y

FACULTAD DE N
NEGOCIOS g'R\'I'\\//AESASIDAD

DEL NORTE

Carrera de Administracion

‘ENFOQUES DE CALIDAD EN EL SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LAS
EMPRESAS QUE BRINDAN SERVICIOS
ALIMENTICIOS UNA REVISION SISTEMATICA DE
LA LITERATURA CIENTIFICA DE LOS 10
ULTIMOS ANOS”

Trabajo de investigacion para optar el grado de:

Bachiller en Administracion

Autores:
Jorge Enrrique Salas Machuca
Anita Elizabeth Salas Machuca

Asesor:
Mg. Ramiro Ronddn Tamayo

Lima - Peru

2018



A

Enfoques de calidad en el servicio y satisfaccion de los clientes en las empresas que

-
UNIVERSIDAD . - . - L . - o
N ‘ PRIVADA DEL NORTE brindan servicios alimenticios una revision sistematica de los 10 Gltimos afios

WORKING ADULT

DEDICATORIA

Dedicado a nuestros queridos padres Juan Salas y Luisa
Machuca por su ensefianza e inculcaciéon de valores y
su gran apoyo constante en el cumplimiento de nuestras
metas, a nuestros amados hijos Brihana Salas y Gabriel
Aponte quienes, con sus traviesas ocurrencias, nos
alegran y motivan para poder lograr nuestros objetivos y
estamos seguro de que seguirdn nuestros ejemplos y
logrardn alin mas éxitos en su vida tanto personal como

profesionalmente.

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J.

pag. 2



A

-
}J ‘ UNIVERSIDAD Enfoques de calidad en el servicio y satisfaccion de los clientes en las empresas que

PRIVADA DEL NORTE

WORKING ADULT

brindan servicios alimenticios una revision sistematica de los 10 ultimos afios

AGRADECIMIENTO

Agradecemos a nuestra familia por su constante apoyo y
motivacion para seguir adelante y lograr nuestros
objetivos, un especial agradecimiento al Mg. Ramiro
Rond6n Tamayo por sus ensefianzas, por las
experiencias profesionales compartidas y por todo el
apoyo brindado, finalmente agradecer a todas las
personas que de alguna manera nos brindaron su apoyo
y consejo durante el trayecto académico.

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J.

pag. 3



A
UNIVERSIDAD Enfoques de calidad en el servicio y satisfaccion de los clientes en las empresas que

-
}J PRIVADA DEL NORTE
WORKING ADULT

brindan servicios alimenticios una revision sistematica de los 10 ultimos afios

INDICE
DEDICATORIA ..ottt n ettt n ettt s st en st s et s eneees 2
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt ee ettt s s s s s s s st s esensnssansesenans 3
INDICE DE TABLAS ...ttt ettt s s 5
INDICE DE FIGURAS ......oovititititeteieee ettt en s 6
RESUMEN ..ottt eeeeeceeteteees s st eesee s ae et et s s sesasesees e e ssetetasen s sessesene st ennseentetasaneneeen 7
CAPITULO 1. INTRODUCCION .......oootiiicteeeeeeieteteeee ettt aesnenaneaens 8
CAPITULO 1. METODOLOGIA ..ot en e 14
CAPITULO . RESULTADOS ..ottt en s aeaanans 20
CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES ......coeuivcieeeeceeieieeeeeeeeeeee e 25
DISCUSION ......oiuiieee ettt ettt st s st en s saete s s enaean 25
CONCLUSIONES . ...ttt ettt ettt ettt ettt ettt s s s sanans 29
REFERENCIAS ...ttt n st n et s s nen e en s et tes s s 30

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J. pag. 4



A

-
}J ‘ UNIVERSIDAD Enfoques de calidad en el servicio y satisfaccion de los clientes en las empresas que
PRIVADA DEL NORTE

brindan servicios alimenticios una revision sistematica de los 10 ultimos afios
INDICE DE TABLAS

Pag.
Tablal Articulos incluidos en la revision sistematica segun las palabras
clave utilizadas. ..o, 20
Tabla 2 Palabras claves utilizadas en la revision sistematica.................. 24
Tabla 3 Palabras claves utilizadas en la revision sistematica.................. 24

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J. pag. 5



A

-
}J ‘ UNIVERSIDAD Enfoques de calidad en el servicio y satisfaccion de los clientes en las empresas que

