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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, titulado Andlisis de la calidad del
servicio del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024, tiene como
objetivo analizar la calidad del servicio ofrecido por dicho centro. El estudio
fue de tipo aplicado, con un enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental de corte transaccional. La poblacién estuvo conformada por
6,200 clientes, mientras que la muestra consisti6 en 362 encuestados. La
técnica empleada fue la encuesta, y el instrumento utilizado, un cuestionario.
Los resultados indican que el 80.5% de los encuestados manifiesta estar
insatisfecho, mientras que solo el 19.5% se encuentra satisfecho con la
calidad del servicio ofrecido por el Centro Recreativo Iguazu. El aspecto que
genera mayor insatisfaccion son los elementos tangibles, con un 82.5% de
opiniones negativas. Le siguen la empatia y la seguridad, ambas con un
81.7% de insatisfaccion; la fiabilidad, con un 80.9%; y, finalmente, la
capacidad de respuesta, con un 76.6% de insatisfaccion. En conclusion, se
puede afirmar que el Centro Recreativo Iguazu no brinda un servicio de
calidad, por lo que se recomienda tomar medidas para mejorar los aspectos

mencionados.

Palabras claves: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad

de respuesta y empatia.
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ABSTRACT

The present research work, entitled Analysis of the quality of service of
the lguazu-Aucayacu Recreational Center, Huanuco, 2024, aims to analyze
the quality of the service offered by said center. The study was of an applied
type, with a quantitative approach, descriptive level and non-experimental
transactional design. The population consisted of 6,200 clients, while the
sample consisted of 362 respondents. The technique used was the survey,

and the instrument used, a questionnaire.

The results indicate that 80.5% of respondents say they are dissatisfied,
while only 19.5% are satisfied with the quality of the service offered by the
Iguazt Recreation Center. The aspect that generates the greatest
dissatisfaction is the tangible elements, with 82.5% of negative opinions. This
is followed by empathy and security, both with 81.7% dissatisfaction; reliability,
with 80.9%; and, finally, responsiveness, with 76.6% dissatisfaction. In
conclusion, it can be said that the Iguazu Recreation Center does not provide
a quality service, so it is recommended to take measures to improve the

aforementioned aspects.

Keywords: reliability, security, tangible elements, responsiveness and

empathy.



INTRODUCCION

El estudio titulado: Andlisis de la calidad del servicio del Centro
Recreativo Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024, se realizd un analisis
exhaustivo de las siguientes mencionadas dimensiones siendo la fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles y la capacidad de respuesta, lo cual nos
permitira identificar areas criticas y en base a ello realizar recomendaciones
para mejorar y desarrollar estrategias efectivas para elevar el estandar del
servicio ofrecido, asegurando asi que el centro continue siendo un pilar

importante en la vida recreativa de Aucayacu.

La finalidad del presente estudio es dar respuesta al problema general,
el cual es ¢Cémo es la calidad del servicio del Centro Recreativo Iguazu-
Aucayacu, Huanuco, 20247?, para ello se empled el cuestionario del Método
SERVQUAL para medir la calidad de servicio. El estudio se estructura en cinco

capitulos:

En el Capitulo |, se analiz6 el problema de investigacién, describiendo
tanto el P.G. como los especificos, formulando el O.G y los objetivos
especificos. Se presenta una justificacion tedrica, practica y metodoldgica, se

establecen las limitaciones y se evalla la viabilidad de la investigacion.

El Capitulo I, se desarroll6 el marco tedrico, incluyendo antecedentes
de los 3 niveles. Se fundamenté en bases tedricas que detallan el concepto
central del tema, describe las definiciones conceptuales y presenta la variable

de estudio con su operacionalizacién, dimensiones e indicadores.

En el capitulo Ill, se describi6 la metodologia de investigacion,
incluyendo el tipo, enfoque, nivel y disefio de la investigacion. Se detall6 la
poblacion y muestra, se empled la encuesta como técnica de recoleccion de
datos y se disefié un cuestionario como instrumento. Finalmente, se presento

las técnicas y andlisis utilizados para el procesamiento de la informacion.

Capitulo 1V, se presenta los resultados obtenidos de la investigacion,

mostrados de manera estadistica a través de tablas y graficos.



Capitulo V, se abordd la discusion de los resultados obtenidos.
Posteriormente las conclusiones, recomendaciones y las referencias

bibliogréficas correspondientes.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Una ventaja fundamental de brindar servicios de muy alta calidad hace
referencia a la capacidad de diferenciarse de la competitividad, la eficacia del
servicio se considera un elemento critico para impulsar la competitividad,
sobre todo de cara a destinos emergentes que compiten en precio y atienden
a clientes cada vez mas exigentes en cuanto a servicio y atencion. Ademas,
los consumidores de hoy tienen facil disponibilidad a la informacion brindada
gue les otorga comparar y elegir los destinos que mejor se adaptan a sus
necesidades, lo que se traduce en una mayor satisfaccién. Otro beneficio
importante es la fidelizacion del cliente, el compromiso de un usuario con una
marca concreta esta estrechamente ligado a la calidad del producto o servicio
ofrecido, la fidelizaciobn se puede cultivar mediante la implementacion de
destrezas que potencien la oferta de servicios con valor afiadido (Reyes y
Barco, 2022).

Globalmente ofrecer un servicio de excelente calidad se ha vuelto
esencial para cualquier organizacion. Para alcanzar este objetivo, es crucial
disponer de indicadores que ayuden a evaluar la calidad del servicio brindado.
Esta evaluacién se logra mediante la medicion de varios aspectos del servicio,
un proceso que puede ser complejo, pero que, si se realiza adecuadamente,
proporcionara informacion sobre cémo se satisfacen las necesidades y
expectativas de los clientes, basada en su percepcién del servicio recibido
(Arciniegas y Mejias, 2017).

En América Latina, los avances en calidad y competencia se hicieron
notar a finales de los afios 70 y 80, cuando la llegada de productos japoneses
desafiaba los intentos de los gobiernos por proteger sus industrias nacionales.
Este fendmeno promovio la calidad y la libre competencia en los mercados,

marcando el inicio del proceso de globalizacion (Loli et al., 2013).
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En Peru, la apertura de los mercados y la globalizacion econdmica,
caracterizada por el libre mercado, la competencia y la integracion
tecnoldgica, se hicieron evidentes con gran intensidad durante la década de
1990. Este cambio sorprendi® a muchas empresas que no estaban
preparadas para enfrentar nuevos desafios ni para competir con productos
importados de alta calidad y precios bajos. En la actualidad, la mayoria de las
organizaciones estan aprendiendo a mantener estandares de calidad,
reconociendo que es una necesidad indispensable para su éxito (Loli et al.,
2013).

El Centro Recreativo Iguazu inicia sus actividades el 14 de octubre del
afo 2017, es un recurso valioso para el Distrito de José Crespo y Castillo -
Aucayacu, proporcionando un espacio para el esparcimiento y la socializacion
de personas de todas las edades. Cuenta con dos piscinas para nifios y
adultos, local amplio, chozas, cancha de futbol y voley. La calidad del servicio
en este centro afecta no solo la satisfaccion individual de los usuarios, sino
también el bienestar general de la comunidad. La existencia de muchos
recreos genera una alta competencia, los clientes constantemente buscan
nuevas y mejores experiencias en términos de sabor, atencion y ambientes
agradables, etc. los propietarios preocupados por brindar un buen servicio han
efectuado mejoras en la piscina, en el local y las chozas, capacitando a su
personal todo esto con la finalidad de lograr que sus clientes se sientan
satisfechos. En ese sentido, se realiz6 un analisis exhaustivo de las siguientes
dimensiones siendo la fiabilidad, seguridad, elementos tangibles y la
capacidad de respuesta, lo cual nos permitira identificar areas criticas y en
base a ello realizar recomendaciones para mejorar y desarrollar estrategias
efectivas para elevar el estandar del servicio ofrecido, asegurando asi que el

centro continue siendo un pilar importante en la vida recreativa de Aucayacu.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢ Como es la calidad del servicio del Centro Recreativo Iguazu-
Aucayacu, Huanuco, 20247

13



1.2.2.

PROBLEMAS ESPECIFICOS
¢, Como es la fiabilidad del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu,
Huénuco, 20247

¢, Como es la seguridad del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu,
Huanuco, 2024?

¢, Como son los elementos tangibles del Centro Recreativo Iguazu-
Aucayacu, Huanuco, 20247

¢,Como es la capacidad de respuesta del Centro Recreativo

Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 20247

¢,Como es la empatia del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu,
Huanuco, 2024?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar como es la calidad del servicio del Centro Recreativo

Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024.

