de la
calidad del servicio. Sin embargo, cuando evaluaron el componente de "zona de tolerancia”
del modelo SERVQUAL en comparacién con los modelos basados en el rendimiento, Teas
(2004) alcanzo la siguiente conclusion: mientras que las evaluaciones implican el valor de
servicio percibido y la intencion de compra todavia indican un mayor soporte para los
modelos de calidad percibida basados en el rendimiento, la zona de tolerancia fue la méas
adecuada para las pruebas que indicaron la satisfaccidn del servicio como el criterio
variable. En otras palabras, la Gltima forma de utilidad de SERVQUAL podria ir més alla
de la investigacion en calidad de servicio e incursionar en la investigacion de la
satisfaccion del cliente, especialmente cuando existe en realidad. Es un fuerte vinculo
positivo comprobado entre la calidad de servicio percibida y la satisfaccion del cliente y
también la satisfaccion tiene una parte importante en la determinacion de los futuros

comportamientos de eleccion del cliente (Tés y Palan, 2003).
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2.2.2.3. Operativizacion del modelo SERVQUAL.

Desde que se establecio como modelo de investigacion, el cuestionario
SERVQUAL tenia 22 items, con cuatro o cinco items atribuidos a cada una de las cinco
dimensiones determinadas: confiabilidad, seguridad, elementos tangibles, empatia y
capacidad de respuesta. Estos elementos fueron utilizados para evaluar tanto las
expectativas del cliente y sus percepciones. El instrumento fue administrado dos veces, en
diferentes formas, utilizadas por primera vez para medir las expectativas y, después de la
entrega del servicio, para medir las percepciones. Sin embargo, algunos estudios sugirieron
que el nimero de items atribuidos a las dimensiones era a menudo inadecuado para la
captura de varianza interna 'y / o el significado especifico del contexto de cada dimension.
De hecho, el estudio de Carman (1990) sobre los servicios hospitalarios empleé 40
articulos. Bouman y Van der Wiele (1992) utilizaron 48 articulos en su investigacion de
servicio de automoviles, Saleh y Ryan (1992) 33 articulos en su investigacién de la
industria de la hospitalidad y Babakus y Mangold (1992) 15 articulos en su investigacion
hospitalaria que Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) reconocen ese contexto.

Se pueden usar elementos especificos para complementar SERVQUAL, pero se
advierte que los nuevos elementos deben ser similar a los elementos SERVQUAL
existentes. Un problema importante también es la administracion repetida del cuestionario.
El hecho de que a los encuestados se les pida que llenen las versiones “E” y “P” del
SERVQUAL pueden llevar a aburrimiento y confusion, que a su vez afectara la calidad de
los datos. (Bouman y Van der Wiele, 1992). Carman (1990) coment6 sobre el momento de
la administracidn dos, como en el 1988, el estudio Parasuraman, Zeithaml y Berry habian
pedido a sus encuestados que informaran en uno sentando sus expectativas y percepciones,
en base a lo que han experimentado en los Gltimos tres meses. Esto fue criticado por Clow

y Vorhies (1993), que afirmaron que cuando los encuestados miden las expectativas y la
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experiencia simultaneamente, calificaran sus expectativas mas altas de lo que habian sido
en la realidad y también, si los consumidores habian tenido una mala experiencia con la
prestacion de servicios tienden a exagerar sus expectativas, mientras que aquellos que una
experiencia positiva tiende a subestimarlos, en conjunto creando una brecha mas grande de
lo que existi6 en la realidad. Carman (1990) también observo que no era practico esperar
que los clientes completen un inventario de expectativas antes de un encuentro de servicio
y un inventario de percepciones inmediatamente después. Su solucion fue recolectar datos
sobre la diferencia expectativas-percepciones con una sola pregunta en una sola
administracion, con una escala que va desde 7 = “supera ampliamente mis expectativas” a
1 =“no alcanza mis expectativas”.

2.2.2.3.1 La universalidad y el numero de las dimensiones SERVQUAL.

El modelo SERVQUAL estad compuesto por cinco dimensiones. Antes de ellos, sin
embargo, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) habian identificado diez posibles
dimensiones que luego fueron reducidos a cinco. Ademas de ellos, Grénroos (1984)
identifico tres componentes de la calidad de servicio: calidad técnica, funcional y de
reputacion, y Leblanc y Nguyen (1988) figuran en la lista, cinco componentes: imagen
corporativa, organizacion interna, soporte fisico del servicio, sistema de produccion,
interaccion personal / cliente, y el nivel de satisfaccion del cliente.

Segun la versién 1988 del SERVQUAL, el modelo es un esqueleto basico, que
puede ser adaptado a las caracteristicas o necesidades especificas de investigacion de una
organizacion en particular, y en 1991 Parasuraman, Zeithaml y Berry declararon que las
dimensiones y elementos de SERVQUAL representan un criterio de evaluacion central que
abarca empresas e industrias especificas. Sin embargo, como otros estudios han
demostrado que no siempre fue asi. Carman (1990) ha identificado nueve factores en su

investigacion hospitalaria: servicio de admision, alojamiento tangible, comida tangible,
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privacidad tangible, atencion de enfermeria, explicacion del tratamiento, acceso y cortesia
brindados visitantes, planificacion del alta y contabilidad del paciente (facturacion). Saleh
y Ryan (1992) sefialaron a otros cinco factores mas adecuados para la industria hotelera:
convivencia, tangibles, tranquilidad, evitar el sarcasmo y la empatia; y Gagliano y
Hathcote (1994) se enteraron en el comercio minorista cuatro factores del sector de la
confeccion: atencion personal, confiabilidad, material y conveniencia - dos de los que no
tienen correspondencia en SERVQUAL. Bouman y van der Wiele (1992) también,
identificaron solo tres factores con su investigacién en el servicio de automdviles:
amabilidad del cliente, tangibles y la fe. En resumen, Babakus y Boller (1992) comentaron
que la calidad del servicio puede depender de varios factores en algunas industrias, sin
embargo, puede ser muy simple y unidimensional en otras industrias de servicio. En efecto,
afirman que el nimero de dimensiones de calidad de servicio depende del servicio
particular que se ofrezca. Otro punto preocupante es la indicacion de que la escala y los
factores pueden no adaptarse facilmente a diferentes culturas. Como un hecho conocido, la
mayor parte de los estudios relacionados con la percepcion, los modelos de medicion de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente se aplicaron a Estados Unidos.