PRIVADA DEL NORTE

brindan servicios alimenticios una revision sistematica de los 10 ultimos afios

WORKING ADULT

Figura 1

Figura 2

Figura 3

INDICE DE FIGURAS

Pag.
Diagrama de Flujo de la revision documentaria de la Calidad del
servicio y satisfaccidn en el cliente...............ocooiiiiii 16
Ubicaciéon geogréafica de paises en los que se encuentran las
FEIEIENCIAS. .. e 17
Diagrama de Base de datos de articulos de acuerdo con las
palabras Claves. ... ... 18

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J. pag. 6



A

5
}J ‘ UNIVERSIDAD Enfoques de calidad en el servicio y satisfaccion de los clientes en las empresas que
PRIVADA DEL NORTE

WORKING ADULT

brindan servicios alimenticios una revision sistematica de los 10 ultimos afios

RESUMEN

La presente revision sistematica tuvo como objetivo analizar diferentes enfoques de calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en las empresas que brindan servicios alimenticios
a través de la revision de literatura cientifica en el periodo 2009-2018, siendo las fuentes
de informacién la base de datos de Scielo, Redalyc, Google académico, biblioteca virtual

de la universidad Privada Del Norte, Proquest, de los 10 ultimos afios.

Se utilizé criterios de inclusién y exclusion para la recoleccién de informaciéon. En
los resultados se encontré en total 79 123 articulos referentes a calidad de servicio y
satisfaccién del cliente en los 10 ultimos afios de los cuales 534 articulos se tomaron de la
base Scielo, 2 731 articulos de la base de Redalyc, 14.800 Articulos de Google Académico,
155 articulos Proquest y 60 900 resultados Google books, de los cuales 1104 fueron

excluidos, por no tener relacion con el tema, por estar restringidos y por guardar duplicidad.

Asi mismo 28 articulos fueron incluidos y utilizados en la presente revisidon
sistematica, los cuales se tomaron para realizar una discusién. Las conclusiones apuntan
a poder indicar que el servicio se debe construir en una valiosa fuente de informacion para
la mejora de un negocio, que las empresas no van al ritmo de los cambios desapareceran,

que el factor producto es determinante en la calidad de servicio.

No solo el producto entregado es el determinante, sino que el servicio debe incluir
varias conductas como la amabilidad, el buen trato, la actitud y la cortesia que influyen en
la satisfaccion del cliente. Es importante lograr superar sus expectativas para asi generar

en él una grata experiencia.

PALABRAS CLAVE: calidad en el servicio, satisfaccion, calidad, satisfaccion del

cliente, calidad en restaurantes, cliente.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En la actualidad el acelerado proceso de la globalizacion del sistema econémico
trae como consecuencia que las empresas se orienten hacia la excelencia, las
empresas estan en constante busqueda de la calidad en el servicio que brindan a
los clientes y lograr la satisfaccidn llegando asi al éxito, ser competitivas y estar en
constante crecimiento para mantenerse en el mercado, sin embargo, no todas las
empresas tienen un concepto claro sobre calidad y las expectativas de los clientes
con respecto a su servicio, el concepto de calidad existe desde afios atras al

respecto.

A inicios de 1933 el Doctor W. A. Shward, de los Bell Laboratories, empled
el concepto de control estadistico de proceso por primera vez con objetivos
en la industria; su proposito fue mejorar reducir costos y mejorar beneficios
en las areas productivas, el uso de la estadistica tuvo un resultado eficiente
para mejorar la productividad y reducir errores. En 1939, en la segunda
guerra mundial, el uso de la estadistica para controlar el proceso se convirtio
paulatinamente en un arma que beneficio a la industria, es por ello que los
estudios sobre las industrias fue como elevar la calidad utilizando el método
moderno fundamentado en el control estadistico del proceso el cual llevo a
los estadounidenses a constituir el primer sistema para el aseguramiento de

la calidad el cual sigue vigente a nivel mundial (Cubillos y Rozo, 2009, p. 80).

Es claro mencionar que las empresas siempre quieren mejorar la calidad en
sus servicios o productos, teniendo en cuenta que la calidad cubre la capacidad de

satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes. En la actualidad el

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J. pag. 8
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concepto de la calidad no se limita a la ejecucion técnica de un producto, sino que,
al conjunto de todas las actividades, asi como lo explica. Coronel (2016) sostuvo

que:

El servicio al usuario es lo que facilita una organizacion para asociarse con
sus clientes. Asimismo, comprende un conjunto de actividades relacionadas
gue ofrece un suministrador con el propdsito que el cliente tenga el servicio
0 producto en el lugar y momento como fue prometido, el cual asegura un
uso adecuado del mismo. Se trata de una herramienta o estrategia que
puede ser muy eficiente en la empresa si es utilizada de forma correcta, que
siguen ciertas politicas institucionales. El servicio debe ser una valiosa
informacion para la mejora del mismo y de la empresa, teniendo en cuenta
gue muchos clientes antes de hacer una queja prefieren consumir en la

competencia (p.12).