1.3.2.

>

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Analizar cdmo es la fiabilidad del Centro Recreativo lguazu-
Aucayacu, Huanuco, 2024.

Analizar como es la seguridad del Centro Recreativo Iguazu-

Aucayacu, Huanuco, 2024.

Analizar como son los elementos tangibles del Centro Recreativo

Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024.

Analizar como es la capacidad de respuesta del Centro

Recreativo Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024.

Analizar como es la empatia del Centro Recreativo Iguazu-

Aucayacu, Huanuco, 2024.
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1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

El estudio fue de gran interés por su amplio contenido respecto a
los conceptos, definiciones de diversos autores y demas estudios

desarrollados con relacién a la calidad de servicio.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

El estudio nos ayud6 a poder ampliar nuestros conocimientos
acerca de la calidad de servicio, de tal manera que podamos analizar
cémo es la calidad del servicio del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu,
Huanuco-2024.

1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Siguio los procedimientos del procedimiento cientifico, nos ayudd
en la creacion de un instrumento para recolectar datos y analizar la
informacion, obteniendo asi las respuestas de las poblaciones elegidas,

de esa manera el estudio servira como base para futuros estudios.
1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

En el presente proyecto se presenté como limitacion el acceso a la
muestra debido a que las personas pueden no estar dispuestas a brindar
informacion, también se logré encontrar otra limitacion por la subjetividad de
las respuestas debido a que la calidad del servicio depende de la percepcién

de los usuarios.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Se dispuso de una amplia bibliografia y de los instrumentos necesarios
para su desarrollo, de la misma manera se contd con los recursos econdmicos
para financiar el mismo y la disponibilidad suficiente para el desarrollo 6ptimo

del estudio.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Ortiz (2024), el presente trabajo tuvo como objetivo analizar la
calidad del servicio y la atencion al cliente en el restaurante El Manta de
Pedro Carbo. La metodologia fue de enfoque mixto. La poblacién estuvo
conformada por 73 personas y la muestra fue de 50 consumidores del
Restaurante El Manta. Las técnicas fueron la observacion y la encuesta,
mientras que como instrumento se tuvo la guia de observacion vy el
cuestionario. En conclusién, en donde se identificé que el nivel de
satisfaccion de la calidad del servicio en atencion al cliente de los turistas
del restaurante El Manta es insatisfecho, esto se debe en gran medida a
la expectativa existente en la mente de los clientes segun los resultados
del modelo SERVQUAL sus expectativas eran de una de las mas altas

que la percepcion real que se obtuvo en el levantamiento de informacién.

Suarez (2023), su principal objetivo fue analizar la calidad de
servicio y la satisfaccién de los usuarios, mediante el empleo de las
técnicas que accedan la caracterizacion de estrategias que contribuyan
el fortalecimiento de los servicios que ofertan los restaurantes de
Ballenita. La metodologia utilizada fue de tipo descriptivo, con enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental. La poblacion objeto de estudio
fueron los duefios de los restaurantes y los clientes siendo 2032
consumidores, el muestreo fue aleatorio simple obteniendo una muestra
de 323 clientes, a quienes se aplicod un cuestionario, y a los duefios de
los restaurantes se aplicé una entrevista. Los resultados indicaron que
la mayoria de los encuestados se mostraron satisfechos con el servicio
recibido, destacando la amabilidad de los meseros, la calidad de la
comida, el ambiente agradable y los precios razonables. En conclusion,

que estos restaurantes ofrecen una atencion al cliente de alta calidad,
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con niveles de seguridad adecuados, meseros siempre atentos a las

necesidades de los clientes y respuestas rapidas a sus solicitudes.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Huaylla y Perea (2023), el presente trabajo tuvo como objetivo
identificar la dimension con mayor relevancia del Modelo Servqual en la
percepcion de calidad del servicio de delivery de restaurantes de comida
criolla arequipefias en un entorno COVID-19. La metodologia de la
investigacion es de enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo-
correlacional. La poblacion estuvo conformada por 530776 personas y la
muestra fue de 384 sujetos consumidores del servicio de delivery de
restaurante arequipefos. La técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. En conclusion, se menciona que la dimension con mayor
relevancia del modelo Servqual si incide en la calidad de los servicios en

un entorno de la pandemia por el COVID-19.

Monzén y Urquiza (2022), el presente trabajo tuvo como objetivo
determinar si la calidad del servicio es un atributo que se relaciona para
satisfacer a los consumidores de un Restaurante Turistico de Truijillo,
2022. La metodologia de la investigacion es de tipo descriptivo-
correlacional y enfoque cuantitativo. La poblacién y muestra fue de 260
clientes de un hotel turistico. La técnica fue la encuesta, mientras que
como instrumento se tuvo al cuestionario. En conclusion, se logro
determinar que la calidad del servicio si es un atributo que se relaciona

para satisfacer a los clientes del Restaurante Turistico de Truijillo.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Cajas (2022), el presente trabajo tuvo por objetivo determinar de
gué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del
cliente en la Empresa Multiservicios GPD - Tingo Maria. La investigacion
se llevd a cabo utilizando un enfoque cuantitativo, con un nivel
descriptivo correlacional y un disefio no experimental de tipo transversal.
Se empled la técnica de encuesta, utilizando el cuestionario SERVQUAL
para recolectar datos de una muestra de 80 clientes que utilizaron los
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servicios del hotel. El hallazgo principal de esta investigacion es la
determinacion de la influencia de la calidad del servicio sobre la
satisfaccion del cliente en la Empresa GPD - Tingo Maria. Esto se
evidencié mediante un coeficiente de correlacién de Spearman de 0,287
y una significancia bilateral con un P-Valor de 0,010, indicando una
correlacion positiva baja pero significativa. Los resultados muestran que
el 60% de los clientes estan satisfechos con la presentacién de los
empleados, el 65% valoran el interés genuino en resolver problemas, el
70% aprecian la prontitud en el servicio, y el 77,50% se sienten
protegidos y seguros en sus transacciones. En conclusién, de que la
calidad del servicio ejerce una influencia directa en la satisfaccion del

cliente en la Empresa Multiservicios GPD - Tingo Maria.

Marcelo (2020), el presente trabajo tuvo por objetivo determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en el Hotel EL OLAM -Distrito de Pillco Marca, Huadnuco 2019. La
investigacion fue descriptiva, de enfoque cuantitativo, de alcance
descriptivo correlacional y de disefio no experimental. La poblacion
fueron los clientes de un mes siendo 180 en total, por medio del método
de muestreo probabilistico aleatorio simple se determiné la muestra de
123 clientes. Segun los resultados de la encuesta, el 46% de los
encuestados afirman que los empleados del hotel siempre estan
dispuestos a asistirles, mientras que un 2% y un 5% expresan
desacuerdo con esta afirmacion. Ademas, el 37% y el 32% de los
participantes estan de acuerdo Yy totalmente de acuerdo,
respectivamente, en que el personal cuenta con el conocimiento
necesario para resolver las dudas de los clientes, con solo un 3% en
desacuerdo. En conclusion, se ha establecido una relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en el Hotel ElI Olam —
Huanuco 2019, ya que el 46% de los entrevistados se sienten
satisfechos con el servicio recibido, mientras que el 2% se muestran

completamente insatisfechos.
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. CALIDAD DEL SERVICIO

Murillo (2018), el concepto de calidad puede interpretarse de
diversas maneras, dependiendo del grado de satisfaccion logrado por el
consumidor final. Esta se define como el resultado de un esfuerzo
conjunto orientado a las necesidades y deseos de los clientes. La
evaluacion de la calidad, ya sea positiva o negativa, se basa en como el

servicio es recibido o rechazado por el cliente (p. 11).