El contexto de los Estados de América, que no siempre se traduce bien en el
contexto de multiculturalismo (Ueltschy et al, 2007). En su version revisada, Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1991) sugieren como razones para las anomalias en el hecho de que son
el producto de diferencias en la recoleccidn y analisis de procesamiento de datos. Sin
embargo, parece que tanto las circunstancias contextuales como los procesos analiticos han
tenido una influencia en el niamero de dimensiones de SERVQUAL (Buttle, 1996). De
hecho, la investigacion realizada por Carman (1990) ha encontrado que los clientes son al
menos en parte especificos del contexto en las dimensiones que emplean para evaluar la

calidad del servicio, y si una dimension es muy importante para los clientes, entonces es
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mas probable que esa dimension se descomponga en varios subdimensiones. Segun
Carman, esto indica que los investigadores deberian trabajar con las diez dimensiones
originales, en lugar de adoptar el modelo revisado de cinco factores.

En la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzméan y Valle puede ser
pertinente medir la calidad de servicio tomando en cuenta el modelo SERVQUAL debido a
que todos los factores y dimensiones se adecUan a la estructura organizacion utilizada por
la administracién actual, pues su disefio ha estado inspirado a las tendencias méas
actualizadas de una organizacion moderna que brinda servicio publico a la sociedad
peruanay a los usuarios directos llamados estudiantes que reciben atencion el el comedor
estudiantil de manera directa y sostenida por la universidad.

2.2.2.3.2 Razones para trabajar la investigacion con SERVQUAL.

La teoria se basa en: el modelo Gap, la metodologia relacionada con la aplicacion
de SERVQUAL instrumento de investigacion y por Gltimo, pero no menos importante, la
dimensionalidad del modelo se ha tenido en cuenta discusion. Para cada uno de estos
puntos, los investigadores han identificado las debilidades que ponen en cuestion la validez
del modelo SERVQUAL. Algunas de estas cuestiones fueron abordadas por el los
creadores del modelo: Parasuraman, Zeithaml y Berry con cada reevaluacion del modelo, y
el hecho de que con la aparicion de internet se desarrollé un nuevo modelo Ilamado E-S-
QUAL desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Malhotra (2005) se crearon para evaluar
la calidad del servicio electrénico. Mientras se basa en el enfoque de SERVQUAL,
muestra que el modelo esta aqui para quedarse durante mucho tiempo de una forma u otra,
mientras que las investigaciones futuras estan llamadas a responder de manera satisfactoria
a cada problema identificado hasta ahora. Aun asi, probablemente uno de los temas mas
urgentes del debate relacionado con la calidad del servicio es si SERVQUAL es el mejor

instrumento para ello, o si ese honor pertenece a SERVPERF. Una vez nuevamente
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Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994), al presentar la version mas compleja del modelo: el
instrumento de formato de tres columnas, también ha dado una respuesta satisfactoria a
este aspecto también. Segun sus pruebas y experimentos, qué modelo elegir cuando la
evaluacion de la calidad del servicio depende completamente de los objetivos adoptados
por el investigador. Si maximizar el poder predictivo del analisis es la principal
preocupacion (es decir, la capacidad para explicar la variacion en las percepciones
generales de la calidad del servicio), la percepcion solo se amplia e implicitamente el
modelo SERVPERF basado en el rendimiento supera a todas las demas medidas en esta
direccion. Sin embargo, si la identificacion de las deficiencias criticas del servicio es el
objetivo principal del analisis, entonces el formato de tres columnas, modelo de brecha
basado en SERVQUAL parece ser el mas util. También es este formato el que proporciona
a los investigadores calificaciones de percepciones separadas, para aquellos preocupados
también por el poder predictivo, sin mencionar que la "zona de tolerancia” y el modelo
empleado también es un excelente instrumento para medir la satisfaccion del servicio.
2.2.2.3.3 Dimensiones de SERVQUAL.

Arlen (2008) refirié que después de una extensa investigacion, Zeithaml,
Parasuraman y Berry encontraron cinco dimensiones que los clientes usan al evaluar la
calidad del servicio. Disefiaron su instrumento de encuesta SERVQUAL.

En otras palabras, si los proveedores aplican estas dimensiones correctamente, los
clientes entregaran las claves de su lealtad, porque habran recibido la excelencia en el
servicio. Segun lo que es importante para ellos.

Las cinco dimensiones de SERVQUAL son:
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Elementos tangibles

Apariencia de instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion, cuyas caracteristicas son: equipamiento de aspecto moderno, instalaciones
fisicas atractivas, apariencia pulcra de los trabajadores y elementos tangibles atractivos.

Fiabilidad

Capacidad para realizar el servicio prometido de manera confiable y precisa, cuyas
caracteristicas son: cumplimiento de promesas, interés en la resolucion de problemas del
cliente, realizacion del servicio a la primera, al instante si fuera posible, concluir en el
plazo prometido, pues el tiempo es oro y no cometer errores en la ejecucion del servicio.

Capacidad de respuesta

Disposicion para ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido, cuyas
caracteristicas son: servidores comunicativos, servidores rapidos, servidores dispuestos a
ayudar y servidores que responden.

Seguridad

Demostrar dominio, conocimiento y cortesia de parte de los empleados y su
capacidad para transmitir confianza y tener confianza, cuyas caracteristicas son: servidores
que transmiten confianza, servidores seguros con su trabajo, servidores amables y
servidores bien formados.

Empatia

Atencion individualizada y cuidadosa que la empresa brinda a sus clientes, cuyas
caracteristicas son: atencion individualizada al alumno beneficiario, horario conveniente
para los usuarios, atencion personalizada de los servidores hacia los usuarios, preocupacion
por los intereses de los alumnos beneficiarios y comprension por las necesidades de los

alumnos beneficiarios.
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Aunque no todas las dimensiones son iguales, todas las son importantes para los
clientes, pero algunas mas que otras. Los proveedores de servicios deben saber cuales son
los que deben evitar la especializacion en menores. Al mismo tiempo, no pueden centrarse
en una sola dimensién y dejar que las otras sufran.

La investigacion de SERVQUAL mostro la importancia de las dimensiones entre si

al pedir a los clientes que asignen 100 puntos en las cinco dimensiones.

m Fiabilidad

m Capacidad de respuesta

Seguridad

m Empatia

® Elementostangibles

Figura 1. Ponderacion de las dimensiones del SERVQUAL
Fuente: https://servikblog.files.wordpress.com/2013/01/resultados.png

La medicidn de la calidad de servicio desde la perspectiva de los estudiantes
corresponde a un nivel descriptivo. En particular, este estudio considera cinco dimensiones
de la calidad del servicio (elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia, seguridad,
confiabilidad) que tienen un impacto en la satisfaccion de los usuarios o beneficiarios del
comedor estudiantil de la UNE, con el fin de identificar el impacto potencial de cada factor
en esta parte de la comunidad universitaria. Estas dimensiones consisten en las cinco
dimensiones del modelo SERVQUAL para satisfacer las necesidades precisas de los
estudiantes universitarios.

