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Resumen: El siguiente estudio propositivo se realizé con la intencién de levantar, validar y valorar correctamente
las dimensiones y variables para la medicion de la calidad del servicio en restaurantes de la ciudad de Cuenca,
que forman parte de la base de datos del Ministerio de Turismo (Mayo 2016) y que engloba restaurantes de lujo,
primera, segunda, tercera y cuarta categoria. Mediante una investigacion cualitativa, se entrevistd a
administradores, propietarios, gerentes y expertos en el tema, encontrando asi diferentes variables de calidad, las
mismas que fueron agrupadas en seis dimensiones, posteriormente validadas por medio de encuestas y finalmente
ponderadas bajo criterios de variables de competitividad y la medicidn de expectativas. De esta investigacion se
obtuvo como resultado una escala de medicion de la calidad, la cual se adapta a la especificidad de restaurantes,
demostrando que el modelo de evaluacién SERVQUAL es genérico, y que el uso de cuestionarios de evaluacién
de empresas dedicadas a medir la percepcidn no es un método adecuado para medir correctamente la calidad.
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Abstract: This study aimed at revealing, validating and evaluating the dimensions and variables for the
measurement of service quality in restaurants that form part of the database of the Tourism's Ministry in Cuenca-
Ecuador that includes luxury restaurants, and restaurants of first, second, third and fourth category. In an initial
stage managers, owners, chiefs, and experts in the field were interviewed. Through this qualitative study, several
quality variables were identified. These variables were then grouped into six dimensions, which were later
validated through surveys and finally pondered under the criteria of competitiveness variables and expectation
measurements. The result of this study provided a quality measuring scale that is adapted to restaurants and
showed that the SERVQUAL evaluation model is generic and that surveys of companies dedicated to measuring
the quality perception is not measured correctly.

Keywords: quality, service, evaluation, dimension, expectation, perception.
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1. Introduccion.

La calidad en el servicio es considerada un tema de mucha relevancia debido a que la forma en
que el cliente percibe la calidad y los medios que existen para satisfacerla son puntos vitales,
para que las organizaciones se mantengan en un mercado cada vez mas competitivo [1]. La
literatura muestra que en la actualidad los clientes han dejado de preocuparse por los precios y
tratan principalmente de satisfacer sus expectativas [2]. La definicion del término servicio se
entiende como la prestacion principal o complementaria de una empresa, sea esta un producto
0 un servicio [3]. Sin embargo, al hablar de calidad en el servicio, el tema va mucho mas alla
del concepto expuesto debido al caracter multidimensional de la calidad y se debe estudiar
teniendo en cuenta que: (i) el concepto de calidad en el servicio es confundido generalmente
con la satisfaccion del cliente, que es una medida a corto plazo, aunque estan relacionados, (ii)
calidad en el servicio es una actitud a largo plazo, resultado de una evaluacién total del
desempefio [4] vy (iii) la calidad de servicio es considerada de caracter subjetiva, por la
intangibilidad, lo abstracto y lo multidimensional de sus caracteristicas [4]. Por esto la
medicion de dicha calidad se obtiene como resultado de la satisfaccion de necesidades,
expectativas y deseos del cliente [5].

Una de las escalas de medicion mas representativas se encuentra en el modelo denominado
SERVQUAL, planteado por Parasuraman Zeithaml y Berry, quienes definen calidad de
servicio como la holgura de las brechas que existe entre las expectativas y las percepciones que
tiene el cliente con respecto a la prestacion del servicio [4]. Estos Autores proponen que la
calidad del servicio se puede medir en base a cinco dimensiones: (1) elementos tangibles
(apariencia de instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacién), (2)
fiabilidad (habilidad para ejecutar el servicio prometido de manera fiable y cuidadosa), (3)
capacidad de respuesta (disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un servicio
rapido), (4) seguridad (conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar
credibilidad y confianza) y (5) empatia (muestras de interés y nivel de atencion individualizada
que ofrecen las empresas a sus clientes) [5]. Estas dimensiones estan interrelacionadas y
ponderadas dependiendo del tipo de cliente y la naturaleza del servicio [3].

Si bien SERVQUAL es el modelo mayormente utilizado, ha sido altamente cuestionado y
criticado por varios factores. Segin Gronroos creador del Modelo de la imagen, escuela nérdica
de evaluacion del servicio, SERVQUAL es un Modelo genérico, y no podria aplicarse a
cualquier servicio, sin ser acondicionado a sus caracteristicas [5]. Babakus y Boller
fundamentan que la dimensionalidad del modelo estd limitada por la naturaleza de cada
servicio [6]. Esto se ha demostrado en varios estudios donde se han presentado estructuras que
van de una hasta nueve dimensiones, ejemplo de ello es el estudio donde Carman encontr6
nueve dimensiones para hospitales, Saleh y Ryan encontraron cinco dimensiones en hoteles y
tres identificaron Bouman y Van der Wiele en talleres de reparacion de automaoviles [4].