Segun Estrada (2007), la verdadera ventaja competitiva de una
organizacion radica en la calidad del servicio que ofrece. Brindar un
servicio y atencidon de alta calidad refleja el compromiso de todos los
miembros de una institucién enfocada en el cliente, usuario o publico en
general. La calidad no es un concepto enigmatico; es el resultado de
conectar con el cliente o publico, logrado mediante nuestra habilidad
para comprender sus necesidades, escuchar sus demandas, interpretar
sus solicitudes y responder adecuadamente en términos de servicio. La
orientacion hacia el cliente permite a las organizaciones ofrecer un
servicio superior, adaptado a las diversas necesidades, preferencias y

deseos de sus clientes (pp. 9-10).
Importancia de la calidad de los servicios

Se destaca la relevancia de la calidad en los servicios dentro de la
industria restaurantera, ya que siempre estara vinculada al grado de
satisfaccion percibido por los clientes. Ademas, en la estructura
operativa de un restaurante, la calidad del servicio es un factor clave y
decisivo, puesto que las buenas experiencias con el servicio resultan en
un mayor namero de clientes satisfechos, en su deseo de regresar al
restaurante, asi como en la recomendacion boca a boca, la cual se
difunde entre otras personas basandose en las impresiones generadas
por el servicio, y, finalmente, en el comienzo del proceso de fidelizacion
(Guzman et al., 2016, p. 31).
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Historia del Modelo Servqual

El modelo Servqual vio la luz por primera vez en 1988 y ha
experimentado una sinfonia de perfeccionamientos y renovaciones
desde entonces. Es un artilugio comercial que permite calibrar la
excelencia del servicio, desentrafar las expectativas de los clientes y
valorar su percepcion del servicio recibido. Este enfoque permite
desentrafiar tanto las dimensiones numéricas como las emocionales de
la experiencia del cliente, permitiendo desentrafiar elementos que
resultan complejos de controlar o anticipar. El Servqual revela
minuciosamente las percepciones de los clientes sobre el servicio de las
compafias, junto con sus observaciones y recomendaciones para
optimizar ciertos aspectos. Asimismo, revela las percepciones y
expectativas de los empleados sobre las expectativas y visiones de los
clientes. Este modelo actua como una brujula para la evolucién continua

y la comparativa con otras entidades (Matsumoto, 2014).
Modelo Servqual

De acuerdo a Guzman et al. (2016), la forma mas utilizada para
evaluar la calidad percibida en los servicios, la cual tiende a ser la mas
dominante en la literatura y en la academia, es el uso del modelo
multidimensional denominado SERVQUAL o algun otro derivado este,
evidentemente es la herramienta Servqual (Service Quality) ya que, es
una de las metodologias mas utilizadas para evaluar la calidad de los
servicios desde la perspectiva del cliente. La validez y confiabilidad de
este instrumento han sido verificadas en diferentes ambitos y contextos
de servicios a nivel internacional, lo que certifica su utilidad. EI modelo
SERVQUAL consiste en ser un instrumento en el que se identifican cinco

dimensiones genéricas para el constructor de calidad del servicio:

Fiabilidad.
Seguridad.
Elementos tangibles.

Capacidad de respuesta.

YV V V V V

Empatia.
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El modelo SERVQUAL destaca por revelar que la danza entre las
expectativas generales de los clientes y sus percepciones sobre el
servicio brindado por una entidad es un pilar fundamental para medir la
excelencia del servicio brindado. La brecha resultante entre ambas
proporciona indicadores confiables que permiten mejorar el rendimiento
del servicio. Segun los creadores del modelo, las diferencias entre las
expectativas y percepciones, obtenidas mediante la aplicacion del
instrumento, se conocen como brechas o "gaps" SERVQUAL. La
divergencia entre ellas ofrece sefales confiables que potencian la
calidad del servicio. De acuerdo con los arquitectos del modelo, las
discrepancias entre las expectativas y las percepciones, capturadas por
el instrumento, se denominan "gaps" SERVQUAL. Asi, una brecha
negativa (-) revelara que el servicio recibido no se ajusta a los deseos de
los clientes, mientras que una brecha positiva (+) revelara que los
clientes consideran que el servicio brindado superé sus expectativas
(Guzman et al., 2016, p. 33).

Modelo de las brechas

El esquema de las brechas revela las disparidades entre elementos
esenciales de un servicio, como las demandas de los usuarios, la
vivencia del servicio y las visiones que los empleados tienen sobre las
necesidades de los clientes. Las grietas revelan cinco disparidades que
desencadenan contratiempos en la atencion al cliente y que influyen en

la valoracion final que los clientes emiten sobre la excelencia del servicio.

» Brecha 1: La diferencia entre las expectativas de los clientes y
las percepciones de los directivos de la empresa radica en que,
si los directivos no comprenden adecuadamente las
necesidades de los clientes, serd complicado que implementen
acciones efectivas para satisfacer esas expectativas y
necesidades.

» Brecha 2: La diferencia entre las percepciones de los directivos
y las especificaciones de las normas de calidad se da cuando

las expectativas de los clientes no se reflejan adecuadamente
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en las normativas establecidas para garantizar la calidad del
servicio. Para evitar esta brecha, es fundamental que las
expectativas de los clientes se traduzcan correctamente en
especificaciones que se ajusten a las normas de calidad del
servicio.

» Brecha 3: La disparidad entre las exigencias de calidad y la
entrega del servicio se manifiesta cuando las reglas y
procedimientos establecidos no se respetan adecuadamente. Si
no se respetan estas normas, la excelencia del servicio sera una
guimera.

» Brecha 4: El abismo entre la prestacion del servicio y el dialogo
externo se abre cuando lo que la empresa comunica no se
corresponde con lo que realmente ofrece. Segun SERVQUAL,
la comunicacion externa de la compafia es la piedra angular que
esculpe las expectativas de sus clientes. Las propuestas de la
empresa y la propaganda que despliega transformaran
radicalmente las expectativas de los clientes sobre su atencion
al cliente.

» Brecha 5: La brecha global se refiere a la diferencia entre las
expectativas que tienen los clientes y las percepciones que estos
tienen sobre el servicio recibido. Esta brecha refleja la distancia
entre lo que los clientes esperan y lo que realmente
experimentan, lo cual impacta en su satisfaccion general
(Matsumoto, 2014).

Dimensiones de la variable Calidad del servicio
D1: Fiabilidad

Definida como la habilidad para realizar el servicio prometido de

forma fiable y precisa (Guzman et al., 2016, p. 32).

Se refiere a la destreza para llevar a cabo el servicio prometido con
precision y meticulosidad. Es decir, que la empresa cumple con sus
promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucién de

problemas y fijacion de precios (Matsumoto, 2014).
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Los autores sefialan que esto esta relacionado con aspectos como
la frescura y la temperatura de los alimentos, la exactitud en la
facturacion y la entrega precisa de la comida y bebidas que el cliente ha
solicitado (Guzman et al., 2016, p. 35).

Indicadores de la dimensién

» Precios accesibles
La calidad del servicio restaurantero, los precios se refieren a

la tarifa o costo que los clientes deben pagar por los alimentos y
servicios proporcionados por el restaurante. La percepcion de
precios justos y competitivos es esencial para la satisfaccién del
cliente y puede influir en su decision de regresar al restaurante en
el futuro (Guzman et al., 2016, p. 68).

» Credibilidad
La credibilidad se refiere a la calidad de ser creible, es decir,

a la confianza que se le otorga a una persona o institucion,
evaluando si es digna de confianza o si sus acciones y palabras
son confiables (Verdugo, 2004).

» Resolucién de problemas
La solucién de un dilema requiere un viaje incansable hacia

una meta especifica en el entorno del problema. Segun la teoria de
Piaget, una persona que haya alcanzado las operaciones formales
seria capaz de resolver cualquier tipo de problema, sin importar su
contenido (Diaz y Diaz, 2020).

D2: Seguridad

También llamado cumplimiento de garantias, entendidas como el
conocimiento y la cortesia de los empleados, asi como su capacidad de

transmitir confianza y seguridad al cliente (Guzman et al., 2016, p. 33).

Es el conocimiento y atencién de los empleados y sus habilidades

para inspirar credibilidad y confianza (Matsumoto, 2014).

Segun los autores es entendido como que los clientes del
restaurante deben ser capaces de confiar en las recomendaciones del

personal de contacto, tener la seguridad de que los alimentos y/o
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bebidas estan preparados sin contaminacion alguna, asi como poder
expresar alguna preocupacioén, inquietud o pregunta sin temor alguno
(Guzman et al., 2016, p. 35).

Indicadores de la dimensién

» Trato cortés
Demostracion o acto con que se manifiesta la atencién,

respeto o afecto que tiene alguien a otra persona (Dorta, 2005).

» Los clientes se sienten seguros
Una parte importante para que los clientes se sientan

seguros, implica en que el personal del restaurante esté capacitado
para brindar recomendaciones a los clientes sobre los platillos y
bebidas del menu. Estas recomendaciones deben ser precisas y
ajustarse a las preferencias del cliente, contribuyendo asi a su
satisfaccion y confianza en el restaurante (Guzman et al., 2016, p.
112).

» Protocolos de seguridad
Las garantias también se extienden a la seguridad alimentaria

y la salud de los clientes. Los protocolos de seguridad son
procedimientos y practicas que el restaurante debe seguir para
garantizar que los alimentos se preparen y se sirvan sin riesgo de
contaminacion o problemas de salud. Estos protocolos son
esenciales para mantener la confianza de los clientes en la calidad
y seguridad de los alimentos (Guzman et al., 2016, p. 69).