2.3  Definiciones de Téerminos Basicos
Calidad:
Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite caracterizarla y valorarla

con respecto a las restantes de su especie.


https://servikblog.files.wordpress.com/2013/01/resultados.png
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Percepcion:

Manera en que una persona percibe o comprende algo. También se refiere a la forma
cOmo una persona recibe un servicio o producto.

Empatia:

Participacion afectiva de una persona en una realidad ajena a ella, generalmente en los
sentimientos de otra persona.

Calidad de servicio percibido:

Es la percepcion de la calidad del servicio realmente percibido en base a la calidad

ofrecida o calidad teorica.
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Capitulo I11. Hipdtesis y Variables

3.1  Hipotesis

No se ha considerado hipoétesis por considerarse esta una investigacion descriptiva

simple. Segun la literatura existente no toda investigacion descriptiva requiere de hipotesis.

Es el caso de la investigacion de disefio descriptivo simple que no requiere de

hipétesis por su naturaleza en el tema de la presente investigacion (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2003).
3.2  Variablesy su operacionalizacién

Variable proceso: Calidad del servicio.

Definicion conceptual

La calidad de servicio se refiere a la capacidad de un servicio para responder por sus

caracteristicas a las diferentes necesidades de sus usuarios o consumidores.

Definicion operacional

e Fiabilidad: se refiere a la capacidad de realizar el servicio prometido de manera
confiable y precisa;

e Seguridad: comprende el conocimiento y la cortesia de los empleados y su
capacidad para transmitir confianza y confidencia;

e Elementos tangibles: se refiere a la apariencia pulcra de las instalaciones fisicas,
el equipamiento, el personal que labora en la entidad y los materiales que se usan
para la comunicacion;

e Empatia: este aspecto se refiere a la provision de atencion personalizada e
individualizada a los clientes;

e Capacidad de respuesta: este aspecto comprende la voluntad de ayudar a los

clientes y de brindar un servicio rapido;
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La variable de resultado: son los resultados en términos de tasas de cumplimiento

porcentual de cada una de las 5 dimensiones anteriores.

Tabla 2
Operacionalizacion de las Variables

Variables Dimensiones Indicadores
Items
Calidad Del A. Elementos tangibles A1 = Equipamiento de aspecto moderno 1
Servicio Az - Instalaciones fisicas atractivas 2
Ofertado As = Apariencia pulcra de los 3
(Proceso) trabajadores.
As=Elementos tangibles atractivos 4
B. Fiabilidad B1=Cumplimiento de promesas 5
B2 = Interés en la resolucion de 6
problemas
Bs = Realizar servicio a la primera. 7
B4 = Concluir en el plazo prometido 8
Bs = No cometer errores 9
C. Capacidad de C1= Servidores comunicativos 10
respuesta C2= Servidores rapidos 11
Cs = Servidores dispuestos a ayudar 12
C4 = Servidores que responden 13
D. Seguridad D1 = Servidores que transmiten confianza 14
D2 = Servidores seguros con su trabajo 15
D3 = Servidores amables 16
D4 = Servidores bien formados 17
E. Empatia E1 = Atencién individualizada al alumno 18
beneficiario
E2 = Horario conveniente 19
Es = Atencion personalizada de los 20
servidores
E4 = Preocupacion por los intereses de los 21
alumnos beneficiarios.
Es = Comprensién por las necesidades de 22

los alumnos beneficiarios.
Resultado de las cinco
Calidad Del dimensiones evaluadas
Servicio
Percibido
(Resultados)

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo V. Metodologia

4.1  Enfoque de investigacion

Por la naturaleza de esta investigacion se ha utilizado el enfoque cuantitativo. El
objetivo de la investigacion cuantitativa es controlar la connotacion entre una variable
independiente y una variable dependiente de la poblacion o variable de resultado. Este
estilo de investigacion es descriptivo o experimental. En realidad, solo las relaciones entre
variables se forman mediante analisis descriptivo. Para una evaluacion precisa de la
relacion entre variables, un analisis descriptivo también requiere una muestra de cientos o
incluso miles de sujetos... (Hopkins, 2008).
4.2. Tipo de investigacion

Esta es una investigacion de tipo transversal ya que la investigacion transversal
implica comparar dos 0 méas grupos de personas preexistentes. Lo que hace que este
enfoque no sea experimental es que no hay manipulacion de una variable independiente ni
asignacion aleatoria de participantes a grupos. No obstante, y siguiendo a Weiss (2008),
pretendemos probar una hip6tesis que nos permita planificar e intervenir en las tasas de
cumplimiento de las variables y dimensiones estudiadas, tomando como referentes los
instrumentos, estandares e indicadores que han sido validados internacionalmente
aplicando el pensamiento sistémico.
4.3. Disefio de investigacion

Por convenir al tratamiento de los datos se utiliz6 el disefio descriptivo simple. Al
respecto, Sanchez y Reyes (2009) afirman que:

En este disefio el investigador busca y recoge informacion contemporanea con

respecto a una situacion previamente determinada (objeto de estudio), no

presentandose la administracion o control de un tratamiento...en este caso no se
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busca relacionar o controlar variables, sino simplemente obtener informacion para
poder tomar una decision. (pp.106-107). El disefio descriptivo simple se diagrama

de la siguiente forma:

Donde M representa a la muestra del estudio, y O representa la informacion de
importancia que se recoge para dicha muestra.
4.4. Poblacién y muestra

4.4.1. Poblacion

La poblacion estuvo compuesta 2300 estudiantes beneficiarios del servicio de
comedor universitario del ciclo 2019-1.

4.4.2. Muestra

La muestra estuvo compuesta por los 329 estudiantes beneficiarios del servicio de
comedor estudiantil de la UNE. La muestra por lo tanto es aleatoria simple.
4.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion

4.5.1. Técnicas de recoleccién de informacién

La encuesta

Scheuren (2004) afirma que la palabra encuesta es una estrategia de recojo de datos
que sefiala un procedimiento sistematico para recopilar informacién de una poblacién o
muestra de ella para su procesamiento prevaleciendo su caracter de cuantitativo en su
tratamiento en un trabajo de investigacion. La encuesta tiene sus propias caracteristicas, las
mismas que han sido consideradas en los pasos que se han seguido para la aplicacion de los
cuestionarios después de su validacion.

4.5.2. Instrumentos de recoleccion de informacion.
Cuestionario

Hopkins (2002) afirma que:
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Un cuestionario, o instrumento de encuesta, es una serie de preguntas disefiadas para
obtener informacion de los encuestados relacionada con la pregunta de investigacion
del especialista del tema. Los cuestionarios son administrados por los encuestadores.
Los cuestionarios que hacen preguntas especificas sobre aspectos del aula, el plan de
estudios o el método de ensefianza son una forma rapida y sencilla de obtener
informacion amplia y rica de los alumnos. (p.61).