En el Ecuador, y en especifico en la ciudad de Cuenca, una de las principales divisiones de
consumo monetario son los restaurantes [7]; sin embargo, los mismos cuentan solamente con
modelos de evaluacién de la calidad genéricos y elementales. Las empresas de evaluaciones a
servicios que actualmente existen tienen como objetivo ofrecer valoraciones y opiniones
independientes por parte de personas que ya lo han experimentado [8]. Estas empresas manejan
una metodologia donde los clientes valoran la percepcion de varios servicios. En el caso de
restaurantes, se puede ver un cuestionario de evaluacion muy subjetivo, conformado por
variables como por ejemplo: valoracion general del restaurante, valoracion del servicio, comida
y relacion calidad / precio [9], dimensiones que estan muy generalizadas y no abarcan todas
las caracteristicas del servicio. Por otra parte las calificaciones se ve influenciadas por el
numero de opiniones que tiene el restaurante, ya que a medida que se incrementan éstas, la
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puntuacion del servicio también aumenta, lo que demuestra que posiblemente exista una
calificacion errénea [8].

El presente trabajo se basa en la hipotesis que, para evaluar la calidad del servicio en
restaurantes, es necesario crear un modelo con mayor nimero de dimensiones que el modelo
de evaluacion SERVQUAL. EI mismo tiene como objetivo levantar y validar correctamente
las dimensiones y variables con las que se evaluara la calidad en el servicio de restaurantes en
la ciudad que forman parte de la base de datos del Ministerio de Turismo que engloba
restaurantes de lujo, primera, segunda, tercera y cuarta categoria. La metodologia de
elaboracion del modelo parte de un levantamiento de variables y la obtencion de dimensiones
de calidad, las mismas que son ponderadas y validadas primero por un panel de expertos y
finalmente por la poblacién cuencana.

Este estudio propositivo, presenta un nuevo modelo de evaluacién de la calidad del servicio en
restaurantes, el cual se adapta a las necesidades del mercado en la ciudad de Cuenca; el mismo
estd fundamentado en una investigacion cualitativa por el caracter subjetivo que denota el
concepto de calidad. La informacion fue levantada mediante entrevistas, donde se obtuvo
diferentes criterios, con los cuales expertos y partes interesadas del servicio, consideran se
deberia evaluar la calidad.

2.  Materiales y métodos.

2.1. Modelo SERVQUAL

Tabla 1. Escala SERVQUAL

Importancia
Dimensién Aspecto Valorado Expectativa Percepcién de la
dimension

Equipamiento de aspecto moderno

Instalaciones fisicas visualmente

atractivas lab lab %
Apariencia pulcra de los colaboradores

Elementos tangibles atractivos

Cumplimiento de las promesas

Interés en la solucion de problemas

Realizar el servicio a la primera lab lab %
Concluir en el plazo prometido

No cometer errores

Colaboradores comunicativos
Colaboradores réapidos
Colaboradores dispuestos a ayudar
Colaboradores que responden
Colaboradores que transmiten
confianza

Clientes seguros con su proveedor lab lab %
Colaboradores amables

Colaboradores bien formados
Atencidn individualizada al cliente
Horario conveniente

Atencion personalizada de los
colaboradores

Preocupacion por los intereses de los
clientes

Comprensidn por as necesidades de los
clientes

Elementos
tangibles

Fiabilidad
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Para la aplicacion practica de este modelo es necesario un cuestionario, que consta con 22
items, los que no hacen referencia a ningln servicio en concreto, sino a cuestiones propias de
la calidad del servicio [3]. Las dimensiones de la escala SERVQUAL conjuntamente con los
aspectos valorados para cada una de ellas son presentadas en la Tabla 1.

Como se observa en la Tabla 1, las cinco dimensiones de SERVQUAL se miden bajo la escala
de Likert y el cliente encuestado debera valorar por separado las expectativas y percepciones
de cada item. Por tanto, el cuestionario consta de 44 preguntas (22 items para conocer las
expectativas y 22 para conocer la percepciones), ponderadas por el encuestado, el cual repartira
un total de 100 puntos entre las diferentes dimensiones [3]

2.2. Metodologia

La creacion del modelo se desarrolla en base a lo presentado en la Tabla 2.