» Atencidén a sugerencias
La atencidon de sugerencias es un elemento clave para la

mejora continua y la adaptacion a las expectativas cambiantes de

los clientes (Guzman et al., 2016, p. 68).

D3: Elementos tangibles

Son los que estan relacionados con la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo personal y material de comunicacion
(Guzman et al., 2016, p. 32).

Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como Ila
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infraestructura, equipos, materiales, personal (Matsumoto, 2014).

Los autores indican que los aspectos tangibles estan vinculados
con la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y el
material de comunicacion. Estos son los elementos fisicos que el cliente
percibe, como el disefio del restaurante, la apariencia del personal y la
limpieza del lugar (Guzman et al., 2016, p. 35).

Indicadores de la dimension

> Area de estacionamiento
Un parking es un espacio especialmente disefiado para todos

los usuarios de la carretera para que puedan estacionar sus
vehiculos de forma segura (Hurtado, 2022).

» Comedor visualmente atractivo
Es aquel que utiliza un disefio coherente y estéticamente

agradable para crear una atmésfera que complemente la
experiencia gastrondémica. Esto incluye la eleccion de colores,
materiales y mobiliario que reflejen la tematica del restaurante y
creen una atmdésfera acogedora y atractiva para los comensales
(Gomez et al., 2013).

» Personal que luce limpio
Es el concepto fundamental de aseo, limpieza y cuidado

personal. Los habitos higiénicos no son actividades aisladas, sino
que estan relacionados con otras acciones esenciales para el
bienestar genera (Carvajal y Montenegro, 2015).

» Servicios higiénicos limpios
La limpieza de los servicios higiénicos es fundamental para

prevenir la propagacion de enfermedades y garantizar la seguridad
alimentaria. Los bafios sucios pueden ser un reflejo de una falta de
higiene en el resto del establecimiento, lo que puede afectar

negativamente la percepcion del cliente (Sanchez et al., 2021

D4: Capacidad de respuesta

Es la capacidad relativa de respuesta a las demandas, la buena

voluntad de ayudar a los clientes y a la velocidad de respuesta del
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servicio (Guzman et al., 2016, p. 33).

Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un
servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar
las solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar

problemas (Matsumoto, 2014).

Segun los autores hace referencia a la asistencia personal con la
carta-menu de los alimentos y/o bebidas o la respuesta adecuada y
rapida respecto a las necesidades y peticiones de los clientes (Guzman
et al., 2016, p. 35).

Indicadores de la dimensién
» Servicio rapido y oportuno
Esta vinculada con la rapidez con la que una empresa puede
resolver las dudas de un cliente, tomar sus pedidos, entregar los
productos y solucionar cualquier incidencia que pueda surgir (Diaz-

Hernandez et al., 2021).

> Atencion de peticiones
Las garantias incluyen la disposicion del restaurante para

recibir y atender sugerencias de los clientes. Esto implica escuchar
activamente las opiniones de los comensales y, cuando sea
posible, implementar cambios o mejoras basados en sus
sugerencias (Guzman et al., 2016, p. 68).

> Disponibilidad inmediata
La disponibilidad inmediata en el servicio gastronémico no se

limita a servir los platos con prontitud, aunque este aspecto es
crucial. También abarca la toma eficiente de pedidos, la gestion agil
de la facturacién y la resolucion inmediata de problemas o quejas.
Una respuesta rapida en todos estos aspectos contribuye a una
experiencia positiva y satisfactoria para los clientes, lo que puede
influir en su decision de regresar al restaurante en el futuro y en su
percepcion general de la calidad del servicio (Guzman et al., 2016,
p. 68).
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D5: Empatia

La empatia con el cliente, concerniente a la capacidad de
prestacion de una atencion personalizada a los clientes (Guzman et al.,
2016, p. 33).

Se refiere al nivel de dedicacion Unica que las compafias ofrecen
a sus clientes. Esto debe lograrse mediante un servicio adaptado a las
preferencias y necesidades especificas de cada cliente (Matsumoto,
2014).

Segun los autores, esto se refiere a la capacidad de ofrecer una
atencion personalizada a los clientes, anticipando sus necesidades o
mediante la disposicion del personal para ser comprensivo con los
problemas que puedan enfrentar los clientes (Guzman et al., 2016, p.
35).

Indicadores de la dimension

» Atencion personalizada
La a medida es una tactica que implica desentrafiar los
secretos de cada cliente para ofrecer vivencias singulares y Unicas
a cada uno. Este servicio se basa en aspectos como preferencias,
comportamiento de compra y atributos del cliente para personalizar
la atencién (Miranda-Cruz et al., 2021).

» Atienden eficazmente sus necesidades
Esto implica escuchar activamente las opiniones de los

comensales y, cuando sea posible, implementar cambios 0 mejoras
basados en sus sugerencias. La atencion eficaz a sus necesidades
es un elemento clave para la mejora continua y la adaptacion a las
expectativas cambiantes de los clientes (Guzman et al., 2016, p.
68).

» Horarios de atencidn
Los horarios de atencion de un restaurante pueden variar

ampliamente dependiendo del tipo de restaurante y la ubicacién, y
es crucial para los propietarios ajustar los horarios segun la
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demanda del mercado y las necesidades operativas (Mazloum e
Iseam, 2017).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

>

Amabilidad: Es la bondad en cuanto a la base del ser humano y, como

suele ocurrir, las cosas mas sencillas (Cooklin, 2021, p. 17).

Ambiente laboral: El entorno fisico, social y cultural en el que los
empleados realizan sus tareas, que incluye la relacién con colegas, la
calidad de las instalaciones y las politicas de la empresa (Tocas-Duran,
2024).

Atencidon al cliente: El servicio proporcionado a los clientes antes,
durante y después de la compra, que busca resolver sus necesidades y

asegurar una experiencia satisfactoria (Cotrado y Quispe, 2023).

Autonomia: La capacidad que tienen los empleados para tomar
decisiones y realizar sus tareas de manera independiente, sin una

supervision constante (Charaja y Mamani, 2014).

Eficacia: Es la capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se espera
(Rojas et al., 2017).

Eficiencia: La habilidad para realizar tareas y procesos con el menor
desperdicio de recursos y tiempo posible, maximizando la productividad y
los resultados (Ubaldo, 2019).

Restaurante: son considerados como una verdadera organizacion
profesional, la cual incluye a los recursos humanos, técnicos, materiales
y financieros que deben ser administrados adecuadamente, valorando la
importancia de las actividades de calidad, servicio al cliente, finanzas,

proyeccién y mercadotecnia (Guzman et al., 2016, p. 27).

Satisfaccion del cliente: El nivel de contento que experimentan los
clientes con respecto a un producto o servicio, basado en si cumple o

supera sus expectativas y necesidades (Collantes et al., 2020).
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» Talento humano: Es un elemento fundamental el desenvolvimiento de
las funciones que llevan al éxito a las organizaciones (Gaspar-Castro,
2021).

> Proactividad: Es entendida como el grado en el cual las personas

emprenden acciones para influir en su entorno (Lépez-Salazar, 2010).
2.4. VARIABLE
2.4.1. VARIABLE

Calidad del servicio.

Dimensiones

> Fiabilidad.
Seguridad.
Elementos tangibles.

Capacidad de respuesta.

YV V V VY

Empatia.
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1
Operacionalizacién de variables
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Precios accesibles. ¢, Considera que los precios de los servicios ofrecidos son justos?
Credibilidad. ¢,Cree que la informacién proporcionada sobre los servicios es precisa y veraz?
¢ Considera que el personal resuelve los problemas de los clientes de manera
FIABILIDAD )
» efectiva?
Resolucion de problemas. o N ]
¢La rapida atencién en el restaurante considera que es oportuna?
¢La empresa resolvié de manera eficaz sus dudas/inconvenientes?
Trato cortés. ¢, Considera que el personal del centro es amable y cortés?
CALIDAD . ) ) )
DEL Los clientes se sienten seguros. ¢ Cree que las instalaciones del centro son seguras?
SEGURIDAD . ¢ Considera que los protocolos de seguridad son suficientes para garantizar su
SERVICIO Protocolos de seguridad. )
bienestar?
(Modelo y . L o ]
s ) Atencion a sugerencias. ¢ Recibié alguna respuesta o seguimiento a sus sugerencias?
ervqua . . : . . . L .
Area de estacionamiento. ¢El acceso al area de estacionamiento es facil y conveniente?
Comedor visualmente atractivo. ¢ El ambiente del comedor le resulta acogedor?
ELEMENTOS o ] o ]
Personal que luce limpio. ¢, Considera que el personal del centro luce limpio y bien presentado?
TANGIBLES

CAPACIDAD DE

RESPUESTA

Servicios higiénicos limpios.

