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RESUMEN

Debido a la vocacion turistica del Estado de Quintana Roo, y la percepcion que a nivel
mundial se tiene de este polo turistico es necesario tener el conocimiento de la calidad de los
servicios que se ofrece en los establecimientos turisticos, debido a este fendmeno es que se
lleva a cabo esta investigacion en lo que se considera una de las industrias mas representativas
y vulnerables en la percepcion, de la lealtad del turista. En la presente investigacion se
pretende realizar un analisis de la calidad de servicio en los establecimientos turisticos
especificamente en los restaurantes MIPYyMES utilizando del modelo SERVQUAL
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1994), en el area geografica de
investigacion y el objeto general de la investigacion es realizar un andlisis las dimensiones o
factores de la calidad de servicio en los restaurantes MIPyMES, en los municipios de Othon
Pompeyo Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo Puerto, Jos¢é Maria Morelos y Tulum del Estado
de Quintana Roo, usando el modelo SERVQUAL. Aplicando 200 encuestas con 44 reactivos
utilizando la escala de “Likert” las cuales se compaginaron con el modelo SERVQUAL, a
los consumidores de los restaurantes MIPyMES del area geografica de investigacion. El
objetivo de la investigacion se cumple, debido a que los resultados que arrojo la investigacion
dentro de cada parametro estudiado por la SERVQUAL Ila percepcion de los consumidores
es buena y el indice de satisfaccion global percibida por los clientes de los restaurantes

MIPyMES de la zona de estudio es buena en relacion a la calidad del servicio que se ofrece.

Palabras Clave: Quintana Roo, SERVQUAL, servicio, percepcion turistica, consumidores,

MIPYMES.



INDICE

CAPITULO I
AGRADECIMIENTOS ..ottt 1
ANTECEDENTES ... oottt 2
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... ....oiuuiiiiiiiieiiieeieeeeei, 7
JUSTIFICACION ...t 9
OBJETIVO GENERAL ....oouiiiii e 10
OBJETIVOS ESPECIFICOS .. ..ot 10
HIPOTESIS ..ot 10
LIMITACIONES Y PROPUESTAS FUTURAS .....ooivuiiieiiieeieeiinn 11
PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION ....coouviiiiiiieiieiieeieei, 11
VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION .....covuviiiiiiiiiieeiieeei, 11
RESULTADOS (A PRIORI) ESPERADOS .......eivuiiiieiiieeeiieee 12
CONTRIBUCIONES ORIGINALES ESPERADAS ......evvviiiieeineenan, 12
IMPACTO SOCIAL ESPERADO .....ovviiii e 13

CAPITULO II

MARCO TEORICO ..., 14

CAPITULO III

MARCO CONTEXTUAL ..ottt 19

CAPITULO IV

METODOLOGIA .. .o 26

CAPITULO V

RESULTADOS .. .. ettt e, 28
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES ......couniiieiie e 30
DIMENSION DE FIABILIDAD. .....ueeueietee e 34
DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA......oevueiieiieeiaenn 40
DIMENSION DE SEGURIDAD.......uieeiii e, 45
DIMENSION DE EMPATIA .. .oo et 46

CAPITULO VI

DISCUSIONES Y CONCLUSIONES

DISCUSION .. e 59

CONCLUSIONES . . ..ot e, 62

REFERENCIAS. ..., 63



INDICE DE TABLAS Y GRAFICAS

TABLAS

TABLA 1. DIMENSIONES Y CONTENIDOS DEL MODELO SERVQUAL............... 3
TABLA 2. DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL ...........cooiiiiiiiiiiiii. .. 4
TABLA 3. ELEMENTOS TANGIBLES DEL MODELO SERVQUAL...................... 5
TABLA 4. ELEMENTO DE FIABILIDAD DEL MODELO SERVQUAL.................. 5
TABLA 5. ELEMENTO DE CAPACIDAD DE RESPUESTA DEL MODELO
SERVQUAL. ..ottt 6
TABLA 6. ELEMENTO DE SEGURIDAD DEL MODELO SERVQUAL.................... 6
TABLA 7. ELEMENTO DE EMPATIA DEL MODELO SERVQUAL...................... 6
TABLA 8. ESTRATIFICACION POR NUMERO DE TRABAJADORES.................. 21
TABLA 9. CLASIFICACION DE RESTAURANTES POR MUNICIPIOS................ 23
TABLA 10. DIMENSIONES DE SIGNIFICADO DE LAS DIMENSIONES DEL
METODO SERVQUAL.......oouniiiiie e, 27
TABLA 11. ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS, DIMENSION 1. ELEMENTOS
TANGIBLES. ....ooiiiie e, 54
TABLA 12. ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS, DIMENSION 2. FIABILIDAD......... 55
TABLA 13. ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS, DIMENSION 3. CALIDAD DE
RESPUESTA . ..ot 57
TABLA 14. ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS, DIMENSION 4. SEGURIDAD......... 58

GRAFICAS
GRAFICA NO.1. IMPORTANCIA DE LOS SERVICIOS SEGUN VARIABLES
SELECCIONADAS, 2014 ... i, 22
GRAFICA NO. 2. GENERO.......coumiiiii e, 28
GRAFICA NO. 3. NIVEL DE ESTUDIOS... ...ttt 29
GRAFICA NO. 4 NIVEL DE ESTUDIOS POR GENERO..............cecovuiiiiiiiiinnn, 29
GRAFICA NO. 5. ;QUE TAN MODERNO PARECE EL EQUIPO?............cccccvvernr.n. 30
GRAFICA NO. 6. ;QUE TAN MODERNO PARECE EL EQUIPO? ........................ 31

GRAFICA NO. 7. ;QUE TAN ATRACTIVO LE PARECEN LAS INSTALACIONES?.31
GRAFICA NO. 8. ;QUE TAN ATRACTIVO LE PARECEN LAS INSTALACIONES?.32
GRAFICA NO. 9. APARIENCIA DE LOS EMPLEADOS .....oviiieiie e, 32



GRAFICA NO. 10.
GRAFICA NO. 11.