Tabla 2. Actividades y herramientas

Actividad Herramienta

Investigacion Exploratoria - Muestra de maxima variacion
Método Delphi - Muestra de expertos

Obtencién de dimensiones Diagrama de afinidad

Validacidon de dimensiones  Encuestas

Matriz de priorizacion

Medicién de expectativas

Levantamiento de variables

Ponderacién de dimensiones

g b~ (WN| e

Valoracién

2.2.1. Levantamiento de variables y obtencion de dimensiones a evaluar

El levantamiento de variables se realizO mediante entrevistas a una muestra de maxima
variacion, donde las unidades a seleccionar poseen distinto perfil o caracteristicas, este tipo de
muestreo es utilizado para mostrar distintas percepciones, localizando asi diferencias,
coincidencias, patrones y particularidades del tema, en este caso la calidad [10]. Esta muestra
se fundamento en la teoria de la saturacion, la cual ocurre cuando al recolectar informacion ya
no se producen datos nuevos o significativos [11]. Bajo este concepto se realizaron nueve
entrevistas a administradores y propietarios escogidos aleatoriamente, dos por cada categoria
de restaurantes registrados en Catastro Azuay, base de datos del Ministerio de turismo, como
se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3. Muestra de maxima variacion

Categoria Entrevistado* Cargo Restaurante
Lujo David Vintimilla Gerente Operativo Villarosa
Robert Yancha Jefe de Operaciones El Jardin
ira Lgurdes Matute Propietario Dofia Charito
Angela Reyes Asistente de Gerencia Terrace Grill & Lounge
2da Darwin Morocho Administrador Austria
David Vintimilla Gerente Operativo La Placita
3ra Angel Astudillo Administrador Los Nocheros
Sandra Guanoquiza Administrador Pizza House
Ata Carlos Gonzales Propietario La Parihuela
Edgar Bastidas Administrador Vegetariano El Paraiso

* Nota: las personas que constan en la tabla establecieron su consentimiento al momento de realizar el estudio
y presentaron su aceptacion de uso del nombre.
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Cada entrevista estuvo conformada por las siguientes preguntas:

1) /Qué es calidad?

2) ¢Qué es servicio?

3) ¢Qué es calidad en el servicio?

4) ¢Qué aspectos de un restaurante son los mas apreciados por usted?
5) ¢Cuando considera usted que un restaurante es de calidad?

A partir de estas preguntas se obtuvieron diferentes variables, las que se agruparon y formaron
nueve dimensiones para evaluacion, las cuales estuvieron divididas en dos grupos. El primer
grupo, anélisis interno, estuvo conformado por las dimensiones:

- Materia Prima
- Procesos
- Organismos de Control

El grupo de andlisis externo o de percepcidn, estuvo constituido por seis dimensiones:

- Entorno — ambiente

- Servicio al cliente

- Higiene

- Producto

- Servicios complementarios
- Relacion Calidad/Precio

Las dimensiones en mencién se armaron mediante un diagrama de afinidad el cual sintetiza
un grupo de datos verbales, (ideas, opiniones, temas y/o expresiones), agrupandolos en funcién
de la relacién que tienen entre si, como se muestra en la Tabla 4 [3]

Estas variables y dimensiones fueron consultadas y discutidas con una muestra de siete
expertos, docentes de la Universidad de Cuenca, chefs, gerentes y propietarios de restaurantes
representativos de la localidad cuencana. Los mismos fueron escogidos bajo conceptos de
conocimientos sobre calidad y calidad en el servicio, experiencia en el area de restauracion,
servicio al cliente y administracion a quienes se les realizé una nueva entrevista conformada
por las siguientes preguntas:

1) ¢Que y como debe evaluarse la calidad de las materias primas?

2) ¢Qué deberia evaluarse del proceso de elaboracién de las materias primas?

3) ¢Qué deberia evaluarse del ambiente de un restaurante?

4) ¢Qué aspectos del servicio al cliente deberia evaluarse?

5) ¢Qué aspectos del producto deben evaluarse?

6) ¢Deberia evaluarse la relacion Calidad/Precio como dimension de la calidad?
7) ¢Cree usted que las dimensiones planteadas por el investigador son correctas?

De esta forma, bajo el criterio de los expertos, se encontraron nuevos resultados y se pudo
mejorar las dimensiones y variables planteadas inicialmente. Por otro lado, se eliminaron las
dimensiones de analisis interno, pues dado el alcance y la naturaleza de la investigacion, esta
se enfoca a la percepcion del cliente.
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Tabla 4. Diagrama de Afinidad

Dimensiones Variables
Materias Primas Calidad Materias Primas
Calidad en el proceso
Higiene en el proceso

; Procesos

Andlisis
Interno

Organismos de Control

Apariencia / Aspecto del local
Atmosfera — Musica
Comodidad

Decoracion e Infraestructura
Atencidn al cliente

Recepcion del cliente
Servicio de comida
Conocimiento de los productos y promociones
Indumentaria

Personal suficiente

Personal

Cocina

Instalaciones

Servicios higiénicos
Apariencia del producto
Variedad de productos

Sabor del producto

Cantidad

Estado del producto

Cumple lo ofertado

Entorno — Ambiente

Servicio al cliente

Higiene

Producto

Anélisis Externo (Percepcion del cliente)

Servicios complementarios Reservaciones, Internet, Parqueadero, Entretenimiento, etc.