Servicio rapido y oportuno.

Atencién de peticiones.

¢Los suministros (papel higiénico, jabdn, etc.) estan siempre disponibles en los
servicios higiénicos?
¢,Cree que el tiempo de espera para recibir asistencia es razonable?

¢ Recibid una solucion satisfactoria a su peticién?
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EMPATIA

Disponibilidad inmediata.

Atencién personalizada.
Atienden  eficazmente

necesidades.

Horarios de atencién.

Sus

¢, Se siente confiado de que en futuras visitas podra acceder a los servicios de
inmediato?

¢Los empleados estuvieron dispuestos a ayudarlo(a)?

¢ Las promociones que brinda el recreo son relevantes?

¢ Se sintié valorado como cliente al recibir atencién del personal?

¢Cree que el personal tiene el conocimiento necesario para atender sus
necesidades?

¢, Considera que el centro esta abierto en horarios adecuados para su comodidad?

¢La empresa le brindé una atencién oportuna?
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Este estudio se enfoc6 en una investigacion aplicada. Segun los autores,
se les llama aplicadas porque se fundamentan en los resultados de la
investigacion basica, pura o fundamental, en las ciencias naturales y sociales.
A partir de estos conocimientos, se formulan problemas e hipétesis de trabajo
con el objetivo de resolver los problemas de la vida social de una comunidad

regional o de un pais (Naupas et al., 2018, p. 136).
3.1.1. ENFOQUE

En la presente investigacion se utilizd el enfoque cuantitativo ya
gue, se emplearon datos para desafiar la hipotesis planteada,
fundamentada en mediciones numéricas y analisis estadisticos, con el
fin de reconocer tendencias en comportamientos (Herndndez et al.,
2014).

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El nivel del presente estudio fue descriptivo, de acuerdo a
Hernandez et al. (2014), mencionan que en este nivel se buscara poder
especificar tanto las propiedades y caracteristicas mas relevantes de
acuerdo a la poblacion. Es asi que mediante la aplicacion del instrumento
se recolectaron los datos y se describieron cada una de ellas que se

podran encontrar.
3.1.3. DISENO

El estudio correspondié a un disefio no experimental de corte
transaccional, debido a que se recopilo la informacién en un solo instante

y sin alteraciones (Bernal, 2010, p. 118).
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M = Muestra.
M —— O1 O1 = Variable de estudio.

3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

La poblacién se distingue por las particularidades temporales,
geograficas y de contenido de un caso especifico, al definir los criterios
para elegir quiénes formaran parte y quiénes no de la muestra, mediante
la seleccion basada en el estatus socioeconémico, género, edad, entre

otros (Hernandez et al., 2014).

En el presente estudio de investigacion contd con una poblacién de
6200 clientes que se apersonaron durante el primer trimestre del

presente afio.

Tabla 2

Poblacion
MESES N° DE CLIENTES
ENERO 2500
FEBRERO 1600
MARZO 2100
TOTAL 6200

Nota. Gerencia del Centro Recreativo Iguazu (2024).

3.2.2. MUESTRA

En la muestra de la presente investigacion, se aplico el muestreo
probabilistico de tipo aleatorio simple para seleccionar las muestras,
asegurando que cada miembro de la poblacién tenga una probabilidad

igual de ser incluido en la muestra (Carrasco, 2005). Segun la formula:

n=7"p*q*N
(EZ*(N-1))+Zp*q
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Donde:
N = Tamafio de la poblacion=6200
Z = Nivel de confianza=1,96 (95%)
p = Grado de Homogeneidad=0.50 (50%)
g = Grado de heterogeneidad=0.50 (50%)
E = Margen de error=5%
n = Tamafio de muestra="?
Reemplazando: n = 1,96%+0,50+0,50x6200
(0.05%+ (6200-1)) +1,96°x0,50+0,50

n = 362 encuestados.

Se tomara como muestra la cantidad de 362 clientes que se
apersonaron durante el primer trimestre del afio 2024 al Centro

Recreativo Iguazu-Aucayacu.
3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS

1) Técnica: Encuesta

En este proyecto de investigacion, se utilizd la encuesta como
método para la variable de estudio. Se trata de una técnica principal para
recopilar informacion que se basa en un conjunto organizado y coherente
de preguntas. Asegura la obtencion de datos especificos de una muestra
representativa de un grupo mas grande de individuos (Hernandez et al.,
2014).

2) Instrumento: Cuestionario

En el presente proyecto de investigacion se emplearon dos
cuestionarios, el primero para medir las expectativas y el segundo para
medir la percepcion de los clientes. De acuerdo con la definicion de
Hernandez et al. (2006), se define como un conjunto de preguntas que

estan organizadas de manera logica y progresiva en un documento.
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3.3.2. PARA LA PRESENTACION DE DATOS

En primera instancia, se utilizd Microsoft Excel para organizar,
limpiar y tabular los datos recopilados a partir de la encuesta y/o
cuestionario. Esta herramienta proporcioné una plataforma efectiva para
la gestion de grandes conjuntos de datos, permitiendo la creacion de
tablas, graficos y resumenes estadisticos que facilitaron la comprension

inicial de los datos.

Finalmente, se emple6 Microsoft Word para documentar los
hallazgos y resultados del estudio en forma de informes y documentos
escritos. Esta herramienta facilité la creacion de informes estructurados
y bien organizados que comunicaron de manera efectiva los resultados

de la investigacion.
3.3.3. PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

Cuando se obtuvo la carta de aprobacion, se aplico el cuestionario
a la muestra correspondiente de la investigacién. Para la recoleccion de
los resultados, estos fueron procesados de manera descriptiva e
inferencial, con sus interpretaciones correspondientes, con el fin de
llegar a las conclusiones. Los datos obtenidos mediante el cuestionario
fueron organizados en Excel y posteriormente procesados en SPSS,
donde se generaron las tablas y figuras correspondientes a cada
resultado. El analisis e interpretacion de los datos se realiz6 en Word,
donde se documentaron los hallazgos, asi como las conclusiones y

recomendaciones basadas en ello.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCEDIMIENTO DE DATOS

Tabla 3

Calidad de servicio del cliente en el Centro Recreativo Iguazi

¢ Considera que los precios de
los servicios ofrecidos son 64 17.7
justos?

298 82.3

¢Cree que la informacion
proporcionada  sobre los 56 155
servicios es precisa y veraz?

306 84.5

¢Considera que el personal
resuelve los problemas de los 55 15.2
clientes de manera efectiva?

307 84.8

¢cLa rapida atencién en el
restaurante considera que es 64 17.7
oportuna?

298 82.3

¢cLa empresa resolvi6 de
manera eficaz sus 107 29.6
dudas/inconvenientes?

255 70.4

¢ Cree que el tiempo de espera

para recibir asistencia es 65 18.0 297 82.0
razonable?

¢Recbio — una  solucion g4 16.6 302 83.4
satisfactoria a su peticién?

¢ Se siente confiado de que en

futuras visitas podra acceder a 161 445 201 55.5
los servicios de inmediato?

¢Los empleados estuvieron

dispuestos a ayudarlo(a)? 64 L7 298 82.3
¢Las promociones que brinda 74 20.4 288 79.6

el recreo son relevantes?

¢ Considera que el personal del

centro es amable y cortés? 55 15.2 307 84.8
¢Cree que las instalaciones del 61 16.9 301 83.1
centro son seguras?

¢ Considera que los protocolos

de seguridad son suficientes 64 17.7 298 82.3
para garantizar su bienestar?

¢Recibié alguna respuesta o

seguimiento a sus 85 23.5 277 76.5

sugerencias?



.Se sinti6 valorado como

cliente al recibir atenciéon del 58 16.0 304 84.0
personal?

¢, Cree que el personal tiene el

conocimiento necesario para 61 16.9 301 83.1

atender sus necesidades?
¢,Considera que el centro esta
abierto en horarios adecuados 93 25.7 269 74.3
para su comodidad?