El cuestionario se ha elaborado en base a las dimensiones extraidas de las bases

tedricas que luego de ser sometidas a la validacion fueron perfeccionadas antes de su

aplicacion final. El cuestionario tiene cinco dimensiones y 22 items de acuerdo con los

estandares del modelo SERVQUAL.

4.6

Tratamiento estadistico de los datos

Se utilizo la estadistica descriptiva para medir la percepcion de la calidad de

servicio, los mismos que forman parte de esta tesis. Dichos resultados se presentan

mediante tablas y figuras referentes a los obtenidos y que se pueden leer como tasas de

cumplimiento (Weiss, 2008).

4.7

Procedimiento

La presente investigacion siguio el siguiente este procedimiento:
e Identificar poblacion y muestra

e Expresar las hipétesis en términos de parametros de poblacion.
e Indicar los supuestos y las condiciones de verificacion

e Calcular la estadistica de prueba

e Calcule el valor P

e Expresar la conclusion
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Capitulo V. Resultados

5.1 Validez y Confiabilidad de los Instrumentos

5.1.1 Validez de contenido del instrumento.

La validez explica qué tan bien los datos recopilados cubren el area real de
investigacion (Ghauri y Gronhaug, 2005). Basicamente, la validez significa “medir lo que
se pretende medir” (Field, 2005). La validez de contenido se define como “el grado en que
los elementos de un instrumento reflejan el universo de contenido al que se generalizara el
instrumento” (Straub, Boudreau et al. 2004).

La validez del instrumento utilizado fue hecha por juicio de expertos. Para tal
efecto, una vez construido el instrumento se sometié a la evaluacion por varios expertos a
fin de que emitan su juicio de valor con referencia a la validez de contenido para la

aplicacion correspondiente. Dichos resultados se pueden apreciar en la correspondiente

tabla.
Tabla 3
Evaluacidn por Juicio de expertos para la Validez de Contenido
ITEM JUECES TOTAL
1 2 3 4 5 A D Vv
1 A D A A A 4 1 0.80
2 A A ] A A 4 1 0.80
3 A A D A A 4 1 0.80
4 A A A D A 4 1 0.80
5 A A A D A 4 1 0.80
6 A A D A A 4 1 0.80
7 A A ] A A 4 1 0.80
8 A A A A D 4 1 0.80
9 ] A A A A 4 1 0.80
10 A A A A D 4 1 0.80
11 A A A D A 4 1 0.80
12 A A D A A 4 1 0.80
13 D A A A A 4 1 0.80
14 A D A A A 4 1 0.80
15 A D A A A 4 1 0.80
16 A A ] A A 4 1 0.80
17 ] A A A A 4 1 0.80
18 A D A A A 4 1 0.80
19 A A D A A 4 1 0.80
A= Acuerdo. D=Desacuerdo

Nota: Validez de contenido del instrumento de la escala de calidad de servicio el Coeficiente de Validez de
Aiken. Fuente: Autoria propia.
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Los resultados indican que el instrumento es suficiente y valido para ser aplicado.

5.1.2 Confiabilidad del instrumento.

La confiabilidad se refiere a la medida en que la medicion de un fenémeno
proporciona un resultado estable y consistente (Carmines y Zeller, 1979). La confiabilidad
también se preocupa por la repetibilidad. Por ejemplo, se dice que una escala o prueba es
confiable si la medicion repetida realizada por ella en condiciones constantes daré el
mismo resultado (Moser y Kalton, 1989).

La prueba de confiabilidad es importante ya que se refiere a la consistencia entre las
partes de un instrumento de medicién (Huck, 2007). Se dice que una escala tiene una alta
confiabilidad de consistencia interna si los items de una escala “cuelgan juntos” y miden el
mismo constructo (Huck, 2007, Robinson, 2009). La medida de consistencia interna mas
utilizada es el coeficiente Alfa de Cronbach. Se considera la medida de fiabilidad mas
adecuada cuando se utilizan escalas Likert (Whitley, 2002, Robinson, 2009).

No existen reglas absolutas para las consistencias internas, sin embargo, la mayoria
esta de acuerdo en un coeficiente minimo de consistencia interna de .70 (Whitley, 2002,
Robinson, 2009). Para este efecto se utilizd el coeficiente de Alfa de Cronbach con su
respectiva formula debido a que la variable estd medida en la escala de Likert de naturaleza
politdmica en base a la prueba piloto de 20 estudiantes beneficiarios del comedor
estudiantil.

El cuestionario de calidad de servicio, evaluada por el método estadistico de alfa de

Cronbach mediante el software SPSS versién 21:
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Tabla 4
Resumen del procesamiento de los casos
N %
Validos 329 100,0
Excluidos
Casos 0 0
Total 329 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Tabla 5
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0,94 22

Como consecuencia de la aplicacion del Coeficiente de Alfa de Cronbach se obtuvo

una confiabilidad excelente del instrumento, tal como se detalla en la tabla 5.

Tabla 6
Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach

Rango Nivel
09-1.0 Excelente
0.8-0.9 Muy bueno
0.7-0.8 Aceptable
0.6-0.7 Cuestionable
05-0.6 Pobre
0.0-05 No aceptable

Fuente: George y Mallery, 1995.

5.2  Presentacion y analisis de resultados
En el tratamiento estadistico se utilizo la estadistica descriptiva obteniendo los

resultados que a continuacion se detallan.
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5.2.1 Andlisis descriptivo.

-II—EZ?;iJares de calidad aplicados para categorizar los resultados indicadores y dimensiones
Escala Situacion % Cumplimiento
5 Excelente % Cumpt®. > 80 %
4 Bueno 60% > %Cumpt®. < 80%
3 Regular 40% > %Cumpt®. < 60%
2 Malo 20% > %Cumpt®. <40%
1 Pésimo 0% > %Cumpt®. < 20%

Fuente: Farro,2008.

En un sentido general, medir la calidad del servicio depende completamente del
contexto y la promesa de la marca, y las dimensiones de la calidad del servicio varian
segun los modelos. Sin embargo, la métrica estandar de la industria y mas utilizada es
SERVQUAL.

Asimismo, para operativizar la medicion de la calidad, se ha utilizado las tasas de
cumplimiento, por ser esta una investigacion evaluativa, “es Util para aumentar la
racionalidad de las decisiones, ya que al contar con informacion objetiva acerca de los
resultados de la gestion de los programas ayuda a tomar decisiones atinadas para asignar
presupuestos” (Weiss,2012). Pues cualquier cambio que se quiera implementar como
consecuencia de la investigacion realizada, requiere de la toma de decisiones acertadas por
los administradores de la entidad.