Relacion calidad / Precio

2.2.2. Validacion

El proceso de validacion de las dimensiones, fue desarrollado mediante la herramienta de
formularios de Google - 2016, se realizaron 270 encuestas, tomadas de un muestreo
cuantitativo, de una poblacion total (N) de 429,208 habitantes, segun la proyeccién registrada
en el INEC para el 2016 en la ciudad de Cuenca [12], con un grado de error (e) del 5%,
porcentaje de probabilidad de que un sujeto sea tomado en cuenta como parte de la muestra (P)
50%, Q (1-P) y grado de confianza (z) del 90% - 1.645;

n = z?>.N.P.Q r
(N-1).e2+ z2.P.Q"

13] Ecuacion (1)

La encuesta se ejecutd con el objetivo de validar y medir las expectativas de los clientes con
respecto a las dimensiones y variables que las conforman, por lo que estuvo dividida por ocho
secciones:

1) Datos Generales: edad, sexo, estado civil, ocupacion

2) Dimensiones de calidad: mediante la escala de Likert se pidi6 al encuestado que valore
de 1 (Muy en desacuerdo) a 5 (Muy de acuerdo), si es que considera que para valorar
la calidad deben evaluarse las dimensiones planteados.
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Las siguientes secciones de la encuesta estuvieron enfocadas a valorar la expectativa del
cliente, se pidio al encuestado que califique por escala de Likert 1 (Poco importante) a 5 (Muy
importante) la importancia de cada variable que conforman las dimensiones.

3) Servicio al Cliente

4) Alimentos

5) Entorno — Ambiente

6) Higiene

7) Servicios Complementarios y Relacién Calidad / Precio

La seccion ocho se enfocd en percibir alguna otra variable que considere la poblacion deba
evaluarse y no conste dentro de las dimensiones ya propuestas.

8) Pregunta abierta: Con respecto a la calidad del servicio en restaurantes. ¢Considera
usted que deba evaluarse otra variable?

2.2.3. Ponderacion

Para el proceso de ponderacion de las dimensiones de calidad se utilizaron matrices de
priorizaciébn - método de criterio analitico completo, las cuales sirven para priorizar
actividades, temas, caracteristicas de productos o servicios, etc. a partir de criterios de
ponderacion conocidos [3].

Como primer (1) paso, se seleccionaron los criterios de ponderacion, estos se enfocaron en la
competitividad y sus variables, entendiéndose por competitividad a la capacidad de una
organizacion para generar un producto o servicio de mejor manera que sus competidores [14].
Las variables que se tomaron como criterios de priorizacion son: Calidad, Costo o cantidad que
paga el cliente, Tiempo de entrega, Servicio al cliente, Moral (relativo a las acciones de las
personas, desde el punto de vista de su obrar en relacion con el bien o el mal) [15] y
Responsabilidad Social o compromiso que tiene una organizacién con la sociedad [14].

Tabla 5. Priorizacion de criterios de ponderacion

Tiempo Responsabilidad %
F(>: SLBERRSS IgEI Calidad Costo de Servicio  Moral Soc!al y -L?EI Total
entrega Ambiental Global
Calidad 5 5 1 5 5 21 38%
Costo 1/5 1/2 1/5 2 2 4,9 9%
Tiempo de 15 2 12 2 2 67  12%
entrega
Servicio 1 5 2 5 5 18 32%
Moral 1/5 1/2 1/2 1/5 1 2,4 4%
Responsabilidad
Social y 1/5 172 1/2 1/5 1 2,4 4%
Ambiental
Total columna 1,8 13 8,5 2,1 15 15 55,4  100%

El segundo (2) paso fue juzgar la importancia relativa de cada criterio en comparacion con los
otros, obteniendo asi los pesos de cada uno de ellos (Tabla 5), para comparar la importancia de
cada criterio se utilizaron matrices numéricas y la siguiente escala de calificacion: 1 (Igualdad
en importancia / preferencia); 2 (Mas importante / preferido); 5 (Significativamente mas
importante / preferido), llenando por filas de esta forma unicamente las celdas que tienen las
caracteristicas de la escala numérica presentada. Para completar la matriz se registra en las
celdas en blanco los valores inversos a sus simetricos; a continuacion, se suman los valores de
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cada fila de la matriz y se divide para el valor total obtenido; después, se suman los totales de
todas las columnas y se registran en el Total Global [3].