La calidad se ha convertido en una politica de las empresas y las que brindan
servicios alimenticios no son la excepcion, en los 10 dltimos afos en distintos
paises se realizan investigaciones con respecto a la calidad en estas empresas,

por ejemplo, en Costa Rica, Tubon (2011) manifiesta que:

Las empresas en gran parte han empezado a tomar medidas para alcanzar
un servicio de calidad y poder mantener en un entorno competitivo, mas adn
con el comercio globalizado, donde la organizacién que no esté preparada y
se amolde a los nuevos cambios tenderd a salir del mercado o a ser

absorbida por otra empresa. (p. 2).

Asimismo, en el pais de Ecuador, Tubon (2011) comenta que:

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J. pag. 9
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corporativo en el consumidor, sistema de direcciones y su cultura. El enfoque
muestra un proceso desde la preparacion, mejoramiento de la entidad y del
proceso hacia las estrategias, con la finalidad del servicio basico, se realice
la post — venta mediante la comprension de las expectativas y necesidades

que tienen el consumidor. (p. 19).

En este sentido Clemente (2018) aduce que:

Los aspectos visibles o fisicos, los colaboradores, la rapidez son las
dimensiones que engloban los atributos que son considerados para la
evaluacion de la calidad de servicio de comida rapida. Mediante un modelo
de las ecuaciones estructurales, se demuestra que el producto es un factor
determinante para la calidad del servicio, pero la importancia dada a los
valores nutritivos en este restaurante de comida rapida permite obtener
oposiciones significativas. Por lo tanto, la calidad en el servicio asegura ser
un factor vital para pronosticar el comportamiento del cliente en las post

compra. (p. 1).

En relacion a la satisfaccidbn y expectativas de los consumidores, los
componentes categdricos al momento de definir el contenido de los servicios o
productos se han convertido en satisfactores de necesidades, expectativas y

deseos, respecto a ello Vargas, Zazueta y Guerra (2010) sostienen que:

Satisfaccion se comprende como “la respuesta de saciedad del consumidor”;

es como apreciacion sobre un rasgo del servicio o producto, después de

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J. pag. 10
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haber consumido ocasiona una satisfaccién de recompensa que se relaciona
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con el consumo. (p. 6).

Es por ello que la percepcion del consumidor en relacion a la calidad de un
servicio sostendra un juicio con el nivel de expectativas del mismo. Las empresas
que no definen bien los requerimientos generaran falsa expectativas en sus clientes
y si estas son altas, la empresa no podra ofrecer un servicio de calidad, asi como

sostiene en este caso, Vargas, Zazueta y Guerra (2010) manifiesta que:

Es primordial definir bien las exigencias para no tener falsas expectativas. Si
las expectativas son muy elevadas o sobrepasan las posibilidades de la
satisfaccion total, el resultado serda pobre. Si se tiene claro los
requerimientos, que es la comprension de las expectativas del consumidor,

la satisfaccion del cliente sale reforzada. (p.7).

En el Peru al cuando se realiz6 un estudio en Trujillo sobre los niveles de
satisfaccion en los servicios de restauracion, snack cabafa, bar, cafeteria del golf
y country club de la ciudad demuestra que hay un nivel de insatisfaccién a
comparacion de las expectativas del cliente gastronémico, porque el servicio carece
de estandares de calidad en el producto, servicio y atencion, como lo menciona

Tafur y Espinola (2013):

La satisfaccion de todas las necesidades y expectativas del cliente
gastrondmico mantiene un precio acorde a la conformidad con los requisitos
béasicos de calidad, asi como la seguridad, accesibilidad de servicio, higiene

y armonia del establecimiento con el entorno natural y humano, es de gran

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J. pag. 11
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clientes. (p.1).

Esto da a entender que para conseguir la satisfaccion del cliente se basa en
cumplir todas las necesidades del consumidor, brindandole seguridad, mostrando
orden y limpieza, buen trato, a partir de ahi se podra evidenciar el grado de

satisfaccion de los consumidores.