¢La empresa le brind6 una

o 53 14.6 309 85.4
atencion oportuna?
Empatia 265 18.3 1183 81.7
(El acceso al éarea de
estacionamiento es facil y 51 14.1 311 85.9
conveniente?
.El ambiente del comedor le 71 19.6 291 80.4
resulta acogedor?
¢ Considera que el personal del
centro luce limpio y bien 69 19.1 293 80.9
presentado?
¢Los suministros (papel
hllglenlco, !abon_, etc.) estan 63 174 299 826
siempre disponibles en los
servicios higiénicos?
Elementos Tangibles 254 17.5 1194 82.5
PORCENTAJE TOTAL 1554 19.5 6410 80.5

Interpretacion

De la tabla 3 podemos observar que el Centro Recreativo Iguazd no
ofrece un servicio de calidad, ya que el 80.5% de los clientes mostraron su
insatisfaccion y solo un 19.5% satisfecho, ademas, se observa en cuanto a la
dimension fiabilidad el porcentaje de insatisfecho es un 80.9% y de
satisfaccion solo el 19.1%; para la dimension capacidad de respuesta el
porcentaje de insatisfaccion es de 76.6% y la satisfaccion en un 23.4%; para
la dimension seguridad el porcentaje de insatisfaccion es de 81.7% vy el 18.3%
satisfecho; para la dimension empatia el porcentaje de insatisfaccion es de
81.7% y de satisfaccion es de 18.3%, por ultimo para la dimensién elementos

tangibles su porcentaje de insatisfaccion es de 82.5% y el 17.5% satisfaccion.
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Tabla 4

Porcentaje total de las dimensiones de la calidad de servicio

Dimensiones
I I Satisfecho (+) Insatisfecho (-)

FIABILIDAD 19.1 80.9
CAPACIDAD DE RESPUESTA 23.4 76.6
SEGURIDAD 18.3 81.7
EMPATIA 18.3 81.7
ELEMENTOS TANGIBLES 17.5 82.5
TOTAL DIMENSIONES 19.5 80.5

Interpretacion

De la tabla 4 se puede observar que el 80,5% de los clientes se
encuentra insatisfecho con la calidad de servicio, solo un 19.5% indica estar

satisfecho con la calidad de servicio del Centro Recreativo Iguazu.

Figura 1

Evaluacion de la calidad de servicio en el Centro Recreativo Iguazl -dimensiones

EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
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Interpretacién

En la figura 1 se logra apreciar los porcentajes de satisfecho e
insatisfecho de las 5 dimensiones, siendo en total 22 preguntas del
cuestionario, ademas del porcentaje total de dimensiones indica que el 80.5%

de los clientes se siente insatisfecho, mientras que el 19.5% esta satisfecho.
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Figura 2

Evaluacioén de la fiabilidad del Centro Recreativo Iguaz
DIMENSION: FIABILIDAD
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Interpretacién

En la figura 2 se logra apreciar que el 80.9% de los encuestados se
encuentran insatisfechos con la fiabilidad del Centro Recreativo Iguazq,
mientras que el 19.1% muestra satisfaccion. El aspecto que mas
insatisfaccion genera es que el personal no resuelve los problemas de los
consumidores de manera efectiva donde el 84.8% esta insatisfecho y el 15.2%
satisfecho. El siguiente aspecto es que no se esta proporcionando de manera
adecuada la informacion de los servicios donde el 84.5 % se encuentran
insatisfechos y el 15.5% estén satisfechos. Seguidamente, se puede apreciar
gue los aspectos es que no estan contentos con el precio ofrecido y que la
atencion no es rapida obteniendo de ambos aspectos un 82.3% insatisfechos
y un 17.7% satisfechos. Por ultimo, se encuentra el aspecto es que no se esta
resolviendo de manera eficaz sus dudas donde el 70.4% insatisfecho y el

29.6% se encuentra satisfecho.

Figura 3

Evaluacion de la capacidad de respuesta del Centro Recreativo Iguazu
DIMENSION: CAPACIDAD DE
RESPUESTA
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Interpretacién

En la figura 3 se logra apreciar que el 76.6% de los encuestados se
encuentran insatisfechos con la capacidad de respuesta del Centro Recreativo
Ilguazi, mientras que el 23.4% muestra satisfaccion. El aspecto que mas
insatisfaccion genera es que el cliente no recibiéo una soluciébn de manera
satisfactoria a su pedido donde el 83.4% se encuentran insatisfechos y el
16.6% satisfecho. El siguiente aspecto es que los empleados no estuvieron
dispuestos a ayudarlos donde el 82.3% estan insatisfechos y el 17.7% estan
satisfechos. Seguidamente, se puede apreciar que el aspecto que el tiempo
de espera para recibir atencion no es razonable donde el 82% esta
insatisfecho y el 18% esta satisfecho. El aspecto donde las promociones que
brinda el recreo no son relevantes tiene un 79.6% de clientes insatisfechos
mientras un 20.4% estan satisfechos Por Ultimo se encuentra el aspecto es
gue no estan confiados que los proximos clientes tendran atencion de manera

inmediata donde un 55.5% estan insatisfechos y un 44.5 estan satisfechos.

Figura 4

Evaluacion de la seguridad del Centro Recreativo Iguazu

DIMENSION: SEGURIDAD
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Interpretacién

En la figura 4 se logra apreciar que el 81.7% de los encuestados se
encuentran insatisfechos con la seguridad del Centro Recreativo Iguazd,
mientras que el 18.3% muestra satisfaccion. El aspecto que mas
insatisfaccion genera es que el personal del centro recreativo no muestra
cierto tipo de amabilidad y cortesia al momento de atender en donde el 84.8%
esta insatisfecho y el 15.2% satisfecho. El siguiente aspecto es que las

instalaciones no son seguras en donde el 83.1% esta insatisfecho y el 16.9%
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satisfecho. Seguidamente, el aspecto es los protocolos de seguridad que
ofrece el recreo no son suficientes para garantizar el bienestar donde el 82.3%
est4 insatisfecho y el 17.7% esta satisfecho. Por dltimo, el aspecto es que no
se recibid alguna respuesta o seguimiento a las sugerencias donde el 76.5%

esta insatisfecho y un 23.5% estan insatisfechos.

Figura 5

Evaluacion de la empatia del Centro Recreativo Iguazu
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Interpretacion

En la figura 5 se logra apreciar que el 81.7% de los encuestados se
encuentran insatisfechos con la empatia del Centro Recreativo Iguazu,
mientras que el 18.3% muestra satisfaccion. El aspecto que mas
insatisfaccion genera es que la empresa no le brindé una atencién oportuna
en donde el 85.4% esta insatisfecho y el 14.6% satisfecho. El siguiente
aspecto es que el cliente ni se sintio valorado al recibir atencién del personal
en donde un 84% se encuentra insatisfecho y el 16% esta satisfecho.
Seguidamente, el aspecto es que el personal no tiene conocimiento necesario
para atender a las necesidades en donde el 83.1% est4 insatisfecho y el
16.9% esta satisfecho. Por ultimo, el aspecto el establecimiento no esta
abierto en horarios adecuados para la comodidad de los clientes donde el

74.3% esta insatisfecho y el 25.7% esta satisfecho.

41



Figura 6

Evaluacion de los elementos tangibles del Centro Recreativo Iguazu
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Interpretacién

En la figura 6 se logra apreciar que el 82.5% de los encuestados se
encuentran insatisfechos con los elementos tangibles del Centro Recreativo
Iguazu, mientras que el 17.5% muestra satisfaccion. El aspecto que mas
insatisfaccion genera es que el acceso al area de estacionamiento no es facil
y conveniente en donde el 85.9% est4 insatisfecho y el 14.1% satisfecho. El
siguiente aspecto es que los suministros no estan disponibles en los servicios
higiénicos en donde el 82.6% esta insatisfecho y el 17.4% est4 satisfecho.
Seguidamente, el aspecto es que el personal del recreo no luce presentable
para la atencién en donde el 80.9% esta insatisfecho y un 19,1% satisfecho.
Por ultimo, el aspecto es que el ambiente del comedor no resulta acogedor

don el 80.4% esta insatisfecho y un 19,6% esta satisfecho.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

» Al respecto del objetivo general, donde es analizar como es la calidad del
servicio del Centro Recreativo Iguazu - Aucayacu, Huanuco, 2024. Segun
los 362 encuestados la mayoria de los clientes siendo un 80.5% menciona
gue esta insatisfecho y solo el 19.5% se encuentra satisfecho respecto al
Centro Recreativo Iguazu, ya que las personas que les recomendaron el
lugar sefialaron que no ofrecia unos buenos servicios, como la seguridad
ni precios accesibles. Contrastando con la investigacion de Huaylla y
Perea (2023), concluyeron que Los elementos del Modelo Servqual
moldean la percepcion de la excelencia del servicio de entrega en domicilio
de restaurantes de comida criolla en tiempos de COVID-19, evidenciando
una conexidon mas profunda entre seguridad, confiabilidad y empatia,
mientras que la sensibilidad y la tangibilidad son menos relevantes para
los consumidores. Segun Huaylla y Perea, la excelencia en el servicio es

crucial para elevar la felicidad y crear vivencias inolvidables en los clientes.