RESTAURANTE?

GRAFICA NO. 12.

RESTAURANTE?

GRAFICA NO. 13.
GRAFICA NO. 14.
GRAFICA NO. 15.
GRAFICA NO. 16.
GRAFICA NO. 17.
GRAFICA NO. 18.
GRAFICA NO. 19.
GRAFICA NO. 20.
GRAFICA NO. 21.
GRAFICA NO. 22.
GRAFICA NO. 23.
GRAFICA NO. 24.
GRAFICA NO. 25.
GRAFICA NO. 26.
GRAFICA NO. 27.
GRAFICA NO. 28.
GRAFICA NO. 29.
GRAFICA NO. 30.
GRAFICA NO. 31.
GRAFICA NO. 32.
GRAFICA NO. 33.
GRAFICA NO. 34.
GRAFICA NO. 35.
GRAFICA NO. 36.
GRAFICA NO. 37.
GRAFICA NO. 38.

APARIENCIA DE LOS EMPLEADOS ..o, 33
¢QUE TAN ATRACTIVO SON LOS ANUNCIOS DEL

.................................................................................... 33
/QUE TAN ATRACTIVO SON LOS ANUNCIOS DEL

.................................................................................... 34
CUMPLIMIENTO DEL RESTAURANTE...........ccccooivi... 35
CUMPLIMIENTO DEL RESTAURANTE............cccooivi.... 35
INTERES EN SOLUCION DE PROBLEMAS......................... 36
INTERES EN SOLUCION DE PROBLEMAS................cooooun 37
PRIMERA IMPRESION.........cooiiiiiiiiiiiie e, 37
PRIMERA IMPRESION..........coouiiiiiiiiii el 38
HORARIO ESTABLECIDO ........ouviiiiiiiiiiiiee e, 38
HORARIO ESTABLECIDO ........ovviiiiiiiiiiiiie e, 39
EVITA ERRORES.......ooiimiiiiiie e 39
EVITA ERRORES.......ooiiiiiiiiiiiiiie e, 40
INFORMACION DE FINALIZACION DEL SERVICIO.............. 41
INFORMACION DE FINALIZACION DEL SERVICIO.............. 41
RAPIDEZ DEL SERVICIO.........ccciiiiiiieiiieiiiiieee e 42
DISPOSICION DE EMPLEADOS ........iiiiiiiiieeeeeeii 42
DISPOSICION DE EMPLEADOS .........oviiiiiiiiiiieeeeeaei 43
ATENCION EMPLEADOS ......cooiiiiieeee e, 43
ATENCION EMPLEADOS .....ccoiiiiiiee e 44
NIVEL DE CONFIANZA ......ccoiiiiiie e, 44
NIVEL DE CONFIANZA . ....ooiiiiiieiie e 45
SEGURIDAD RESTAURANTE.........ouiiiiiiieiiiiieee e 45
SEGURIDAD RESTAURANTE.........ouiiiiiiiiiiiiiiee e 46
AMABILIDAD DE EMPLEADOS ........oiiiiiiiiiiiiiee e, 47
AMABILIDAD DE EMPLEADOS.........ccuiiiiiiiieiieieeeeii, 47
CAPACITACION DE LOS EMPLEADOS...........uvvvieeieiin.., 48
CAPACITACION DE LOS EMPLEADOS...........cuvvvieeeeeinnnn.. 48
ATENCION INDIVIDUALIZADA .....coooviiiiiiiiiiiieeeii 49



GRAFICA NO.
GRAFICA NO.
GRAFICA NO.
GRAFICA NO.
GRAFICA NO.
GRAFICA NO.
GRAFICA NO.
GRAFICA NO.
GRAFICA NO.

39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.
46.
47.

ATENCION INDIVIDUALIZADA............oiiiiiieeeiiee . 49
HORARIO DEL RESTAURANTE...........coooiiiiiiiiiiiiieeeee, 50
HORARIO DEL RESTAURANTE...........couiiiiiiiiiiiieeeei, 50
ATENCION PERSONALIZADA .........coiiiiiiiiiiiiiiieeee 51
ATENCION PERSONALIZADA .........cuoiiiiiiiiiiiiiiieiee 51
(EL RESTAURANTE SE PREOCUPA POR SUS INTERESES?...52
(EL RESTAURANTE SE PREOCUPA POR SUS INTERESES?...52
NECESIDADES PERSONALES......c.ouuiiiiiiiiiiiieeieeiii . 53

NECESIDADES PERSONALES.........coovviiiiiiiiiiiiieeeeeeii, 53



AGRADECIMIENTOS

Que estas lineas sirvan para expresar mi mas profundo y sincero agradecimiento a todas
aquellas personas que con su ayuda han colaborado en la realizacion de este trabajo, en
especial al Dr. José Luis Granados Sanchez, director de ésta investigacion, por la orientacion,
seguimiento, supervision, pero sobre todo por la motivacion, las oportunidades y el apoyo
que me ha brindado a lo largo de mi formacion académica, gracias por ser como un padre

para mi.

A la Mtra. Mayra Josefa Barradas Viveros con quien me encuentro en deuda por el &nimo
infundido, la alegria y la confianza en mi depositada a lo largo de mi estancia en la
universidad, por abrirme las puertas y ser un recordatorio constante de que todo se puede

lograr.

A la Mtra. Ursula Gabriela Serrano Bores por su ayuda y motivacién constante para ampliar
mi vision a nuevos panoramas de vida y ser una fuente de inspiracién por el amor y

dedicacion que realiza en su trabajo, gracias por ser un ejemplo a seguir.