La lealtad de los consumidores se gana cuando estan satisfechos con el
servicio y para lograrlo las empresas se deben poner en el lugar de los clientes para
saber qué es lo que espera esto se da a través de la interaccion con el cliente, al

respecto los autores Feria, Herrera y Rodriguez (2013) dicen que:

La lealtad o fidelidad de los consumidores requiere no sélo el uso de
herramientas y métodos administrativos, sino una fuerte voluntad e iniciativa
de las empresas de enfocarse Unicamente a sus clientes. Para conseguir la
lealtad de los clientes es necesario mantenerlos satisfechos. La mejor
estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra poniéndose en
su lugar para poder determinar qué es lo que espera. Esto se obtiene
mediante la interaccion con el cliente sobre un clima de confianza y
seguridad, con la eliminacion de cualquier problematica de funcionamiento,
resistencia, durabilidad u otro atributo apreciado por los clientes, lo cual

asegura la calidad del servicio. (p.97).

Algunos factores que perjudican la calidad en el servicio que tienen relacion

con el grado de satisfaccion del cliente, es vital la identificacion de ambos para

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J. pag. 12
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mejorar la calidad, asi como en el estudio de realizado en Chiclayo, los autores
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Pérez y Villalobos (2016) deducen que:

Puede haber factores que perturben la calidad de atencion al consumidor,
cuyo factor mantiene una relacion con el nivel satisfaccion. Es importante
reconocer la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del consumidor para
demostrar la relacion que existe entre ambos y como puede mejorar la
satisfaccion del consumidor. Es primordial tener identificado que un servicio
bien realizado es una estrategia vital de mercadeo para una empresa, ya que

logra una posicién en las mentes de los clientes. (p.3).

Finalmente, como problema se planted: ¢ Cuales son los diferentes enfoques
de calidad del servicio y la satisfaccion de clientes en las empresas que brindan

servicios alimenticios?

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J. pag. 13
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Tipo de estudio

Se realiz6 una revision sistematica de la literatura cientifica basado en su definicion

los autores, en palabras de Grant y Booth (2009) sefalan que:

Los estudios de revision sistematica tratan de recopilar todo el conocimiento
sobre un tema especifico, enfatizando lo que se conoce hasta la actualidad
mediante los resultados de otras investigaciones y ofrecer recomendaciones

para futuras investigaciones y la practica de la misma. (p. 55).

Proceso de revisién

En la revision sistematica presentada en el estudio se analizaron y sintetizaron las
evidencias encontradas en la base de datos Scielo, Redalyc, Google académico,
biblioteca virtual de la universidad Privada Del Norte, Proquest, Google Books, se
encontraron articulos referentes a ¢ Qué se conoce sobre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en las empresas que brindan servicios alimenticios en los
altimos 10 afos?. Siendo las palabras claves la calidad en el servicio, satisfaccion
del cliente, calidad, satisfaccion, calidad alimentaria. Para recolectar los datos e
informacion se uso un protocolo para organizar la informacion de cada articulo, esta
seleccion de informacién de los siguientes campos fueron ordenados: segun
autores, afio de publicacion, metodologia, pais donde se realiz6 el estudio,
resumen de los objetivos, idioma en el que fue escrito siendo exportadas a una

tabla de datos Excel, Siendo en total 79 123 articulos De los afios 2009 - 2018 en

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J. pag. 14
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espafiol de distintos paises cuyo tépico central fuese la calidad en el servicio y

satisfaccion del cliente en empresas alimenticias.

Asimismo, se muestra el analisis de las respectivas variables de estudio, esto
luego de la organizacion de los datos. Toda la informacion es el resultado de los
datos extraidos de Scielo (Scientific Electronic Library Online o Biblioteca Cientifica
Electronica en Linea), Redalyc ( Red de Revistas Cientificas de América Latinay el
Caribe, Espafa y Portugal), Google académico, biblioteca virtual de la universidad
Privada Del Norte, Proquest, Google Books, en donde, se realiz6 una busqueda
avanzada tomando en cuenta la pregunta de investigacidn con la siguientes frases:
“calidad de servicio y satisfaccion de los clientes ”. Con la finalidad de detallar la
busqueda de literatura cientifica se establecieron palabras claves y filtros: [(“calidad
de servicio”) AND (“satisfaccion de los clientes”)] de los 10 ultimos afos. Se detalla

las rutas de busqueda de la siguiente manera:

e SCIELO

Calidad en el servicio en empresas alimenticias.
e REDALYC

Calidad en el servicio AND satisfaccion.

e GOOGLE ACADEMICO

Calidad de servicio en restaurantes.

e BIBLIOTECA VIRTUAL DE LA UPN

Calidad en el servicio.

e PROQUEST

Calidad de servicio AND satisfaccion del cliente.