» Al respecto del objetivo especifico N°1, donde es analizar como es la
fiabilidad del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024. Se
evidencio en que de los 362 encuestados el 80.9% esta insatisfecho y el
19.1% se encuentra satisfecho sobre la fiabilidad del Centro Recreativo
Iguazu. Asimismo, con la investigacion de Marcelo (2020), concluyendo
una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el
Hotel EI Olam — Huanuco 2019, ya que el 46% de los entrevistados se
sienten satisfechos con el servicio recibido, mientras que el 2% se
muestran completamente insatisfechos. De acuerdo a la investigacion de
Marcelo nos menciona que la fiabilidad ayuda a que la empresa tenga un
mejor diagnadstico frente a los problemas y oportunidades que se puedan

mejorar.

» Al respecto del objetivo especifico N°2, donde es analizar como es la
seguridad del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024. Los
clientes indican en que un 81.7% se encuentra insatisfecho y que el 18.3%

estd satisfecho sobre la seguridad del Centro Recreativo Iguazu.

43



Asimismo, la investigacion de Monzén y Urquiza (2022), concluyeron Es
evidente que las variables analizadas mantienen una conexion firme y
positiva, con una valoracion de Rho de Spearman de 0.862 y una p= 0.003.
Al brindar un servicio de excelencia, la felicidad de los clientes se elevara.
De acuerdo con la investigacion de Monzoén y Urquiza, puedo afirmar que
a través de la seguridad se pueden detectar con exactitud los puntos de

mejora en una entidad.

Al respecto del objetivo especifico N°3, donde es analizar cdmo son los
elementos tangibles del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu, Huanuco,
2024. Segun los 362 clientes el 82.5% se encuentra insatisfecho y solo el
17.5% se encuentra satisfecho. Donde se asemeja con la investigacion de
Cajas (2022), segun sus resultados muestran que el 60% de los clientes
estan satisfechos con la presentacién de los empleados, el 65% valoran el
interés genuino en resolver problemas, el 70% aprecian la prontitud en el
servicio, y el 77,50% se sienten protegidos y seguros en sus transacciones;
donde concluyen que la calidad del servicio ejerce una influencia directa
en la satisfaccion del cliente en la Empresa Multiservicios GPD - Tingo
Maria. Cabe indicar que, de acuerdo a la investigacion de Cajas, los
elementos tangibles son el reflejo de la calidad del servicio y ademas

gracias a ello se logra brindar un atractivo visual y emocional a los clientes.

Al respecto del objetivo N°4, donde es analizar como es la capacidad de
respuesta del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024. Segun
los encuestados, un 76.6% se encuentra insatisfecho y un 23.4%
satisfecho respecto a la capacidad dé respuesta del Centro Recreativo
Iguazl. Segun la investigacion de Suarez (2023), identificando que la
mayoria de los encuestados se mostraron satisfechos con el servicio
recibido, destacando la amabilidad de los meseros, la calidad de la comida,
el ambiente agradable y los precios razonables. Concluyendo que estos
restaurantes ofrecen una atencion al cliente de alta calidad, con niveles de
seguridad adecuados, meseros siempre atentos a las necesidades de los
clientes y respuestas rapidas a sus solicitudes. Concordando con la

investigacion de Suarez, cabe mencionar que la capacidad de respuesta
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brinda una gestion efectiva antes las quejas previniendo la insatisfaccion

del consumidor.

Al respecto del objetivo especifico N°5, donde es analizar como es la
empatia del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024. Sobre
la empatia en el Centro Recreativo Iguazu, el 81.7% de los clientes
consideran que estan insatisfechos y el 18.3% se encuentran satisfechos.
Asimilando con la investigacion de Ortiz (2024), concluye que el nivel de
satisfaccion de la calidad del servicio en atencion al cliente de los turistas
del restaurante El Manta es insatisfecho, esto se debe en gran medida a
la expectativa existente en la mente de los clientes segun los resultados
del modelo SERVQUAL sus expectativas eran de una de las mas altas que
la percepcion real que se obtuvo en el levantamiento de informacion. Cabe
mencionar que, de acuerdo a la investigacion de Ortiz, la empatia es

fundamental ya que, genera confianza y fidelizacion entre los clientes.

45



CONCLUSIONES

Los resultados muestran que un 80.5% menciona que esta insatisfecho y
solo el 19.5% se encuentra satisfecho con la calidad de servicios del
Centro Recreativo Iguazu, el aspecto que mas insatisfaccion causa son
los elementos tangibles con un 82.5% de insatisfaccion, luego la empatia
y la seguridad ambos con un 81.7% de insatisfaccion, le sigue la fiabilidad
con un 8.9 de insatisfaccién y finalmente la capacidad de respuesta con
un 76.6% de insatisfaccion. Se puede concluir que en el Centro Recreativo

Iguazu no ofrece un servicio de calidad.

Se analiz6 como es la fiabilidad del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu,
Huanuco, 2024. Segun los clientes, la mayoria con un 80.9% considera
que la fiabilidad del Centro Recreativo Iguazi no les brinda una bonita

experiencia y que quedan insatisfechos.

Se analizé como es la seguridad del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu,
Huanuco, 2024. En cuanto a los resultados podemos apreciar en que un
81.7% se mostro insatisfecho porque el personal del centro recreativo no

muestra cierto tipo de amabilidad y cortesia al momento de atender.

Se analiz6 cémo son los elementos tangibles del Centro Recreativo
Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024. En cuanto a los resultados de los
encuestados, la mayoria siendo un 82.5% consideran que los elementos
tangibles del Centro Recreativo Iguazu se encuentran en un mal estado y
por medio de aquello se iban a encontrar insatisfechos.

Se analizé como es la capacidad de respuesta del Centro Recreativo
Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024. ElI 76.6% de los encuestados
insatisfechos respecto a la capacidad de respuesta del Centro Recreativo
lguazu. Estos aspectos negativos impidieron que el 100% de los
encuestados calificaran la capacidad de respuesta y se queden

satisfechos.

Se analiz6 cémo es la empatia del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu,
Huanuco, 2024. La mayoria de los encuestados siendo el 81.7% tiene una
expectativa no muy buena sobre la empatia del Centro Recreativo Iguazu
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ya que, no experimentaron una atencién oportuna acorde a sus
necesidades y consideraron que el horario de atencion del centro no se

adaptaba a sus requerimientos.

a7



RECOMENDACIONES

Se recomienda al propietario del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu
establecer un control riguroso sobre el desempefio del personal en
relacion con los servicios que ofrecen, a través de mecanismos de
supervision y retroalimentacion, para garantizar que el personal cumpla

con los estandares de calidad y satisfaccion esperados por los usuarios.

Se recomienda al propietario del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu
realizar capacitaciones constantes a su personal para que de esa manera
se mejore la atencion y trato al cliente mediante la formacién en

habilidades de servicio, comunicacién efectiva y resolucion de problemas.

Se recomienda establecer protocolos de atencion al cliente, ya que esto
permitira desarrollar y aplicar protocolos claros y especificos sobre como
interactuar con el cliente de manera amigable, respetuosa y profesional
garantizando que cada visitante reciba el trato adecuado en todas las

interacciones.

Se recomienda al propietario del Centro Recreativo el constante
mantenimiento y renovacion de infraestructuras, ya que es imprescindible
la renovacion periodica de las instalaciones y equipos, esto incluiria el
reparar y mejorar las areas deterioradas, asegurando en que todos los

espacios sean funcionales, seguros y agradables para los visitantes.

Se recomienda al propietario del Centro Recreativo, crear un sistema de
atencion prioritaria para garantizar asi las situaciones urgentes e
importantes sean atendidas de inmediato, de esta manera se mejoraria la

percepcion de eficiencia y compromiso con los clientes.

Se recomienda al propietario del Centro Recreativo, la ampliacion y
flexibilidad en los horarios de atencion ya que es importante ajustar los
horarios de atencion frente a las necesidades y tiempos de los clientes,
esto puede incluir la ampliacion de horarios en dias de alta demanda o

durante temporadas especificas.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Analisis de la calidad del servicio del Centro Recreativo Iguazi-Aucayacu, Huanuco, 2024.