Los resultados se exponen a continuacién en funcion de las dimensiones valoradas
y que han sido normadas por el modelo aplicado en el presente trabajo de investigacién en

base a lo planteado por Farro (2008).
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a.- Analisis descriptivo de la dimension Elementos tangibles

Tabla 8
Frecuencia de la dimension Elementos tangibles
Respuesta Frecuencia % Cumplimiento
Muy en desacuerdo 6 1,8%
En desacuerdo 5 1,6%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 69 20,9%
De acuerdo 102 30,9%
Muy de acuerdo 148 44,9%
TOTAL 329 100,0%

Fuente: Autoria propia.

Muy en En desacuerdo
desacuerdo 1%

Ni de acuerdo, ni
2%
en desacuerdo
21%

Figura 2. Elementos tangibles

Interpretacion:

En la figura 2 se presenta la percepcion estudiantil favorable (75,8%) segln la tasa
de cumplimiento en el sentido que el comedor de los estudiantes ofrece un aspecto
agradable de los elementos tangibles, calificAndolo en el rango DE ACUERDO (30,9%) y
MUY DE ACUERDO (44,9%) de acuerdo con la tasa de cumplimiento. EI 21% se

mantiene como indiferente.



b.- Andlisis descriptivo de la Dimension Fiabilidad

Tabla 9
Frecuencia Fiabilidad

Respuesta Frecuencia % Cumplimiento
Muy en desacuerdo 30 9,0%
En desacuerdo 30 9,2%
Ni de acuerdo, ni en 52 15,8%
desacuerdo
De acuerdo 93 28,3%
Muy De Acuerdo 124 37,7%
Total 329 100,0%

Fuente: Autoria propia.

Muy en
desacuerdo
9%

En desacuerdo
9%

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

/SR

Figura 3. Fiabilidad

Interpretacion:

En la figura 3 se puede observar que la tendencia positiva de la percepcion

estudiantil es de 66% en lo referente a la fiabilidad, considerdndose un rango DE

ACUERDO (28,3%) y de MUY DE ACUERDO (37,7%). Un (15,8%) permanece

indiferente sobre este aspecto.
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c.- Analisis descriptivo de la Dimension Capacidad de respuesta

Tabla 10
Frecuencia Capacidad de respuesta
Respuesta Frecuencia % Cumplimiento
Muy en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 19 5,6%
Ni de acuerdo, ni en 62 18,8%
desacuerdo
De acuerdo 132 40,0%
Muy de acuerdo 117 35,5%
Total 329 100,0%

Fuente: Autoria propia.

Muy en En desacuerdo
desacuerdo 6%
0%

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo
19%

Figura 4. Capacidad de respuesta.

Interpretacion:

De la figura 4 podemos deducir que la gran mayoria de las opiniones de los
encuestados en el 75% notan que existe DE ACUERDO (40%) y MUY DE ACUERDO
(35,5%) capacidad de respuesta a los estudiantes beneficiarios del servicio de comedor

estudiantil de la UNE. Un 18,8% se considera indiferente en este aspecto.
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d.- Anélisis descriptivo de la Dimension Seguridad

Tabla 11
Frecuencia Seguridad

Respuesta Frecuencia % Cumplimiento
Muy en desacuerdo 25 7,6%
En desacuerdo 51 15,6%
Ni de acuerdo, ni en 60 18,1%
desacuerdo
De acuerdo 91 27,6%
Muy de acuerdo 103 31,2%
Total 329 100,0%

Fuente: Autoria propia.

Muy en
desacuerdo

8%
En desacuerdo
15%

Ni de acuerdo,
nien
desacuerdo
18%

Figura 5. Seguridad.

Interpretacion:
De lafigura 5y latabla 11, se puede deducir, que la mayoria de los encuestados
sobre la seguridad (58,9%) percibe como DE ACUERDO (27,6%) y MUY DE ACUERDO

(31,2%) esta dimension. Un 18,1% permanece indiferente.



e.- Andlisis descriptivo de la Dimension Empatia

Tabla 12
Frecuencia Empatia
Respuesta Frecuencia % Cumplimiento
Muy en desacuerdo 7 2,0%
En desacuerdo 31 9,5%
Ni de acuerdo, ni en 61 18,6%
desacuerdo
De acuerdo 116 35,1%
Muy de acuerdo 115 34,8%
Total 329 100,0%

Fuente: Autoria propia.

Muy en En desacuerdo
desacuerdo 9%
2% ’ ’
Ni de acuerdo,
nien
desacuerdo
19%

Figura 6. Empatia.

Interpretacion:
De lafigura 5y la tabla 12, podemos afirmar, que el 69,9% de los encuestados

percibe como DE ACUERDO (35,1%) y MUY DE ACUERDO (34,8) la dimension

empatia en el servicio del comedor estudiantil de la UNE. Un 19% de los estudiantes

permanece indiferente.
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f.- Andlisis descriptivo de las cinco dimensiones de la variable Calidad de servicio

Tabla 13
Cuadro comparativo entre las cinco dimensiones de la variable Calidad de servicio.

Respuesta  Elementos .. Capacidadde o0 oy Empatia % Situacion
tangibles respuesta Cumplimiento
Muy en 1,8% 9,0% 0,0% 7,7% 2,0% 4,1% Pési
ésimo
desacuerdo
En desacuerdo 1,6% 9,3% 5,7% 15,6% 9,5% 17,1% Malo
Ni de acuerdo,  20,9% 15,8% 18,9% 18,1% 18,6% 18,46%
ni en Regular
desacuerdo
De acuerdo 30,7% 28,1% 39,9% 27,5% 34,9% 32,22% Bueno
Muy de 45,0% 37,9% 35,5% 31,1% 35,1% 36,92%
Excelente
acuerdo
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Autoria propia.