A la Division de Ciencias Sociales Econdmico Administrativas que me vio crecer, gracias
por todo el apoyo de mis compafieros, maestros, directivos y administrativos por las

oportunidades, por los consejos, estoy en deuda con ustedes.
Todo esto no hubiera sido posible sin el amor incondicional de mi mama y mi abuelita, las
palabras nunca serdn suficientes para testimoniar mi aprecio y mi gratitud por todo lo que

han hecho por mi a lo largo de estos anos.

A todos ustedes, mi mayor reconocimiento y gratitud.



CAPI TULO1
ANTECEDENTES

Dada la importancia turistica del Estado de Quintana Roo, es necesario conocer la calidad
del servicio que se ofrece en la industria restaurantera del Estado, por esta razon se toma la
decision de realizar esta investigacion aplicando el modelo SERVQUAL, realizando una
investigacion en los municipios de Othon Pompeyo Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo Puerto,
Jos¢ Maria Morelos y Tulum en el Estado de Quintana Roo.

Existen pocos estudios realizados sobre calidad en restaurantes, y ninguno de los
cuales esta situado en el mercado de México.

Una de las razones por lo que ha resultado interesante trabajar con restaurantes es
porque, como oferta al cliente, se puede decir que se encuentran en la mitad del continuo
entre puro (bien totalmente tangible que no involucra alguna de atencion adicional) y servicio
puro (un servicio que no involucra ningun tipo de tangible) (Trujillo & Carrete, 2011).

La calidad en el servicio segun Set6, (2004) es aquella en donde las empresas, que
diferenciandose de sus competidores, ofrezcan una elevada calidad de servicio habran dado
ya un primer paso muy importante hacia la consecucion de la fidelidad del cliente.

Ofrecer una elevada calidad de servico no es un sinonimo de fidelidad, pero si
creemos que es una primera condicidon necesaria para conseguir la verdadera lealtad de los
clientes. (Seto, 2004).

La implementacion y la medida de la calidad, en las empresas de servicios estan
basadas en principios de gestion desarrollados en las normas ISO 9000, que se refiere tanto
a la garantia y gestion de la calidad en los servicios serd necesario conocer y aplicar dicha
normativa (Puig & Duréan, 2006).

La mayor parte de los trabajos dedicados a estudiar la medida de percepcion de la
calidad en servicios de restauracion han sido realizados en el marco del modelo SERVQUAL
de Parasuraman y colaboradores;

Segin este modelo los contenidos de las dimensiones que
medirian la percepcion de la calidad en este tipo de servicios,
la fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia. Seguridad,

tangibles (Ruiz de Maya & Grande, 2006 p. 56).



Tabla No. 1
Dimensiones y Contenidos del Modelo SERVQUAL.

DIMENSIONES CONTENIDOS QUE MIDE LA DIMENSION
Fiabilidad Capacidad para prestar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

Capacidad de respuestas | Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido.

Empatia Atencion individualizada que prestan las organizaciones a sus
consumidores.
Seguridad Conocimiento y atencidon mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

material de comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia contenida en (Ruiz de Maya & Grande, 2006 p. 57).

Kentucky Fried Chicken (KFC) reconociendo la importancia de administrar la calidad
de bienes y servicios en sus restaurantes adoptd un programa de administracion de calidad
en toda la empresa, con el objetivo de mejorar la productividad y la calidad. Constituidos por
dos componentes: 1) un programa de calidad, servicio y limpieza para juzgar la calidad de
los servicios y alimentos proporcionados, desde la perspectiva del cliente y 2) un programa
de revision de instalaciones y operaciones para medir el proceso de desempeiio de
implementacion de un restaurante en comparacion con las especificaciones de los procesos
KFC (Gaither & Frazier, 1999).

Actualmente los consumidores se vuelven mas exigentes debido a que tienen una gran
nocion de lo que implica la calidad. La importancia de ofrecer bienes y servicios radica en
desarrollar numerosas técnicas o herramientas para medir y asegurar la calidad de los
productos ofrecidos por la industria. El caso de los servicios adquiere una mayor complejidad
dada la naturaleza subjetiva que lo caracteriza para cumplir las expectativas de los
consumidores.

Un servicio no es un elemento fisico en su totalidad, sino que es el resultado de las

actividades generadas por el proveedor para satisfacer al cliente. Esto significa que los



servicios poseen tres caracteristicas tipicas que explican la complejidad de su estudio
(Gabriel, 2003):

1. Intangibilidad: un servicio no es objeto que pueda poseerse o palparse, es
mas bien un beneficio que compra el usuario.

2. Heterogeneidad: el resultado del servicio depende de quién lo lleve a cabo y
de las circunstancias bajo las que se genera; su percepcion depende de la
persona que lo contrata.

3. Inseparabilidad: este concepto implica que la produccion y el consumo del
servicio ocurren simultaneamente, por lo que el usuario se ve envuelto en el
mismo.

Por lo tanto, la calidad de un servicio es subjetiva, esta directamente relacionada a lo
que el cliente percibe, es decir, el juicio que realiza sobre la excelencia o superioridad del
servicio prestado.

El éxito del resultado dependera de la capacidad de la empresa prestadora del servicio
por conocer y comprender las necesidades del cliente, asi como del esfuerzo y la eficacia con
la que se lleve a cabo el proceso y del costo en que incurre el cliente para acceder al servicio.
Cabe destacar que el costo no so6lo implica el precio del servicio, sino la utilidad de lugar,
tiempo y forma que proporcione (Gabriel, 2003).

La calidad en el servicio es una evaluacion dirigida que refleja las percepciones del
cliente, Berry, Parasuraman y Zeithaml, (1985) han sido capaces de encontrar cinco
dimensiones totales del funcionamiento del servicio: tangibles, confiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia.

El diseno de la escala SERVQUAL, comprende 5 dimensiones que segun los autores

definen la percepcion de la calidad del servicio. Estas dimensiones son (ver Tabla No. 2).

Tabla No. 2
Dimensiones del Modelo SERVQUAL
DIMENSION SIGNIFICADO
Elementos Tangibles (T) Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados

y materiales de comunicacion.

Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.




Capacidad de respuesta (R) | Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma

rapida.
Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
Seguridad ( A) empleados asi como su habilidad para trasmitir confianza al
cliente.
Empatia (E) Atencion Individualizada al cliente.

Fuente: Elaboracion propia con datos de (Gonzales, 2014).
Estas cinco dimensiones se desagregan en 22 items, que se muestra a continuacion
como el modelo SERVQUAL modificado:
Tabla No. 3
Elementos Tangibles del Modelo SERVQUAL
DIMENSION 1; ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipos, Personal y Materiales de Comunicacion

» La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

» Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas.

» Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

» Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta, y similares) son visualmente

atractivos.

Fuente: Elaboracion propia con datos de (Gonzales, 2014).
Tabla No. 4
Elemento de Fiabilidad del Modelo SERVQUAL
DIMENSION 2: FIABILIDAD

Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de Forma Fiable y Cuidadosa.

» Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo lo hace.

» Cuando un cliente tiene un problema muestra un sincero interés en solucionarlo.
» La empresa realiza bien el servicio la primera vez.

» Laempresa concluye el servicio en el tiempo prometido

» La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.

Fuente: Elaboracion propia con datos de (Gonzales, 2014).
Tabla No. §
Elemento de Capacidad de Respuesta del Modelo SERVQUAL



DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio.

» Los empleados comunican a los clientes cuando concluird la realizacion del
servicio.

» Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

» Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus
clientes.

» Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de

los clientes.

Fuente: Elaboracion propia con datos de (Gonzales, 2014).

Tabla No. 6
Elemento de Seguridad del Modelo SERVQUAL

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Conocimiento y Atencion Mostrados por los empleados y sus Habilidades para inspirar

Credibilidad y Confianza.

» El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios trasmite confianza
a sus clientes.

» Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa de servicios

Y

Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.
» Los empleados tienen conocimiento suficiente para responder a las preguntas de

los clientes.

Fuente: Elaboracion propia con datos de (Gonzales, 2014)
Tabla No. 7
Elemento de Empatia del Modelo SERVQUAL

DIMENSION 5: EMPATIA

Atencion Individualizada que ofrecen las Empresas a los Consumidores.

» La empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.
» La empresa de servicios tienen horarios de trabajo conveniente para todos sus

clientes.




» La empresa de servicios cuenta con empleados que ofrecen una atencidon
personalizada a sus clientes.
» La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes

» La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.

Fuente: Elaboracion propia con datos de (Gonzales, 2014).

El cuestionario SERVQUAL consta de 44 preguntas que evaluan las percepciones y
expectativas para cada uno de los 22 items de la calidad, que deben definirse para el servicio
que es el objeto de este analisis. (Gonzales, 2014).

En la actualidad, cuando se trata de evaluar la calidad de la Industria no se puede dejar
de mencionar la calidad en el servicio, porque representa una actividad muy importante en la
base de cualquier negocio ya que de esta depende el fracaso o €xito de las organizaciones.

Es fundamental y sumamente interesante realizar las investigaciones sobre la calidad
del servicio, debido a que actualmente todas las empresas poseen una parte de servicio,
algunas con mas dosis de producto, otras con mas de servicio, pero invariablemente todas
tienen todas tienen clientes, tanto externos como internos, a los cuales satisfacer.

Mas alla de la actividad o giro comercial de cada una de las organizaciones la
satisfaccion del cliente depende en gran medida el fracaso o éxito que puedan alcanzar en el
mercado, siendo un aspecto fundamental para lograr una ventaja competitiva sobre los
demas.

Finalmente un servicio es el resultado de las actividades generales de las empresas
para satisfacer al cliente.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
Quintana Roo, esta situado en la porcion oriental de la peninsula de Yucatan, tiene una
superficie de 50 843 km? (2.56% del territorio nacional) colinda al norte con el Golfo de
México y el Estado de Yucatan; al este con el mar Caribe; al sur con Belice y Guatemala y
al Oeste con el Estado de Campeche. El 8 de octubre de 1974 fue erigido Estado Libre y
Soberano de Quintana Roo (Diario Oficial, 1974).

La entidad asi limitada, fue dividida (articulos 127 y 130 de la Constitucion del Estado
de Quintana Roo) en diez municipios los cuales son: Othén P. Blanco, Felipe Carrillo Puerto,

José Maria Morelos, Cozumel, Lazaro Cardenas, Benito Juarez, Isla Mujeres, Solidaridad,



Tulum el cual se fundé el 19 de mayo del 2008 y Bacalar el cual se creo6 el 2 de febrero del
2011.

El crecimiento turistico debido al inicio del proyecto Mundo Maya es detonante para
el crecimiento de Quintana Roo. Existen proyectos hoteleros que permiten establecer que el
crecimiento de la infraestructura turistica y las grandes cadenas de restaurantes siguen
estableciéndose en esta parte de la Republica Mexicana.

El turismo en la época del capitalismo contemporaneo es resultado de un proceso
historico basico: el desarrollo constante de la division del trabajo, que se expresa en primera
instancia es la separacion entre la agricultura y la industria o entre el campo y la ciudad
(Sierra & Robertos, 2006). Debido a esta problematica los agricultores que ain conservan
tierras de cultivo se encuentran sin la posibilidad de cultivar productos comerciales valiosos
o variedades modernas de sus cultivos tradicionales. Estos pequefios agricultores buscan
empleo en donde sea, y frecuentemente se ven obligados a vender sus tierras. Ante el
crecimiento de las empresas de servicios como son hospedaje y restaurante.

En su investigacion Sierra & Robertos (2006, p.123) sefialan que “la oferta turistica
en México representa una importante inversion extranjera directa, la cual se manifiesta en
hospedaje, restaurantes, agencias de viajes, arrendadoras de automoéviles, marinas turisticas
entre otros” y Quintana Roo, no es la excepcion.