En el tercer (3) paso se compararon todas las dimensiones consideradas con cada uno de los
criterios ponderados, de igual forma, con matrices numéricas y utilizando la escala del paso
anterior.

Tabla 6. Matrices de priorizacion Dimensiones / Criterios

. Tiempo - Responsabilidad
Calidad  Costo de Servicio  Moral ; .
Social y Ambiental
entrega
Servicio al Cliente 0,32 0,22 0,33 0,41 0,23 0,28
Producto 0,16 0,22 0,33 0,14 0,32 0,19
Entorno -Ambiente 0,11 0,10 0,08 0,09 0,06 0,10
Higiene 0,32 0,22 0,16 0,22 0,23 0,22
Servicios Complementarios 0,03 0,03 0,04 0,02 0,07 0,09
Relaciéon Calidad/Precio 0,06 0,21 0,06 0,11 0,10 0,12
Total columna 0,38 0,09 0,12 0,32 0,04 0,04

El cuarto (4) paso consiste en comparar cada opcion en base a la combinacién de todos los
criterios creando una matriz en L, donde se registran las dimensiones en filas y los criterios en
columnas. Luego las puntuaciones obtenidas en el paso dos (2) se colocan bajo las columnas
correspondientes a cada criterio; se registran las puntuaciones obtenidas del paso tres (3) para
cada criterio (Tabla 6) y se multiplica el porcentaje de cada criterio por la puntuacion anotada
de las dimensiones. A continuacion, se suma la puntuacion resultante y se registra en la Gltima
columna. Finalmente, Estos datos se pasan a porcentajes dividiendo la puntuacién entre el Total
Global y se obtiene una matriz (Tabla 7), la cual nos indica las prioridades de las dimensiones.

Tabla 7. Porcentajes Matriz de priorizacion

Tiempo Responsabilidad

Calidad Costo de Servicio  Moral Social y thal
. Fila
entrega Ambiental

Servicio al Cliente 0,12 0,02 0,04 0,13 0,01 0,01 34%
Alimentos 0,06 0,02 0,04 0,05 0,01 0,01 19%

Entorno /Ambiente 0,04 0,01 0,01 0,03 0,00 0,00 9%
Higiene 0,12 0,02 0,02 0,07 0,01 0,01 25%

Servicios Complementarios 0,01 0,00 0,00 0,01 0,00 0,00 3%
Relacion Calidad/Precio 0,02 0,02 0,01 0,04 0,00 0,01 10%
Total columna 0,38 0,09 0,12 0,32 0,04 0,04 100%

Como se explico en el punto 2.2.2. (Validacion), en la encuesta se midio la expectativa,
proporcionando el valor de ponderacion final de cada dimension. De esta forma, como se
observaen la Tabla 8, se toma el resultado de la expectativa y se lo multiplica por el porcentaje
de ponderacion, proporcionada por la matriz de priorizacion, la cual resulta en una calificacion
ideal. De este producto se obtiene el dato de ponderacion final dividiendo la fraccion que
corresponde a cada dimension para el total de la calificacion ideal.
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Tabla 8. Calculo de ponderacion final en base a expectativas

., Calificacion % Ponderacién
% Ponderacion

Dimensién Expectativa (E) ®) ideal final
(ExP)

Servicio al Cliente 4,37 34% 1,48 33%
Alimentos 4,55 19% 0,86 19%
Entorno —Ambiente 4,24 9% 0,38 8%
Higiene 4,83 25% 1,22 27%
Servicios Complementarios 3,97 3% 0,13 3%
Relacion Calidad Percibida/Precio 4,49 10% 0,43 10%
Total 4,41 100% 4,51 100%

2.2.4. Valoracion

Para la valoracion se tomd el concepto y la simplicidad del modelo SERVPERF cuyos autores,
Cronin y Taylor, emplean los mismos 22 items de SERVQUAL, midiendo Unicamente la
percepcion del cliente del servicio prestado. Convirtiendo al modelo en una herramienta mas
manejable y menos costosa de utilizar, [3].

De esta forma el modelo gue se plantea en esta investigacion ya no necesita de la medicion de
la expectativa de cada restaurante, pues ya se ha realizado dicha medicién y ha sido integrada
a la ponderacion de las dimensiones. Por tanto, mientras mas alta sea la puntuacion de 1 — 5
mejor serd la calificacion de la calidad percibida.