100

%0

80

75,8%

2 75%

60

50

40
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Elementos tangibles Fabilidad capacidad de respuesta seguridad

Figura 7. Variable Calidad de servicio

Interpretacion:

En la figura 7 hemos consolidado los resultados obtenidos en las dimensiones
agrupadas, segun la percepcion de los estudiantes, aplicando el método de la
semaforizacién para indicar que el campo rojo por el peligro en que se encontraria la
dimension percibida y calificada en los rangos de PESIMO y MALO:; con el color
para significar cuidado con lo regular y el color verde para significar BUENO y

EXCELENTE. La ponderacién de la calidad de servicio percibida por los estudiantes
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usuarios del comedor estudiantil de la UNE arroja la puntuacion de 69,12 % que se sitla en
la zona del 0 zona de peligro que nos indica que la calidad del servicio se debe
mejorar. Las dimensiones elementos tangibles y capacidad de respuesta son las que tienen
mayores puntuaciones, pero no llegan al seméforo verde, lo cual indica que debe ser
mejorado. La dimension seguridad es la méas baja y que indica que se encuentra en peligro
y que necesita ser atendida de inmediato y que los directivos deben tomar medidas
urgentes.
5.3  Discusion de resultados

Nos propusimos como objetivo de la investigacion determinar los niveles de
percepcion estudiantil respecto de la calidad de servicio que reciben en el Comedor de la
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle, 2019. Después de culminar
el procesamiento de la informacion encontramos que los niveles de percepcion estudiantil
respecto de la calidad de servicio que reciben los estudiantes en el Comedor de la
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzméan y Valle, 2019, se encuentra en un
nivel &mbar, siendo el nivel ponderado de 69,12 % en la calidad de servicio percibida. Este
resultado tiene relacion con los resultados obtenidos por Ramos (2018) quien sefialé en su
tesis que una vez procesada la informacion recogida por instrumentos utilizados con la
debida validacion se lleg6 a la conclusién de que la calidad del servicio en la entidad
materia del estudio era alta. Asimismo, podemos mencionar a Adefisan (2016) quien
sefial6 que se concluir que SERVQUAL es un instrumento Gtil que puede ser
efectivamente adoptado por pequefias y medianas empresas en la region de Kymenlaakso.
El mérito de esta afirmacion se basa en la fundamentacion teérica que subraya. Su amplio
uso en diferentes organizaciones y el hecho de que puede adaptarse a medir cualquier
construccidn o brecha en particular como se identifico en la literatura hasta ahora discutido

en esta investigacion. La confiabilidad de SERVQUAL se acepta por estar bien establecido
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a partir de diversos trabajos de investigacion donde ha sido ampliamente utilizado, y en
este estudio de investigacion donde se adapto y usé para la industria hospitalaria.

En segundo lugar, se planted determinar los niveles de percepcion de los
estudiantes respecto de la dimension elementos tangibles de la calidad de servicio que
reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle,
2019. Después del procesamiento de la informacion se encontrd que los niveles de
percepcion de los estudiantes respecto de la dimension elementos tangibles de la calidad de
servicio que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacién Enrique
Guzman y Valle, 2019, en el cual, la percepcion de 75,8% que se ubica en un nivel ambar,
lo cual indica que se debe mejorar el servicio. Este resultado discrepa con lo sefialado por
Almomani (2017) en su tesis en el sentido de que el mercado de las comunicaciones
moviles en el Reino Unido es altamente competitivo y maduro. La investigacion de las
brechas en la calidad del servicio ha demostrado que las percepciones de los clientes sobre
la dimensidn elementos tangibles excedieron sus expectativas, por lo que los proveedores
de servicios maviles se desempefian bien en esta dimension.

En tercer lugar, se plante6 como objetivo de la investigacion determinar los niveles
de percepcion de los estudiantes respecto de la dimension fiabilidad de la calidad de
servicio que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacién Enrique
Guzmany Valle, 2019. Luego del procesamiento de la informacion se encontr6 que los
niveles de percepcion de los estudiantes respecto de la dimension fiabilidad de la calidad
de servicio que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacion Enrique
Guzmany Valle, 2019, en el cual, la percepcidn favorable de 66% se sitta en el nivel
ambar de calidad de servicio. Este resultado discrepa con los encontrados por
Ogiemwonyi, Alam y Harun (2020) quienes sefialaron que se descubrio que la fiabilidad

muestra el mayor impacto en la satisfaccion del cliente, seguida de los elementos tangibles.
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Este estudio sugiere que los proveedores de servicios minoristas deben reconocer la
importancia de la calidad del servicio para construir una imagen positiva para la cadena de
distribucion de hipermercados. El enfoque principal del estudio fue examinar la dimensién
de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en el hipermercado de Malasia. El
estudio muestra que los clientes estan satisfechos con los servicios del hipermercado en
Malasia. Cuanto mas satisfechos estén, mas leales se volveran y esto aumentara la
intencion de recompra. Para el hipermercado en Malasia, la apariencia fisica juega un
factor importante en el control de la calidad del servicio, seguida de la atencion individual
que recibe el cliente al realizar la compra. La fiabilidad es una representacion del individuo
que envia el servicio al consumidor y esto atraera a la gente al hipermercado (Zeithaml,
Bitner y Gremler, 2006).

En cuarto lugar, se planteé como objetivo determinar los niveles de percepcion de
los estudiantes respecto de la dimension capacidad de respuesta de la calidad de servicio
que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzmén y
Valle, 2019. Después de culminar el procesamiento de la informacién se llegé a la
conclusién de que los niveles de percepcion de los estudiantes respecto de la dimension
capacidad de respuesta de la calidad de servicio que reciben en el Comedor de la
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle, 2019, en el cual es de 75 %
favorable lo cual indica que calidad de servicio se encuentra en ambar y que necesita ser
mejorada. Este resultado tiene relacion con lo sefialado por Gobena (2019) en su
investigacion quien afirmé que la satisfaccién del cliente y la calidad del servicio son una
de las oportunidades basicas que ayudan a ejecutar, a mejorar el negocio y beneficio de la
empresa, y sobre todo salvar la fidelidad de sus clientes. El hallazgo indica, entre otros,
que la relacion mas alta se encontro entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

cliente, mientras que la relacion mas baja se encontrd entre la empatia y la satisfaccion del
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cliente. De manera similar, los resultados de regresién maltiple mostraron que, excepto la
empatia, las cuatro dimensiones de la calidad del servicio (tangibilidad, capacidad de
respuesta, confiabilidad y garantia) tienen un impacto positivo y significativo en la
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, el servicio de alta calidad es un arma cada vez mas
importante para sobrevivir, la mayor calidad del servicio y la mayor satisfaccion del
cliente. Por lo tanto, la oficina de administracién y gestion de tierras del municipio de
Nekemte debe influir en esta dimension como una forma de garantizar que sus clientes
obtengan la satisfaccion que esperan en los servicios ofrecidos.