El detonante crecimiento del turismo en Quintana Roo, debido a la creciente
infraestructura turistica es necesario que tanto los proyectos hoteleros y asentamiento de las
cadenas de restaurantes, sus procesos de produccion de servicios sean amigables con el
entorno ecologico y social de esta region para conservar el medio ambiente.

El 63% de las personas ocupadas en el sector de alojamiento y preparacion de
alimentos de Quintana Roo, estuvieron concentradas en el Municipio de Benito Juarez (cuya
cabecera municipal es Canctin), seguido por solidaridad (cuya cabecera es Playa del Carmen)
19.4 y Cozumel con 8.6 por ciento (INEGI, Censos Econdmicos, 2004).

En conjunto, los sectores de servicios concentraron la mayor parte del personal
ocupado total en Quintana Roo, 54.6%. A su interior, el sector de actividad mas grande fue
el de alojamiento y preparacion de alimentos (hoteles y restaurantes), ya que ocup6 al 44.7%

de las personas que trabajaron en establecimientos o empresas en el estado y concentrd el



74.8% de los activos fijos (edificios, locales, equipo de transporte, terrenos, mobiliario,
etcétera) (INEGI, Censos Economicos, 2004).

En el sector de alojamiento y preparacion de alimentos, la rama de hoteles, moteles y
similares ocupo el primer lugar por el porcentaje de personas ocupadas (58.3%) y de activos
fijos (95.5 por ciento). Por el numero de unidades econdOmicas, los restaurantes de
autoservicio y comida para llevar se posicionaron en el primer lugar al concentrar el 56.7%
y los restaurantes con servicio de meseros ocupo el 27% de todas las unidades econdmicas
del sector (INEGI, Censos Econémicos, 2004).

Finalmente la problematica que presenta en Quintana Roo, debido al crecimiento
explosivo que actualmente presenta con la afluencia turistica y la gran concentracion de la
industria hotelera y restaurantera ha ido acabando, las grandes extenciones de bosques, han
pasado a fortalecer una infraestructura turistica de gran envergadura y destruido las tierras
de cultivo, obligando a los agricultores emigrar a la ciudad para convertirse en trabajadores
de esta gran industria turistica.

JUSTIFICACION

Es importante que las empresas revisen constantemente la percepcion de sus clientes en
cuanto al servicio brindado, SERVQUAL es una excelente opcion para realizarlo. Se
recomendd a la organizacion la aplicacion continua de la herramienta (cuestionario
SERVQUAL) para llevar un control y monitoreo de las areas, todo esto con el fin de evitar
la presencia de problemas de acuerdo a la calidad y mejorar los servicios prestados. Los
resultados generados seran la pauta para realizar acciones de mejora dentro de cada area de
trabajo con el objetivo de cumplir los requisitos de los clientes.

En los ultimos afos definir la calidad de servicio por tener la caracteristica de
intangibilidad se refiere a un juicio global del consumidor o usuario relativo a sus
expectativas de superioridad o excelencia a alcanzar.

Por lo que podemos determinar que la calidad del servicio es un término muy
complejo y polémico independientemente del drea de que se trate, representada por la manera
en que las necesidades son atendidas y su evaluacion es traducida por las percepciones de los
consumidores en relacion al servicio que reciben.

La investigacion del servicio que ofrecen los restaurantes de los Municipios de Othon

P. Blanco, Felipe Carrillo Puerto, Jos¢ Maria Morelos, Bacalar y Tulum, esta representada



por la preocupacion que existe en conocer el servicios prestado por los restaurantes de esta
zona de investigacion para conocer las expectativas de juicio de los consumidores, para lo
cual es necesario alcanzar una medida confiable y validada en la satisfaccion de los clientes
para conocer las expectativas y las percepciones de los interesados en relacion al servicios
que reciben.

Con el proposito de evaluar la calidad del servicio de la industria restaurantera se
buscd en la literatura un instrumento que proporcionara la medicidon y se encontrd el
SERVQUAL, adaptandose para la industria restaurantera. Realizar la adaptacion para los
consumidores de la industria restaurantera de la zona de investigacion en el Estado de
Quintana Roo, testar la confiabilidad y validar la escala es el prondstico de esta investigacion
lo que permitira ofrecer un herramienta 1til para la evaluacion de la calidad en el servicio de
los restaurantes en Quintana Roo.

OBJETIVO GENERAL
Analizar las dimensiones o factores de calidad que pueden aparecer en el ambito de servicio
de los restaurantes MIPyMES en los municipios de Othon P. Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo
Puerto, Jos¢ Maria Morelos y Tulum del Estado de Quintana Roo, aplicando el modelo

SERVQUAL.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Revision de la literatura para conocer y comprender mejor el modelo SERVQUAL.

e Conocer el perfil del consumidor del servicio que prestan los restaurantes de los
Municipios de Othon P. Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo Puerto, Jos¢é Maria Morelos
y Tulum del Estado de Quintana Roo.

e Proporcionar un mejor entendimiento de los servicios de calidad por parte de los
consumidores de los servicios en los restaurantes de los municipios de Othon P.
Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo Puerto, Jos¢ Maria Morelos y Tulum del Estado de

Quintana Roo.
HIPOTESIS

H.1.- el Indice de Satisfaccion Global en la calidad percibida por los clientes en los

restaurantes de los municipios de Othén P. Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo Puerto, José
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Maria Morelos y Tulum del Estado de Quintana Roo, esta directamente relacionado con el
indice de Calidad del Servicio (ICS) otorgado?
H.O.- ;el Indice de Satisfaccion Global en la calidad percibida por los clientes en los
restaurantes de los municipios de Othén P. Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo Puerto, José
Maria Morelos y Tulum del Estado de Quintana Roo esta inversamente relacionado con el
indice de Calidad del Servicio (ICS) otorgado?
LIMITACIONES Y PROPUESTAS FUTURAS
Aunque la escala SERVQUAL ha demostrado su superioridad en este estudio, no
consideramos que estos resultados sean concluyentes; deberiamos comparar estas escalas en
otros tipos de servicios y analizar los resultados.