GOOGLE BOOKS

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J. pag. 15
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A continuacion, se muestra un diagrama de flujo de la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente de acuerdo con la metodologia de revision sistematica.

SCIELO

534 articulos

1104 fueron
REDALYC .

excluidos, por no
2731 articulos tener relacion

con el tema, por

—>) estar
GOOGLE restringidos y
ACADEMICO por guardar
14 QNN artiriilne

Sl & Il S
articulos an esnafinl
PROQUEST 28 articulos son
155 articulos utilizados en la
revision
sistemética

GOOGLE BOOKS
60,900 resultados

Figura 1. Diagrama de Flujo de la revision documentaria de la Calidad del

servicio y satisfaccion en el cliente.

Se realiz6 una revision sistematica de la literatura cientifica de un total de
79 123 articulos referentes a calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los 10

altimos afos asi como se muestra en la figura 1 de los cuales 534 articulos se

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J. pag. 16
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tomaron de la base Scielo, 2 731 articulos de la base de Redalyc, 14 .800 Articulos
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de Google Académico, 155 articulos Proquest y 60 900 resultados Google books,
de los cuales 1 104 fueron excluidos por no tener relacion con el tema, por estar
restringidos o por guardar duplicidad. Asi mismo 28 articulos Son utilizados en la
revision sistematica. A continuacion, se muestra a través de una figura la ubicacion
geografica de los paises en los que se encuentran las referencias de la revision

sistematica.

| México
»

Colombia

Ecuador

[/ / hated
) G, C
’ B Rudol and F R

Figura 2. Ubicacién geografica de paises en los que se encuentran las

referencias.

Se realizaron busquedas de articulos cientificos en seis bases de datos
correspondiente a autores de México, Costa Rica, Colombia, Ecuador, Perua, Chile

y Espafia. Asimismo, dichos articulos son de 18 universidades, todos ellos fueron

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J. pag. 17
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materia de nuestra revision. En la figura 3 se muestra un esquema de la indagacion

realizada.

REDALYC

Calidad en el servicio
AND satisfaccion

BIBLIOTECA MRTUAL
EN LA UPN

Calidad en el servicio

en el servicio

A’

GOOGLE BOOKS

Autores sobre calidad

GOOGLE ACADEMICO

Calidad de servicio en

Y

restaurantes
“Enfoques de
calidad en el
servicio y =CIELO
satisfaccion de , o
los clientes en Calidad en el servicio en

ermpresas alimenticias
las empresas P

que brindan
servicios
alimenticios™

PROGUEST

Calidad en el servicio
AND satisfaccion del
tlignte

Figura 3. Diagrama de Base de datos de articulos de acuerdo con las palabras

claves.

Las palabras claves con las que se realizo las revisiones se muestran en la

figura 3 siendo estas encontradas en las bases de datos de: Redalyc “calidad en el

servicio”, Scielo “calidad en el servicio”, Google Académico” calidad de servicio en

restaurantes”, Proquest “calidad en el servicio y satisfaccion del cliente”, Google

books “autores sobre calidad en el servicio”, biblioteca virtual UPN “calidad en el

servicio y satisfaccion del cliente”

Criterios de Inclusién

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J.
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Se considerd articulos que han sido publicados en bases de datos cientificas

brindan servicios alimenticios una revision sistematica de los 10 ultimos afios

indexadas como: Scielo, Redalyc, Google académico, biblioteca virtual de la
universidad Privada Del Norte, Proquest, Google Books, de toda la base de datos
recogida en una tabla de datos Excel que fueron en total 79 123 de los afios 2009
al 2018 de los cuales se aplico este criterio de inclusion a los que se ajustaban a

las dos variables, que es calidad en el servicio y satisfaccion de los clientes.

Los articulos totales incluidos fueron 28 debido a que proporcionaron valiosa
informacion y datos para la investigacion, son articulos en espafiol, de paises como
Espafia, Chile, México, Perd, Colombia, Costa Rica, Ecuador, dentro de los 10
altimos afos, los cuales hacen referencia a la calidad y a la satisfaccion de los
clientes en las empresas que brindan servicios alimenticios, los articulos fueron
seleccionados de acuerdo con la precision de la estrategia en la cual se recurrié al
andlisis de los resimenes, conclusiones y en algunos casos el contenido general

de los articulos.