En quinto lugar, se planted como objetivo de la investigacion determinar los niveles
de percepcion de los estudiantes respecto de la dimension seguridad de la calidad de
servicio que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacién Enrique
Guzman y Valle, 2019. Luego de procesar la informacion se encontré que los niveles de
percepcidn de los estudiantes respecto de la dimension seguridad de la calidad de servicio
que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzméan y
Valle, 2019, en el cual, la percepcion de 58,9 % se encuentra en el nivel ambar, lo cual
indica que dicha calidad debe ser mejorada de inmediato, pues es la méas baja en relacién
con las otras dimensiones. Este resultado tiene relacion con los obtenidos por Gobena
(2019) en su investigacion quien sefial6 que la satisfaccion del cliente y la calidad del
servicio son una de las oportunidades basicas que ayudan a ejecutar, a mejorar el negocio y
beneficio de la empresa, y sobre todo salvar la fidelidad de sus clientes y que los resultados
muestran que existe una relacién positiva y significativa entre elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia y satisfaccion del cliente. Lo cual
de cierto modo no excluye la dimensidon estudiada.

Finalmente, se planted como objetivo determinar los niveles de percepcion de los

estudiantes respecto de la dimension empatia de la calidad de servicio que reciben en el
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Comedor de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle, 2019.
Después de realizar el procesamiento de la informacion se llegd a la conclusion de que los
niveles de percepcion de los estudiantes respecto de la dimension empatia de la calidad de
servicio que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacién Enrique
Guzman y Valle, 2019, se encuentra en el nivel &mbar con 69,9 % de calificacion. Este
resultado discrepa en cierto modo con lo sefialado por Agai (2015) en la investigacion
quien sefial6 que el estudio midio el concepto de calidad de servicio utilizando el modelo
SERVQUAL en Mater Hospital en comparacion con la certificacion I1SO. Las dimensiones
incluidas fueron elementos tangibles (5 items), fiabilidad (5 items), capacidad de respuesta
(3 items), garantia (4 items) y empatia (4 items). El estudio concluye que la dimensién mas
clasificada fue la empatia, esto fue seguido de la capacidad de respuesta y la dimension
menos clasificada para los clientes fue la confiabilidad en Mater Hospital. El estudio
concluye que la empatia y la capacidad de respuesta fueron los efectos mas significativos
de Certificacion I1SO en el Mater Hospital segln los resultados del estudio. La empatia se
refiere a la capacidad del personal para reflejar las necesidades percibidas de los pacientes
mientras que la capacidad de respuesta se refiere a la entrega exacta del servicio, la
disposicion a ayudar y la asignacion eficiente de tiempo. El estudio concluye que las
expectativas mas altas de calidad de servicio para los pacientes en Mater Hospital fueron la

empatia y la capacidad de respuesta.



75

Conclusiones

1. Se determind los niveles de percepcion estudiantil respecto de la calidad de servicio
que reciben los estudiantes en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacion
Enrique Guzmén y Valle, 2019, el cual se encuentra en un nivel bueno con tendencia a
excelente, en base a la acumulacion de las respuestas que refieren haber recibido un
servicio entre muy bueno y bueno haciendo un total de 69,12 %, expresada en la tasa
de cumplimiento de la calidad percibida al 100%.

2. Se determind los niveles de percepcion de los estudiantes respecto de la dimension
elementos tangibles de la calidad de servicio que reciben en el Comedor de la
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzméan y Valle, 2019, el cual se
encuentra en un nivel ambar, en base a la acumulacion de las respuestas que refieren
haber recibido un servicio una puntuacion total de 75,8 %, expresada en la tasa de
cumplimiento de la calidad percibida al 100%.

3. Se determind los niveles de percepcion de los estudiantes respecto de la dimension
fiabilidad de la calidad de servicio que reciben en el Comedor de la Universidad
Nacional de Educacion Enrique Guzméan y Valle, 2019, el cual se encuentra en un nivel
ambar, en base a la acumulacion de las respuestas que refieren haber recibido en el
servicio haciendo un total de 66 % quedando en el nivel &mbar, expresada en la tasa de
cumplimiento de la calidad percibida al 100%.

4. Se determind los niveles de percepcién de los estudiantes respecto de la dimension
capacidad de respuesta de la calidad de servicio que reciben en el Comedor de la
Universidad Nacional de Educacién Enrigue Guzman y Valle, 2019, el cual se

encuentra en un nivel &mbar, en base a la acumulacion de las respuestas que refieren
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haber recibido de 75,5 %, expresada en la tasa de cumplimiento de la calidad percibida
al 100%.

Se determind los niveles de percepcion de los estudiantes respecto de la dimensién
seguridad de la calidad de servicio que reciben en el Comedor de la Universidad
Nacional de Educacion Enrique Guzmén y Valle, 2019, el cual se encuentra en un nivel
ambar en base a la acumulacién de las respuestas que refieren haber recibido en un
promedio del 58,8 %, expresada en la tasa de cumplimiento de la calidad percibida al
100%.

Se determind los niveles de percepcion de los estudiantes respecto de la dimensién
fiabilidad de la calidad de servicio que reciben en el Comedor de la Universidad
Nacional de Educacion Enrique Guzméan y Valle, 2019, el cual se encuentra en un nivel
ambar, en base a la acumulacion de las respuestas que refieren haber recibido un
servicio en un 69.9 %, expresada en la tasa de cumplimiento de la calidad percibida al

100%.
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Recomendaciones

1. A los funcionarios de la UNE que toman decisiones sobre el servicio que brinda el
Comedor estudiantil de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle,
se les recomienda realizar el mejoramiento del servicio para que mantenga el nivel
Optimo superior al actual camino hacia la excelencia tal como lo exige las condiciones
bésicas de calidad.

2. A los funcionarios de la UNE que toman decisiones sobre el servicio que brinda el
Comedor estudiantil de la UNE Enrique Guzméan y Valle, se les recomienda realizar
talleres de sensibilizacion con los trabajadores sobre el mejoramiento de la calidad de
atencion hacia los estudiantes a fin de mejorar el servicio a satisfaccién de los usuarios.

3. Recomendar a los funcionarios la gestion del disefio de un aplicativo virtual que sirva
para controlar y medir la calidad del servicio en tiempo real desde la percepcion de los

usuarios, sean estos docentes, estudiantes o trabajadores.
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Apéndice A

Cuestionario Calidad de servicio en (Proceso)

Estimado alumno/a:
Queremos conocer como percibes la calidad del servicio que te brinda el Comedor de la UNE. Te agradeceriamos
contestar esta encuesta sobre tu percepcion en este servicio. Por favor, contesta con toda franqueza y libertad. No es

necesario que des tu nombre.

confidencialmente. jGracias por tu colaboracion!