Los resultados obtenidos solo pueden ser medibles en la zona geografica que abarcan
los municipios de Othon P. Blanco, Felipe Carrillo Puerto, Jos¢ Maria Morelos, Bacalar y
Tulum.

PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION (se incluye Hipétesis Inicial)
1.- (Cudl es la percepcion de satisfaccion de los clientes de los municipios de Quintana Roo,
caso de Othon P Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo Puerto, Jos¢ Maria Morelos y Tulum en
relacion a la calidad del servicio de los restaurantes de la zona de investigacion?
2.- (Cuadl es el perfil del consumidor en relacion a la percepcion de la calidad del servicio
que ofrecen los restaurantes de Quintana Roo, caso de los municipios de Othén P. Blanco,

Bacalar, Jos¢ Maria Morelos, Felipe Carrillo Puerto y Tulum?

VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION
La investigacion se llevara a cabo en los municipios de: Othon P. Blanco, Bacalar, Felipe
Carrillo Puerto, Jos¢ Maria Morelos y Tulum, donde se tiene contemplado que la obtencion
de los recursos financieros seran recursos propios. Otra alternativa a seguir es participar en
las convocatorias de becas para tesis de licenciatura de la Universidad de Quintana Roo y de
la Secretaria de Educacion Superior (CNBES), ademas de establecer estrategias de trabajo
de campo con los restaurantes de la region de la investigacion, se estima que el tiempo de

realizacion de esta investigacion sera entre 12 y 18 meses.
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RESULTADOS (A PRIORI) ESPERADOS
La aplicacién del modelo SERVQUAL, como una alternativa para medir la calidad del
servicio de los restaurantes de la region de investigacion, es promover de forma voluntaria,
el comportamiento de la industria restaurantera en su conjunto, para contribuir con ello al
desarrollo de Quintana Roo.

Destacar especialmente que los beneficios de la investigacion produzcan un beneficio
al consumidor en la region de estudio es la contribucion al desarrollo socialmente responsable
de la industria restaurantera.

Para que el servicio de los restaurantes sean eficaces, la investigacion se ha disefiado
para jugar un papel relevante, los propietarios de las organizaciones que prestan este servicio
y se debe de entender los principios y técnicas que se aplican como un modelo de cambio
para la toma de decisiones de la industria restaurantera de Quintana Roo.

CONTRIBUCIONES ORIGINALES ESPERADAS
En primer lugar, el objetivo de este estudio obliga a identificar las nuevas dimensiones de la
funcion de la calidad del servicio en la industria restaurantera de los municipios de Othon P.
Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo Puerto, José¢ Maria Morelos y Tulum, que le est4 exigiendo
a la luz de las crecientes demandas sociales. Como resultado obtendremos una funcion
ampliada y actualizada que responde a las demandas sociales y que esperamos contribuya a
mejorar la satisfaccion del consumidor, al mismo tiempo que eleve el bienestar del cliente a
largo plazo.

Como este es un estudio concluyente, se espera que marque el inicio de una nueva
linea de investigacion ain no desarrollada en el pais. Esta sera la primera medicion de la
valoracion del consumidor en Quintana Roo, sobre la calidad del servicio aplicando el
modelo SERVQUAL que se espera de la actuacion de la industria restaurantera de Quintana
Roo, por tanto, los resultados de este estudio se constituiran en linea de base para la
realizacion de estudios futuros sobre el mismo tema. Ademas, estos resultados podran ser
utilizados por los lideres empresariales para introducir mejoras en la gestion de las relaciones
con sus consumidores, y para orientar las politicas servicio en beneficio del consumidor y
del funcionamiento transparente y equitativo del mercado.

Los resultados que se obtengan de este estudio permitirdn detectar problemas e

identificar oportunidades en areas del quehacer del servicio de calidad y que le faciliten la
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introduccioén de acciones correctivas oportunas para recuperar la confianza de la sociedad
que parece deteriorada. Ademas, el conocimiento de la valoracion del consumidor que espera
que la investigacion servira para orientar las politicas destinadas a proteger los derechos de
los consumidores y para respaldar la labor de las instituciones de la sociedad civil que
trabajan para esa causa.

Por otro lado, este estudio aportard a la literatura como un instrumento para medir la
valoracion del consumidor hacia la industria restaurantera en la practica de medir la
satisfaccion del cliente. Este instrumento, ademas de cumplir satisfactoriamente con los
requisitos psicométricos de fiabilidad y validez, ofrece una herramienta breve, sencilla de
aplicar, de facil comprension por parte del encuestado, y cuyo resultado cuantitativo facilita
la realizacion de andlisis comparativos entre industrias, entre empresas, y dentro de una
misma industria o empresa a lo largo del tiempo.

Finalmente, el valor o puntaje que se obtenga para cada una de las dimensiones
identificadas del modelo SERVQUAL, para medir la calidad del servicio en la escala en su
conjunto, se podrd convertir en valor de afio base, constituyéndose asi en la referencia para
futuras réplicas que se espera se hagan de este estudio. Esto significa que la aplicacion de la
nueva escala de medida en intervalos regulares en el tiempo, permitird analizar la evolucion
de la valoracion del consumidor respecto de la industria restaurantera de Quintana Roo: caso
de los municipios de Othén P. Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo Puerto, Jos¢ Maria Morelos
y Tulum.

IMPACTO SOCIAL ESPERADO
“La experiencia de que cada dia el consumidor se vuelve mas exigente nos ha manifestado
que una de las mejores maneras de identificar las necesidades del cliente es investigar la idea
social de que las personas tienen del problema y sus respectivas creencias, para que a partir
de esto se puedan reafirmar las ideas sociales que contribuyan al bienestar social” (Pérez,
2004, p. 197).