La medicion de la calidad percibida para el modelo propuesto en esta investigacion, se calcula
de la siguiente forma:

Q = X, W;P; Ecuacion (2)

Donde:

Q = Calidad percibida global del restaurante;

k = NUmero de dimensiones;

Pij = Promedio de las percepciones;

W; = Importancia de la dimension j en la calidad percibida
3. Resultados y discusion

3.1 Levantamiento de variables y obtencion de dimensiones a evaluar

A partir del primer punto de la metodologia, se encontraron inicialmente seis dimensiones,
compuestos de veintitres items en total, como se muestra en la Tabla 9.
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Tabla 9. Levantamiento de dimensiones y variables

DIMENSION ASPECTO VALORADO
1  Calidez en la recepcion del cliente
2  Calidez durante la estancia ( Personal amable y dispuestos a ayudar)
3 Atencidn personalizada
4 Personal no comete errores
SERVICIO AL 5 Personal rfasuelve problemgs con rapidez .
CLIENTE 6 Personal tienen el conocimiento total de productos y promociones
7  Menu o carta es explicita y clara
8  Tiempo de atencion al cliente es conveniente
9 Existe el personal suficiente para cumplir las necesidades de los clientes
10 Stun)]inistros se encuentran correctos (vasos, platos, cubiertos, servilletas,
etc.
11  Existe variedad de productos para satisfacer las necesidades del cliente
12 Presentacion / Apariencia del producto
ALIMENTOS 13 Sabor del producto
14 Cumple con lo ofertado en la carta 0 menu
15  Apariencia o decoracion de las instalaciones
ENTORNO - 16  Ambientacion (entorno) agradable
AMBIENTE 17  Privacidad
18 Comodidad mesas / sillas
19 Instalaciones limpias (Pisos, Mesas, Cocina, etc.)
HIGIENE 20  Apariencia pulcra del personal
21  Higiene de Sanitarios
COM§EEI\\//IIECI\II$,§RIOS 22 Reservaciones, Internet, Parqueadero, Entretenimiento, etc.
RELACION: 23 Relacion: Calidad total percibida / Precio pagado

CALIDAD / PRECIO

3.2 Validacién

Mediante el calculo de cuartiles de datos agrupados se encontr6 que la poblacion de 15 afios
de edad en adelante, en el canton Cuenca, se divide en rangos de 15-24, 25-34, 35-50, y >51,
pero por la certificacion nacional de la fuente las encuestas fueron realizadas a hombres y
mujeres, dividas en rangos de edades de 15-19 (adolescencia), 20-39 (Adulto joven), 40-64
(Adulto), >65 (Adulto mayor) [16]; el cual si bien difieren en rangos contiene el mismo nimero
de grupos y es aplicado a la misma poblacion.

Edad Sexo
0,
13% O 6%
O Femenino
78% O Masculino
015-19 ©20-39 [140-64 O>65
Figura 1.- Encuesta — Edades Figura 2.- Encuesta — Sexo
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Como resultado de la validacion de las dimensiones (seccion 2), se obtuvo en promedio
los siguientes puntajes:

Tabla 10. Resultados de Validacion

DIMENSION CALIFICACION
Servicio al Cliente 4,7
Alimentos 4,8
Entorno — Ambiente 4,5
Higiene 4,9
Servicios Complementarios 3,9
Relacion Calidad/Precio 4.4

Los datos presentados en la Tabla 10 reflejan que las dimensiones planteadas son
correctas, y se obtuvo dos nuevas variables; “Horario de atencion” y “Formas de pago”,
las cuales forman parte de las dimensiones de Servicio al cliente y Servicios
complementarios respectivamente.

3.3 Ponderacion
El resultado de la matriz de priorizacion y de la medicion de expectativas indica que las

prioridades de las dimensiones como resultado total de los criterios en conjunto son:

Tabla 11. Resultados % Ponderacion final

N° Dimensién % Ponderacion final
1 Servicio al Cliente 33%
2 Higiene 27%
3 Alimentos 19%
4 Relacion Calidad Percibida/Precio 10%
5 Entorno —~Ambiente 8%
6 Servicios Complementarios 3%

3.4 Resultados Finales

Como resultado de la investigacion, se cre6 una escala de evaluacion especifica (Tabla
12), la cual sirve para medir la calidad del servicio en restaurantes de la ciudad de Cuenca.
Se encontrd un total de seis (6) dimensiones de la calidad y veinticinco (25) variables que
las componen. La percepcion de cada variable es medida por medio de la escala de Likert
de 1 a5y la calificacion es ponderada segun lo establecido por la matriz de priorizacion
y las expectativas levantadas sobre las dimensiones planteadas. La sumatoria de
calificacion de cada dimensién da como resultado una calificacion Unica de 1 a 5,
valorando de esta forma la calidad en el servicio de restaurantes.