Criterios de Exclusion

Se aplicaron criterios de exclusion consistentes en separar todo tipo de informacién
referente a empresas o instituciones de cualquier indole que no se ajusten al
parametro establecido en este caso a empresas alimenticias, por lo tanto no
proporcionaban informacién referente a esta investigacion aunque cumplan con las
variables de investigacién, pero no tienen todas las caracteristicas que se busca,
otros articulos estan en otros idiomas que no es el espafiol, son de afios que no
cumplen dentro del rango de los ultimos diez afios. En total 1104 articulos fueron

excluidos.
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CAPITULO lIl. RESULTADOS

En este capitulo se muestra a continuacion los articulos incluidos en la presente revision sistematica.

Tabla 1

Articulos incluidos en la revision sistematica segun las palabras clave utilizadas

Breve Resumen

Disefio .
Fuente Metodolégico Pais
Ornelas
y Ruelas Revision México
(2014)
Coronel,
(2016) Revision Peru
Tubon,
(2011) Descriptiva Costa Rica

Los primeros estudios sobre la calidad se
dieron por los afios 30 antes de la segunda
guerra mundial realizando experimentos para
gue esta se eleve, en el afio 1933 el Dr. W.A.
Shward aplicé por primera vez el control
estadistico de procesos para elevar la

productividad y disminuir los errores

El servicio al cliente es lo que proporciona una
empresa para relacionarse con sus clientes.
Asimismo, es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto
en el momento y lugar adecuado y se asegura
un uso correcto del mismo. Se trata de una
herramienta que puede ser muy eficaz en una
organizaciéon si es utlizada de forma
adecuada, para ello se deben seguir ciertas

politicas institucionales

Muchas empresas han empezado a
prepararse para lograr un servicio de calidad
a los clientes y para poder subsistir en un
mundo tan competitivo, mas ahora con el libre
comercio y la globalizacién, en donde la
empresa que no se prepare y se adapte a los
cambios constantes tendera a desaparecer o

a ser absorbidas
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Pais

Breve Resumen

Disefio
Fuente )
Metodolégico
Tubon, o
Descriptiva
(2011)
Clemente, o
Revision
(2018)
Tafury
Espinola, Revision
(2013)

Ecuador

Colombia

Peru

La filosofia de calidad de servicio se basa en
un enfoque corporativo en el cliente, sistema
de direcciones y cultura. El enfoque presenta
todo un proceso que incluye desde la
preparacién y mejoramiento de la organizacion
y del proceso hasta las estrategias, para que
ademas del servicio base, se presten servicios
post — venta a través de una comprension total

de las necesidades y expectativas del cliente.

Los aspectos fisicos, los colaboradores y la
rapidez son las cuatro dimensiones que
agrupan los atributos considerados en la
evaluacion de la calidad en el servicio de las
hamburgueserias. Mediante un andlisis de
ecuaciones estructurales, se muestra que
solamente el factor producto es determinante
en la calidad del servicio

La satisfaccion de todas las necesidades y
expectativas del cliente gastrondmico a un
precio aceptable de conformidad con los
determinantes bésicos de calidad como
seguridad, accesibilidad de servicio, higiene y
armonia del entorno natural y humano, logra
identificar la importancia del grado de
satisfaccion de los clientes y fundamental en

las organizaciones.

Salas Machuca, A.; Salas Machuca, J.

pag. 21



A

5
}J ‘ UNIVERSIDAD Enfoques de calidad en el servicio y satisfaccion de los clientes en las empresas que
PRIVADA DEL NORTE

WORKING ADULT

brindan servicios alimenticios una revision sistematica de los 10 ultimos afios

Fuente Dlseqo_ Pais Breve Resumen
Metodolégico

La lealtad de los clientes requiere no sélo el
uso de métodos vy herramientas

administrativas, sino también una fuerte

Feria,
voluntad por parte de la empresa de tornarse
Herreray o ) )
. Revision Chile decididamente hacia el cliente. Para lograr la
Rodriguez, ] ) N
lealtad es necesario tener la satisfaccion del
(2013) ) ) )
cliente. La estrategia para conseguir la
fidelidad o lealtad de los consumidores se
obtiene siendo empaticos para poder
determinar qué es lo que espera.
Pueden existir factores que afecten la calidad
de atencion que recibe el cliente, factor que
podria tener relacion con la satisfaccion de los
Pérez y clientes. Se puede decir que es importante
Vi('%‘ig;’s Revision Perd conocer la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente para determinar la relacion que
existe entre estas dos variables y como nos
ayude a mejorar estratégicamente la

satisfaccién del cliente.