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE METODOLOGIA POBLACION
Problema general Objetivo general Tipo de investigacion Poblacion:
¢,Como es la calidad del servicio del Analizar cémo es la calidad del Aplicada. 6200 clientes.
Centro Recreativo Iguazu- servicio del Centro Recreativo Enfoque Muestra:
Aucayacu, Huanuco, 20247 Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024. Cuantitativo. 362 clientes que se
Alcance o nivel apersonaron durante el
Problemas especificos Objetivos especificos Descriptivo. primer trimestre del afo
e ;Coémo es lafiabilidad del e Analizar cémo es la fiabilidad Variable Unica Disefio 2024 al Centro Recreativo

Centro Recreativo Iguazu-
Aucayacu, Huanuco, 20247
¢,Coémo es la seguridad del
Centro Recreativo Iguazu-
Aucayacu, Huanuco, 20247
¢,Coémo son los elementos
tangibles del Centro
Recreativo Iguazu-
Aucayacu, Huanuco, 20247
¢, Como es la capacidad de
respuesta del Centro
Recreativo Iguazu-
Aucayacu, Huanuco, 20247
¢, Como es la empatia del
Centro Recreativo Iguazu-
Aucayacu, Huanuco, 20247

del Centro Recreativo Iguazu-
Aucayacu, Huanuco, 2024.

e Analizar cédmo es la seguridad Dimensiones

del Centro Recreativo Iguazu- » Fiabilidad.
Aucayacu, Huanuco, 2024. Seguridad.

e Analizar cdmo son los » Elementos
elementos tangibles del Centro tangibles.
Recreativo Iguazu-Aucayacu, » Capacidad de
Huanuco, 2024. respuesta.

e Analizar como es la capacidad > Empatia.

de respuesta del Centro
Recreativo Iguazu-Aucayacu,
Huanuco, 2024.

e Analizar como es la empatia del
Centro Recreativo Iguazu-
Aucayacu, Huanuco, 2024.

Calidad del servicio.

El diseno a utilizar es el
no experimental de corte
transversal.

Iguazu-Aucayacu.
Técnica:
Encuesta.
Instrumento:
Cuestionario.
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ANEXO 2
INSTRUMENTO

CUESTIONARIO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA PERCEPCION

Encuesta para los clientes que se apersonaron al Centro Recreativo Iguazu-

Aucayacu.

Consentimiento informado: Esta garantizado la confidencialidad vy
anonimato para evitar suspicacias de cualquier tipo, le rogamos por tanto que
responda con la mayor sinceridad posible.

Objetivo: Analizar como es la calidad del servicio del Centro Recreativo
Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024.

Instrucciones: Marcar con un aspa (X) de acuerdo a la pregunta y responde
de manera adecuada y ordenada.

Nunca (1) Casi Nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

. RESPUESTA
MOTIVACION LABORAL

1 (2 3 |4 |5

Dimensién Fiabilidad

¢, Considera que los precios de los servicios

ofrecidos son justos?

¢Cree que la informacion proporcionada

sobre los servicios es precisa y veraz?

¢, Considera que el personal resuelve los
3 problemas de los clientes de manera

efectiva?
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¢La rapida atencion en el restaurante

4 considera que es oportuna?

¢La empresa resolvio de manera eficaz sus
> dudas/inconvenientes?

Dimension Seguridad

¢, Considera que el personal del centro es
° amable y cortés?

¢,Cree que las instalaciones del centro son
! seguras?

¢, Considera que los protocolos de seguridad
8 son suficientes para garantizar su bienestar?

¢ Recibid alguna respuesta 0 seguimiento a
? Sus sugerencias?

Dimensidn elementos tangibles

¢El acceso al area de estacionamiento es
10 facil y conveniente?

¢El ambiente del comedor le resulta
t acogedor?

¢, Considera que el personal del centro luce
12 limpio y bien presentado?

¢Los suministros (papel higiénico, jabdn,
13 | etc.) estan siempre disponibles en los

servicios higiénicos?

Dimension Capacidad de respuesta

¢,Cree gue el tiempo de espera para recibir
14 asistencia es razonable?

¢ Recibid una solucion satisfactoria a su
o peticion?

¢, Se siente confiado de que en futuras visitas
16 podra acceder a los servicios de inmediato?
17 ¢, Los empleados estuvieron dispuestos a

ayudarlo(a)?
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¢Las promociones que brinda el recreo son

18

relevantes?

Dimension Empatia

¢.Se sintié valorado como cliente al recibir
19 atencion del personal?
5 ¢,Cree gue el personal tiene el conocimiento

0 necesario para atender sus necesidades?

¢, Considera que el centro esta abierto en
21 horarios adecuados para su comodidad?
- ¢lLa empresa le brindé una atencién

oportuna?

Gracias por su participacion.
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ANEXO 3
INSTRUMENTO

CUESTIONARIO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LAS EXPECTATIVAS

Encuesta para los clientes que se apersonaron al Centro Recreativo
Iguazu-Aucayacu.

Consentimiento informado: Esta garantizado la confidencialidad y
anonimato para evitar suspicacias de cualquier tipo, le rogamos por tanto que
responda con la mayor sinceridad posible.

Objetivo: Analizar como es la calidad del servicio del Centro
Recreativo Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024.

Instrucciones: Marcar con un aspa (X) de acuerdo a la pregunta y
responde de manera adecuada y ordenada.

Nunca (1) Casi Nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

] RESPUESTA
MOTIVACION LABORAL

1 2 3 |4 |5

Dimension Fiabilidad

¢Considera que los precios son
1 razonables en comparacién con otros

centros recreativos?

¢,Cree que el centro cumple con lo que

promete en su publicidad?
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¢Cree que el personal estd capacitado
para resolver problemas de los clientes?

¢,Cree usted que el restaurante ofrece una

rapida atencion?

¢Cree que la empresa resolvera de

manera eficaz sus dudas/inconvenientes?

Dimensién Seguridad

¢,Cree que el personal es amable en sus

interacciones con los clientes?

¢Cree que el centro tiene medidas
adecuadas para garantizar la seguridad

de los clientes?

¢,Cree que el centro tiene protocolos de

seguridad claramente establecidos?

¢, Cree que el personal actia rdpidamente
al recibir sugerencias relacionadas con la

seguridad?

Dimension elementos tangibles

10

¢,Cree usted que el acceso al area de

estacionamiento es facil y seguro?

11

¢, Se percibe un ambiente acogedor en el

comedor?

12

¢,Cree usted que el uniforme del personal

se ve limpio y en buen estado?

13

¢,Cree usted que los servicios higiénicos
en el centro recreativo siempre estan

limpios?

Dimension Capacidad de respuesta

14

¢, Cree que en el centro recreativo recibira

una atencion inmediata?

15

¢Cree que el personal esta capacitado

para resolver sus solicitudes?
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¢Sientes que el centro recreativo

16 responde rapidamente a las necesidades
de los clientes?
¢Cree que los empleados estaran
L dispuestos a ayudarlo(a)?
¢, Considera importante que el recreo los
18 mantenga informado de las promociones?
Dimension Empatia
¢,Cree usted que en el centro recreativo
19 Iguazu ofrecen una atencion
personalizada?
¢, Crees usted que los colaboradores
20 atenderan eficazmente sus necesidades?
¢, Considera que los horarios de atencion
21 son adecuados?
- ¢Cree que la empresa le brindard una

atencion oportuna?

Gracias por su participacion.
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ANEXO 4
AUTORIZACION

Aucayacu, 28 de agosto del 2024

Yo, Celestina Yovani Ramos Arias, identificado con D.N.I N® 23020743, en mi
calidad de Gerente General de la empresa Cenfro Recreativo Iguazd, autorizo a
Koraima Sofia Aponte Ramos, Bachiller en Administracion de Empresas, a utilizar
informacion confidencial de la empresa para el proyecto denominado Analisis de la
calidad del servicio del Centro Recreativo Iguazu-Aucayacu, Huanuco, 2024. Como
condiciones contractuales, el estudiante se obliga a (1) no proporcionar a terceras
personas, verbalmente o por escrito, directa o indirectamente, informacion alguna
de las actividades y/o procesos de cualquier clase que fuesen observadas en la
empresa durante la duracion del proyecto. El estudiante asume que toda
informacion y el resultado del proyecto seran de uso exclusivamente académico.

El material suministrado por la empresa sera la base para la construccion de un

estudio de caso. La informacion y resultado que se obtenga del mismo podrian llegar
a convertirse en una herramienta didactica.

Atentamente,

Celestina Yovani Ramos Arias
Gerente General
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ANEXO 5
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ANEXO 6
PANEL FOTOGRAFICO
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