Mediante un Diagrama Matricial o Matriz de Relaciones (Figura 5), el cual permite
identificar el grado de relacion que existe entre dos conjuntos de distintos elementos [3],
se explica la relacion existente entre las dimensiones del modelo SERVQUAL vy el
propuesto.
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Tabla 12. Escala de evaluacion propuesta

Importancia
Dimensién Aspecto Valorado Percepcion de la
dimension
1  Calidez en la recepcion del cliente
2 Calidez durante la estancia (Personal amable y dispuestos
a ayudar)
3 Atencion personalizada
4 Personal no comete errores
5  Personal resuelve problemas con rapidez
Servicio al 6 Persona_l tienen el conocimiento total de productos y
. promociones lab 33%
cliente - —
7  Menu o carta es explicita y clara
8  Tiempo de atencidn al cliente es conveniente
9 Existe el personal suficiente para cumplir las necesidades
de los clientes
10 Suministros se encuentran correctos (vasos, cubiertos,
servilletas, etc.)
11  Horario de atencién es apropiado
Existe variedad de productos para satisfacer las
12 . .
necesidades del cliente
Alimentos 13  Presentacion / Apariencia del producto lab 19%
14 Sabor del producto
15 Cumple con lo ofertado en la carta 0 menu
16  Apariencia o decoracion de las instalaciones
Entorno - 17  Ambientacion agradable (mdusica, iluminacion, etc.) 1as 8%
Ambiente 18 Privacidad
19 Comodidad mesas / sillas
20 Instalaciones limpias (Pisos, paredes, Mesas, Cocina, etc.)
Higiene 21  Apariencia pulcra del personal lab 27%
22  Higiene de Sanitarios
Servicios Reservaciones, Internet, Parqueadero, Entretenimiento,
3 L -
complementa Servicio a domicilio, etc. lab 3%
rios 24 Forma de pago se acomoda a las necesidades del cliente
Relacion:
Calidad / 25 Relacion: Calidad total percibida / Precio pagado lab 10%
Precio

Como resultado de esta matriz (Figura 3), se encontrd que el porcentaje de relaciones de
cada dimension con respecto al modelo SERVQUAL son:

- Servicio al cliente: 91%

- Alimentos: 50%

- Entorno — Ambiente: 33%

- Higiene: 100%

- Servicios Complementarios: 0%

- Relacién: Calidad / Precio: 0%

- Relacion global (SERVQUAL — Modelo propuesto): 68%

Si bien el diagrama da un resultado global de 68% de relacion del Modelo SERVQUAL
al modelo propuesto, este no tiene vinculo con las siguientes dimensiones y variables:
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Figura 3.- Diagrama Matricial — Matriz de relaciones
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i
(%]
a S
SERVQUAL = 2
5 8
(<5}
Dimensiones E S =
= S|B|IE R
. ciz|gl=|S
Variables de un Restaurante £ _CEU g5 =]
w(w O |lwm|uw
1 |[Calidez en la recepcion del cliente e 9P
Calidez durante la estancia ( Personal amable y
dispuestos a ayudar) ® e ® e
3 |Atencion personalizada C 0 30 MO
4 |Personal no comete errores C 0 MO
5 |Personal resuelve problemas con rapidez C 0N MO
Personal tienen el conocimiento total
- . 6 .
Servicio al cliente productos y promociones ®®o®oe
7 |Ment o carta es explicita y clara C A0 XM X )
8 |Tiempo de atencion al cliente es conveniente C 0 M X )
Existe el personal suficiente para cumplir las
9 . . )
necesidades de los clientes ® e ® e
Suministros se encuentran correctos (vasos,
10 . .
cubiertos, servilletas, etc.) e 0o
11 |Horario de atencion es apropiado C 20 30 MO
Existe variedad de productos para satisfacer las
12 . .
necesidades del cliente ®® e oo
Alimentos 13 |Presentacion / Apariencia del producto 0090 9 e
14 |Sabor del producto C 0 30 MO )
15 |Cumple con lo ofertado en la carta o ment C 10 el )
16 |Apariencia o decoracion de las instalaciones o9 9 e e
Ambientacion agradable (lluminacion, masica,
Entorno - Ambiente 17 etc.) ®® oo
18 |Privacidad oo e e
19 |Comodidad mesas / sillas C A0 M X )
Instalaciones limpias (Pisos, paredes, Mesas,|
20 . )
Higiene Cocina, etc.) )99 ® e
21 |Apariencia pulcra del personal 0 0 MO D
22 |Higiene de Sanitarios O 9 e ®
Reservaciones, Internet, Parqueadero,
.. 23 . . I
Servicios Entretenimiento, Servicio a domicilio, etc. AL AL AL L
complementarios Forma de pago se acomoda a las necesidades
24 : ® e e oe
del cliente
Relacion: Relacién: Calidad total percibida por el cliente /
. . 25 .
Calidad / Precio Precio pagado oo oo
Relaciéon
Fuerte [ ]
Moderado (]
Debil [ ]
Ninguno [ ]
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Dimensiones:

1) Servicios Complementarios
2) Relacion: Calidad /Precios

Variables:

1) Menu o carta es explicita y clara

2) Sabor del producto

3) Ambientacion agradable (lluminacion, musica, etc.)