Por ende, con respecto a la calidad y sus antecedentes los autores citados
aducen que los primeros estudios sobre calidad existen se dieron por los afios 30
antes de la segunda guerra mundial, sobre la calidad en el servicio se ha
encontrado en el articulo de Coronel (2016) que es lo que la organizacion
proporciona para interrelacionarse con sus clientes, asimismo es un conjunto de
actividades relacionadas que facilita un suministrador con el proposito de que el
cliente disfrute del producto en el lugar y momento adecuado, en el articulo de Pilco
(2017), se encontrd que la calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto
para satisfacer necesidades explicitas o implicitas, también sobre la calidad en las

empresas en otros paises como en Costa Rica en el articulo de Tubon (2011)
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aduce que en muchas empresas han empezado a prepararse para lograr un
servicio de calidad a los clientes, en México segun el articulo de Tubon (2011) se
observé que exactamente en Huajuapan, la calidad de servicio que se presenta en
las pequefias y micro empresas de giro comercial es un aspecto vital al dirigir o

iniciar una organizacion.

En el pais de Colombia Clemente (2016) menciona que los cuatro
componentes que asocian los atributos considerados en la valoracion de la calidad
en el servicio, por ende todos estos autores realizaron estudios sobre calidad en el
servicio en un contexto nivel internacional y nacional, con respecto a la satisfaccion
de los clientes en el articulo de Vargas, Zazueta y Guerra (2010) también en el
articulo de Tafur y Espinola (2013) asi como en el articulo de Feria, Herrera y
Rodriguez (2013) y Guerrero (2018). En esta revision se plasma resultados para el

tema de investigacion como son:

La calidad en el servicio se muestra en los resultados de las investigaciones
de Coronel (2016), asi como en la indagacion de Pilco (2017), quienes sefalan que
la calidad es la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas, refleja el cumplimiento de requisitos, es dinamica y por lo
tanto muy ligada al entorno. Resultados similares se encuentran en los articulos de

Tubon (2011) y Clemente (2016) muestran contenidos similares.

Algunos resultados sobre la satisfaccion de los clientes muestran en los
siguientes articulos de Vargas, Zazueta y Guerra (2010), también en el articulo de
Tafur y Espinola (2013), realizaron una investigacion en el restaurante, bar,

cafeteria del golf, cabafia, snack y country en Truijillo, se obtuvo que el grado de
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insatisfaccion frente a las expectativas del cliente, asi como en el articulo de Feria,
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Herrera y Rodriguez (2013) menciona que la lealtad o fidelidad de los consumidores
requiere no solo el uso de herramientas administrativas y métodos, sino una fuerte

iniciativa de la empresa para interrelacionarse e interactuar con el consumidor.

Tabla 2

Palabras claves utilizadas en la revision sistematica

Tema Autor Pais Idioma
Ornelas y Ruelas (2014) México Espafiol
Coronel (2016) Peru Espafiol
Calidad en el
. Tubon (2011) Costa Rica Espafiol
Servicio
Tubon (2011) Ecuador Espafiol
Clemente (2018) Colombia Espariol
Tabla 3

Palabras claves utilizadas en la revision sistematica

Tema Autor Pais Idioma

Satisfaccion del Tafur y Espinola (2013) Peru Espafiol
Cliente Feria, Herrera y Rodriguez (2013) Chile Espafiol
Pérez y Villalobos (2016) Peru Espafiol
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

DISCUSION

En la revision realizada de acuerdo a los articulos encontrados en la base de datos
de Scielo (Scientific Electronic Library Online o Biblioteca Cientifica Electronica en
Linea), Redalyc ( Red de Revistas Cientificas de América Latinay el Caribe, Espafa
y Portugal), Google académico, Biblioteca virtual de la Universidad Privada Del
Norte y Proquest, de los 10 ultimos afios de los cual se tomaran algunos autores
para poder comparar sus ideas y analizar de manera objetiva y llegar a una

conclusion.

Por ello Coronel (2016) sostiene que:

El servicio al cliente es lo que proporciona una empresa para relacionarse con
sus clientes. Asimismo, es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegura un uso correcto del mismo. Se trata
de una herramienta o0 método que puede ser eficaz en una empresa si es
usada de forma correcta, por ello debe cumplir las politicas institucionales. El
servicio debe constituirse en una valiosa fuente de informacién para la mejora
del servicio del establecimiento y tener en cuenta que muchos consumidores

en vez de quejarse simplemente se marchan con la competencia. (p.12).
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Por otro lado, Tubon (2011) comenta que:

La filosofia de calidad de servicio estd fundamentada en un enfoque
corporativo en el cliente, cultura y sistema de direcciones. El enfoque
presenta todo un proceso que incluye desde la preparacién y mejoramiento
de la organizacion y del proceso hasta las estrategias, para que ademas del
servicio base, se presten servicios post — venta a través de una comprension

total de las necesidades y expectativas del cliente. (p. 19).