Desde esta perspectiva el impacto social esperado es que la investigacion concrete
una forma de identificar los problemas que tiene la industria restaurantera el la calidad de
servicio que ofrece y que se presenten desde la responsabilidad social que tienen con sus
clientes, y desde la responsabilidad social empresarial, se puedan crear programas de que

permitan la creacion de productos sociales que sean identificados por la poblacion para
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desarrollar campaiias en busca de la resolucion de algun problema social, que puede ser desde
el punto de vista ambiental o de un grupo de pesonas que buscan la satisfaccion total que
objetivo principal del Isa industria restaurantera de Quintana Roo, como el destino turistico

conocido nivel mundial.

CAPITULO IT

MARCO TEORICO
Toda organizacion requiere saber la calidad de los servicios que ofrece y para los restaurantes
su interés actual obedece a buscar los conceptos de excelencia a los que se refiere Rebolloso,
(1999) y que son: “(1) aumentarla incorporacion de nuevos clientes, (2) fidelizar a los
usuarios/clientes actuales y potenciales, (3) ofrecer oportunidades objetivas para la mejora
v el desarrollo institucional, (4) optimizar la relacion costos/beneficio asi como la imagen
institucional”.

Las caracteristicas de los servicios descansan en la intangibilidad, la no diferenciacion
entre produccion y entrega y la inseparabilidad de la produccion y el consumo (Parasuranan,
Zeithaml, & Berry, 1991).

Para Lovelock (1983) citado por (Duque, 2005) la mayoria de los servicios son
intangibles, “no son objetos mas bien son resultados, lo que significa que muchos de los
servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes de la compra para asegurarse
de su calidad.

Duque, (2005), establece que:

La heterogeneidad de los servicios especialmente los de alto
contenido son heterogéneos en el sentido de que los resultados de su
prestacion pueden ser muy variables de productor a productor, de
cliente a cliente de dia a dia. Por lo tanto es dificil asegurar una calidad
uniforme, porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy
diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella (p.3).

(Gronroos, 1978) explica que:

La inseparabilidad en muchos servicios, la produccion y el consumo
son indisociales. En servicios intensivos en capital humano, a menudo

tiene lugar una interaccion entre cliente entre el cliente y la persona de
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contacto de la empresa de servicios. Esto afecta considerablemente la
calidad y su evaluacion (p.4).

Colmenaras & Saavedra, (2007) establecen que la calidad se distingue bajo dos
tendencias la calidad, “La calidad objetiva y la calidad subjetiva, en donde la calidad objetiva
se enfoca en la perspectiva del productor y la calidad subjetiva en la del consumidor”

Para (Colmenaras & Saavedra, 2007), en su estudio realiza una aproximacion teorica
y conceptual de la calidad del servicio definiendo la agrupacion de aportes de diversos
autores y determinan que existen dos grandes escuelas de conocimiento a las que divide como
escuela norte europea o nordica y la norteamericana o americana.

La escuela norte europea o nordica de calidad de servicio, estd encabezada por los
aportes realizados por Gronroos (1982, 1988) y Lehtinen (1991). Sus contribuciones se
fundamentan en unos modelos que se basan en la tridimensionalidad de la calidad del servicio
(Colmenaras & Saavedra, 2007).

La escuela norte americana de calidad de servicio, se encuentra encabezada por los
aportes realizados por Parasuraman, Zeithami y Berry (1985, 1988) creadores del modelo
SERVQUAL, el modelo fue desarrollado como resultado de la investigacion hecha en
diferente en diferentes tipos de servicios (Colmenaras & Saavedra, 2007).

El modelo SERVQUAL se ha aplicado en diversos trabajos y en diversas areas como
son: Morales, (2003), en la investigacion de Arunasalam, Paulson, & Walace, (2003), donde
obtienen resultados optimos en la aplicacion del modelo en la estimacion de la satisfaccion
en trabajadores que participan en un programa de satisfaccion de salud.

Muchos autores han hecho grandes aportaciones sobre el concepto de la calidad, lo
que ha originado que el mismo vaya evolucionando con el paso del tiempo, la calidad puede
definirse segtin Carlos Lopez como la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto
o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades implicitamente
establecidas. (Lopez, 2001)

Otras de las aportaciones hechas acerca del concepto de calidad, son las presentadas
por la Norma ISO 9004-2, la cual define calidad como “el conjunto de especificaciones y
caracteristicas de un producto o servicio referidas a su capacidad de satisfacer las necesidades
que se conocen o presuponen”. Legault, (1999) menciona que siendo “calidad” un concepto

muy amplio puede adquirir multiples perspectivas segun la persona que la proponga, como
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por ejemplo; para un cliente externo o interno, es un servicio que satisface sus necesidades y
expectativas, para un comprador, es una entrega que corresponde en todos los sentidos a las
normas y exigencias de un pedido, para un responsable de produccion, es la conformidad con
los métodos y las practicas comunes, para los gobiernos es la proteccion del publico y para
la empresa, la calidad es una cuestion de supervivencia.

Estas definiciones coinciden en que la calidad de un producto y/o servicio estd en
funcion de las caracteristicas de que éste disponga, capaces de satisfacer las necesidades y
las exigencias del consumidor.

Santon, Etzel, & Walker (2004), definen los servicios como actividades identificables
e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o necesidades”.

Para Richard (2002), son “los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones
que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como
resultado de la propiedad de algo™.

Para la American Marketing Association (A.M. A.), los servicios son “productos tales
como un préstamo de banco o a la seguridad de un domicilio, que son intangibles o por lo
menos substancialmente. Si son totalmente intangibles, se intercambian directamente del
productor al usuario, no pueden ser transportados o almacenados y con casi inmediatamente
perecederos”. (Baker, 2001).