4) Comodidad mesas / sillas

5) Reservaciones, Internet, Parqueadero, Entretenimiento, Servicio a domicilio, etc.
6) Forma de pago se acomoda a las necesidades del cliente

7) Calidad total percibida por el cliente / Precio pagado

RELACION
MODELO PROPUESTO - SERVQUAL

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
10%
0%

100%
PROPUESTO

Figura 4. Relacion SERVQUAL — Modelo Propuesto

Por otra parte, se determinaron otros aspectos que engloban el analisis interno de cada
restaurante (materias primas, procesos y organismos de control), los cuales fueron
descartados por el alcance y la naturaleza de la investigacion la cual estaba enfocada a la
percepcion de la comunidad cuencana.

El 100% de los entrevistados mencionaron aspectos sobre el enfoque de analisis interno,
tanto en la muestra de maxima variabilidad como en la muestra de expertos. Los puntos
que sefialaron, eran de importancia, son: BPMs (Buenas Practicas de Manufactura), las
cuales incluian los procesos de compra, manejo y almacenamiento de materias primas;
estandares en procesos de elaboracién, estandares de servicio al cliente y estandares de
porciones de comida, el cumplimiento de reglamentos de los organismos de control, como
son el ARCSA, la capacitacion de los meseros y el clima laboral. Todos estos aspectos,
segun argumentaban los entrevistados eran mucho mas importantes que la medicion de la
calidad enfocada a la percepcion del cliente, a tal punto, que la gran mayoria de ellos
considerarian a la evaluacion de la percepcion solo un porcentaje pequefio que compone
a la calidad del servicio.
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Otro punto encontrado en la investigacion y tema de discusion fue la dimensién Relacién:
Calidad / Precio, esta dimension sin duda es muy importante para muchos de los
entrevistados, pues de cierta forma normaliza la calificacion de la percepcion de las
diferentes categorias de restaurantes, aunque si bien esta incluida en el modelo de
evaluacion, merece un estudio més detallado. Las personas perciben la calidad desde su
realidad personal, educacion, costumbres, educacion, etc. Un ejemplo de ello es el
relacionar la calidad con la cantidad, cuando ya existen en realidad estdndares que se
deberian cumplir con respecto a este tema.

Los resultados expuestos indican que la hipotesis planteada, “para evaluar la calidad del
servicio en restaurantes, es necesario crear un modelo con mayor nimero de dimensiones
que el modelo de evaluacion SERVQUAL”, es correcta, pues queda demostrado que para
valorar restaurantes en la localidad es necesario un mayor numero de dimensiones.

4. Conclusiones

Con los resultados obtenidos se concluye que para la correcta evaluacion de la calidad del
servicio en restaurantes en la ciudad de Cuenca son necesario seis dimensiones. Se
encontré ademas que dichas dimensiones se dividen en veinticinco variables. Si bien este
modelo esta relacionado con el modelo SERVQUAL en un 68%, el 32% restante son
nuevas dimensiones y variables propuestas.

Con respecto a las expectativas levantadas, se encontraron valores totales que van desde
3.97 a 4.83 en la escala sobre 5, lo que muestra que las diferentes dimensiones son por
poca diferencia, equivalentes en importancia. Esto concuerda con la opinion de los
expertos respecto a que todas las dimensiones van de la mano para presentar un servicio
de calidad.

Esta investigacion demuestra que el modelo de evaluacion SERVQUAL no mide
correctamente la calidad del servicio, pues por su caracter multidimensional, es necesario
establecer las dimensiones que se acoplen a la naturaleza del mismo.

Se recomienda la aplicacion del modelo de evaluacion de la calidad en el servicio, con el
objetivo de dar una valoracion correcta a los restaurantes de la ciudad. De igual forma se
propone investigar acerca del proceso de evaluacion interna, estandares de procesos y
buenas précticas de manufactura, clima laboral, capacitacion y la relacion existente con
los resultados de la percepcion, dado que ha sido uno de los puntos en los que mas se han
enfocado la muestra de expertos, alegando que la percepcion es solo un reflejo de lo que
pasa internamente en los restaurantes y organizaciones. Por otra parte, si bien la
dimension “Relacion: Calidad / Precio”, normaliza la percepcion dependiendo de la
categoria del restaurante, se concede la oportunidad de investigar la influencia que tendria
el nivel socio econémico de la poblacién, pues podria afectar los resultados obtenidos de
las expectativas y percepciones de la calidad del servicio en restaurantes.
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