Al respecto, ambos autores presentan coincidencia en la calidad en el
servicio que es vital e importante para las entidades porque influye en la
satisfaccion, en la lealtad de los clientes, por tanto, estamos de alineados con
Coronel en que el servicio se debe ser una valiosa fuente de informacion y dato
para la mejora continua del negocio y si las organizaciones no se adaptan al ritmo
de los cambios desapareceran en el tiempo, llegamos concluir que la filosofia de la
calidad tiene un proceso que inicia desde la creacion del producto hasta el servicio
post venta, que el servicio es una fuente de informacion primordial para la mejora

continua de las empresa.

Por tanto, Tubon (2011) manifiesta que:

Muchas empresas han empezado a prepararse para lograr un servicio de
calidad a los clientes y para poder subsistir en un mundo tan competitivo,
mas ahora con el libre comercio y la globalizacion, en donde la empresa que
no se prepare y se adapte a los cambios constantes tendera a desaparecer

0 a ser absorbidas. (p. 2).
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Por otro lado, Clemente (2016) aduce que: los aspectos fisicos, la rapidez y

brindan servicios alimenticios una revision sistematica de los 10 ultimos afios

los colaboradores son las cuatro dimensiones que asocian los atributos
considerados en la valoracion de la calidad en el servicio de restaurantes de comida
rapida. Los autores son nativos de distintas nacionalidades por ello tienen una
percepcion de la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente segun sus
estilos de vida y costumbres. Segun Tubon (2011) recomienda que la calidad de
servicio es un factor vital para una organizacion. En ese sentido discrepa de
Clemente (2016), el cual mediante a su analisis concluye que el producto es un

factor principal para determinar la calidad de un servicio.

Estamos de acuerdo con Tubon en que no solo el producto entregado es el
determinante, sino que son varias las acciones que influyen como la amabilidad, el
buen trato, la actitud, etc. Se concluye que el nivel de satisfaccion del consumidor

sera en relacion a su percepcion de todo lo que recibi6 en el servicio.

Feria, Herrera y Rodriguez (2013) mencionan que para lograr la lealtad de
los consumidores se necesita el uso de herramientas y métodos administrativos,
como una voluntad de la empresa para dedicarse principalmente al cliente. Para
ello se debe interactuar con el cliente en un clima de apertura y confianza y
transparencia, eliminado posibles inconvenientes y resaltando los atributos del

servicio.

Vargas, Zazueta y Guerra (2010) manifiestan lo siguiente:

Es importante definir bien los requerimientos para no crear falsas
expectativas. Si las expectativas son excesivamente altas, por encima de las

posibilidades la satisfaccion global sera pobre. Si se definen bien los
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requerimientos, que son la traduccién de las expectativas del cliente, la

satisfaccion sale reforzada. (p.7).

Por ende, se ambos autores se refieren que la lealtad y la satisfacciéon del
cliente no solo se debe a herramientas administrativas, sino de la eleccion de la
entidad en tomar en cuenta un acercamiento hacia el cliente para poder ser
empético y determinar qué es lo que espera de un servicio, por ejemplo Vargas,
Zazueta y Guerra aducen que no se debe generar falsas expectativas sino que se
debe definir bien los requerimientos para que la satisfaccién sea reforzada, en lo
cual va de acuerdo con Feria, Herrera y Rodriguez los cuales manifiestan que la
satisfaccion del cliente se logra cuando se interactia con los clientes para conocer
sus gustos y lo que espera recibir, concluimos que la satisfaccion del cliente se
logra no solo brindandole lo que quiere sino ir aln més alla de sus expectativas,
para asi generar una buena experiencia y que la satisfaccion es en realidad la

percepcion del cliente hacia un determinado servicio.
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CONCLUSIONES

brindan servicios alimenticios una revision sistematica de los 10 ultimos afios

Se concluye que, existen diferentes enfoques referentes a calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en las empresas que brindan servicios alimenticios.

También se concluye que, la calidad del servicio implica un proceso que abarca

desde la elaboracién del producto hasta el servicio post venta.

De igual manera, se concluye que el nivel de satisfaccion del cliente se basa en su

percepcion de la atencion recibida en el servicio.

Asimismo, se concluye que la satisfaccion del cliente se logra no solo brindandole

un servicio a la altura de sus expectativas sino también superandolas.

Por ultimo, se concluye que el servicio es una excelente fuente de informacién para

la mejora continua.
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