Fecha: ..../..../2019  Facultad:.............ccoirt oo Edad:........
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Tu informacién es muy importante para mejorar el servicio y serd usada
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Calidad de servicio en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacién Enrique Guzman § § °E’ < &
y Valle desde la percepcién de los estudiantes, 2019. 2 3 S @ 3
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1 El equipamiento del comedor tiene aspecto moderno.
2 Las instalaciones fisicas del comedor son atractivas.
3 El cuidado personal de los trabajadores del comedor es limpio y saludable.
4 El disefio de los ambientes del comedor es adecuado y atractivo para brindar el servicio.
5 El personal del comedor se interesa en resolver los problemas de los estudiantes que surgen
en el servicio.
6 Los directivos del comedor resuelven problemas de manera efectiva y eficiente.
7 Los trabajadores resuelven los problemas que se generan en el comedor de inmediato.
8 El servicio de comedor es puntual y se cumple en el tiempo establecido.
9 Los trabajadores del comedor no cometen errores
10 Se nota que existe una comunicacion fluida entre los directivos, personal administrativo y
alumnos.
11 El personal directivo y los trabajadores del comedor brindan el servicio que se requiere con
rapidez.
12 Los trabajadores del comedor muestran actitudes positivas al ayudar a los estudiantes.
13 Los trabajadores del comedor responden con eficacia y eficiencia en el cumplimiento de sus
funciones.
14 Los trabajadores del comedor transmiten confianza en la atencion que brindan a los
estudiantes.
15 Los trabajadores del comedor inspiran seguridad al realizar su labor en los alumnos.
16 Los trabajadores del comedor ofrecen buen trato a los estudiantes.
17 Los trabajadores del comedor fomentan la practica de valores (puntualidad, responsabilidad,
disciplina, etc.).
18 Los trabajadores del comedor brindan atencién personalizada a los estudiantes.
19 Los horarios de atencion del comedor son convenientes y adecuados a las necesidades de los
estudiantes.
20 El personal administrativo presta una atencién personalizada en el servicio.
21 Los trabajadores se preocupan por los intereses de los estudiantes beneficiarios.
22 Los trabajadores del comedor muestran comprension por las necesidades de los estudiantes

beneficiarios.

Muchas gracias.




Apéndice B: Matriz de consistencia

Calidad de servicio en el comedor de la Universidad Nacional de Educacién Enrique Guzman y Valle desde la percepcién de los estudiantes, 2019
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Problemas Objetivos Hipétesis Metodologia
Problema general. Obijetivo general. Hipétesis General Enfoque:
¢Cbémo perciben los estudiantes la calidad del servicio Determinar los niveles de percepcion estudiantil respecto de la | No se ha considerado Cuantitativo
que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional calidad de servicio que reciben en el Comedor de la Universidad | hip6tesis por considerarse Tipo:
de Educacion Enrique Guzman y Valle,2019? Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle, 2019. esta una investigacion No experimental.
Problemas especificos. Objetivos especificos. descriptiva simple. Segun la | Disefio:
PE1: ¢ Como perciben los estudiantes la dimension OE1: Determinar los niveles de percepcion de los estudiantes literatura existente no toda Descriptivo simple
elementos tangibles de la calidad del servicio que reciben | respecto de la dimension elementos tangibles de la calidad de servicio | investigacion descriptiva Método.
en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacion | que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacion | requiere de hipétesis. Descriptivo.
Enrique Guzman y Valle, 2019? Enrique Guzman y Valle, 2019. Es el caso de la Técnicas.
PE2: ¢Como perciben los estudiantes la dimensién OE2: Determinar los niveles de percepcion de los estudiantes investigacion de disefio Encuesta
fiabilidad de la calidad del servicio que reciben en el respecto de la dimension fiabilidad de la calidad de servicio que descriptivo simple que no Instrumentos.
Comedor de la Universidad Nacional de Educacion reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacién requiere de hipotesis por su | Cuestionario
Enrique Guzman y Valle, 2019? Enrique Guzman y Valle, 2019. naturaleza en el tema de la Poblacion.

PE3: ;Como perciben los estudiantes la dimensién
capacidad de respuesta de la calidad del servicio que
reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de
Educacion Enrique Guzmén y Valle, 2019?

PE4: ;Como perciben los estudiantes la dimension
seguridad de la calidad del servicio que reciben en el
Comedor de la Universidad Nacional de Educacion
Enrique Guzman y Valle, 2019?

PE5: ;Como perciben los estudiantes la dimensién
empatia de la calidad del servicio que reciben en el
Comedor de la Universidad Nacional de Educacion
Enrique Guzman y Valle, 2019?

OEs3: Determinar los niveles de percepcion de los estudiantes
respecto de la dimension capacidad de respuesta de la calidad de
servicio que reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de
Educacion Enrique Guzmén y Valle, 2019.

OE4: Determinar los niveles de percepcion de los estudiantes
respecto de la dimension seguridad de la calidad de servicio que
reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacién
Enrique Guzman y Valle, 2019.

OE5: Determinar los niveles de percepcion de los estudiantes
respecto de la dimension empatia de la calidad de servicio que
reciben en el Comedor de la Universidad Nacional de Educacion
Enrique Guzman y Valle, 2019.

presente investigacion
(Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2003).

Variable:
Calidad de servicio

Dimensiones:
Elementos tangibles
Fiabilidad

Seguridad

Capacidad de respuesta
Empatia

2300 estudiantes
beneficiarios del servicio
de comedor universitario
del ciclo 2019-1.
Muestra:

La muestra estuvo
compuesta por los 329
estudiantes beneficiarios
del servicio de comedor
estudiantil de la UNE. La
muestra por lo tanto es
aleatoria simple.

Fuente: Autoria propia.



Apéndice C: Matriz operacional de variables

Variables Dimensiones Indicadores
Items

Calidad Del Servicio A. Elementos tangibles Az = Equipamiento de aspecto moderno 1
Ofertado A: = Instalaciones fisicas atractivas 2
(Proceso) As = Apariencia pulcra de los trabajadores. 3
A4 =Elementos tangibles atractivos 4

B. Fiabilidad B1=Cumplimiento de promesas 5

B2 - Interés en la resolucion de problemas 6

Bs = Realizar servicio a la primera. 7

B4 = Concluir en el plazo prometido 8

Bs = No cometer errores 9

C. Capacidad de respuesta C1=Servidores comunicativos 10

C2= Servidores rapidos 11

Cs = Servidores dispuestos a ayudar 12

C4 = Servidores que responden 13
D. Seguridad D1 = Servidores que transmiten confianza 14

D2 = Servidores seguros con su trabajo 15

D3 = Servidores amables 16
D4 = Servidores bien formados 17
E. Empatia E1 = Atencion individualizada al alumno beneficiario 18
E2 = Horario conveniente 19
E3 = Atencién personalizada de los servidores 20
E4 = Preocupacion por los intereses de los alumnos beneficiarios. 21
Es = Comprensidn por las necesidades de los alumnos beneficiarios. 22

Calidad Del Servicio Resultado de las cinco dimensiones
Percibido (Resultados) evaluadas

Fuente: Autoria propia.
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Apéndice D. Base de datos
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