Es un hecho que actualmente los turistas o consumidores de servicios son cada dia
mas exigentes por lo tanto la competencia actual en el mercado es mas intensa, la calidad se
presenta como un elemento de clara diferenciacion estratégica, la industria restaurantera son
empresas que compiten dentro del ambito del turismo y por lo tanto hay que garantizar la
calidad del servicio como una estrategia de éxito (Ruiz, Vazquez, & Diaz, 1995).

Lewis, (1993) expone que existen tres dimensiones dentro de la calidad del servicio
“calidad fisica o aspectos fisicos del servicio y entorno, la calidad interactiva, derivada del
contacto entre comprador y vendedor, y la calidad corporativa, relacionada con la imagen
de la organizacion”.

El concepto de calidad incluye aspectos adicionales a la calidad técnica de los
procedimientos abarcando aspectos como, responder en forma pronta, satisfactoria,

culturalmente relevante y facil de entender a las preguntas de los consumidores o plantear y
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realizar los procedimientos en forma tal que no sean percibidos como atemorizadores. Es de
notar que la calidad en la prestacion de servicios tiene una dimension ética que le es
inseparable, que va mas alla de las relaciones costo-eficiencia o de satisfaccion del usuario y
que debe ser reconocida aunque no pueda ser evaluada en los estudios que se hacen de la
calidad de servicio (Casalino, 2008).

Para Casalino, (2008) el cuestionario SERVQUAL tiene elevada confiabilidad y
validez comprobada para medir la calidad de servicios y hay muchas referencias en la
literatura sobre su aplicacion, uso y adaptaciones para medir la calidad de servicios de salud.

Est4 demostrado que medir la satisfaccion del usuario con la calidad de los servicios
médicos puede predecir la aceptacion de los pacientes para seguir los tratamientos y
prescripciones que se les haga, que esté relacionado con la continuidad de uso de los servicios
de salud y con menor cantidad de acusaciones y juicios por mala practica (Casalino, 2008).

Zamudio, Cardoso, & Santos, (2005), fundamentan que:

El SERVQUAL se fundamenta en la teoria de los Gaps, The Gaps
models of service quality, la cual explica las diferencias entre las
expectativas de los clientes y aquello que ellos realmente obtienen del
servicio utilizado. El estudio exploratorio de estos investigadores ha
sido considerado una innovacion dentro del area de evaluacion de
servicios y se constituye en la realizacion de una serie de
investigaciones cualitativas (grupos de foco, entrevistas individuales)
y cuantitativas (estudios de clientes), realizadas con cuatro grupos de
consumidores distintos: bancos, tarjetas de crédito, aseguradoras y
servicios de arreglo y manutencion.

Sibien la calidad ha sido concebida desde la optica del cliente, su medicion no puede
ser distinta. Para Cantu (2006), los aspectos intangibles no son faciles de cuantificar, y las
expectativas de los clientes son cominmente mal interpretadas, lo que no debe ser excusa
para no realizar la medicion, citado por (Morillo, Morillo, & Rivas, 2011)

Para Arellano, (2000) la “calidad de un servicio se mide en funcion de hasta donde

»»

los clientes perciben que la prestacion satisface o supera el nivel de servicio pactado”,
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Tse y Wilton (1988) sefialan que las “expectativas en la calidad del servicio han sido a
menudo interpretadas como lo que un consumidor espera sentir de lo que una empresa le
podria ofrecer.

Para Franco, (2012) “La percepcion que tienen los clientes externos de la calidad de
la atencion que reciben de una compaiiia depende directamente de la calidad del servicio
que esta posea internamente”, por lo tanto los restaurantes que desen alcanzar la calidad del
servicio deben de estar concentradas en la creacion y reforzamiento de su capital humano.

Castellanos & Gonzalez, (2010) considera que:

Un factor determinate es la actitud del personal que proporciona los
servicios y promueve la venta de productos de la empresa, ya que la
percepcion de un producto puede mejorar con la presentacion de los
bienes comerciales que ofrecen los vendedores a los consumidores (p.
571).

La validez del modelo SERVQUAL, ha sido utilizado en diversas areas como es el
caso de Dal Corso, Vianello, De Carlo, & Robusto, (2001) donde evaluaron servicios de la
escuela con una muestra de 640 alumnos, profesores y el personal auxiliar en Padua,
Lowndes & Dawes, (2001), donde estudian si las dimensiones de calidad que emergen del
analisis factorial en los datos de compra de una empresa, basados en el instrumento
SERVQUAL, son iguales que las encontradas en la literatura.

Fernandez, (2000) en su trabajo avala la simplicidad, fiabilidad y validez del modelo
SERVQUAL, con el objetivo de comprobar la simplicidad de dicha escala de medida, se
somete la informacion a través de la técnica del andlisis factorial. Con relacion a la validez
se analiza tanto la aparente como la convergente. La primera mediante la realizaciéon de un
pre-test a clientes y la presentacion del cuestionario a expertos en la materia para que éstos
valoren su adecuacion para medir la calidad de servicio. Por su parte, la validez convergente
se determina estudiando la relacion entre la valoracion de calidad de servicio y otra serie de
variables.

De acuerdo a las definiciones de los autores, el servicio de expresa como todas las
actividades, y los beneficios que éstas proporcionan con el Unico fin de lograr la plena

satisfaccion del cliente, y suelen ser intangibles.

18



CAPITULO 111
MARCO CONTEXTUAL.
Es estudio se realiza en la parte centro y sur de Quintana Roo, conformada por los municipios
de Othén P. Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo Puerto, José Maria Morelos y Tulum, por
considerar que es la parte menos estudiada del estado, que la mayor parte de los restaurantes
que se encuentran ubicados en esta zona son MIPyMES que es el objetivo de este estudio.

Segun el censo econdmico del afio 2014 elaborado por el INEGI, menciona que las
micro, pequefias y medianas empresas (MIPyMES), tienen una gran importancia en la
economia y en el empleo a nivel nacional y regional, tanto en paises industrializados como
en los de menor grado de desarrollo.

Las empresas MIPyMES representan a nivel mundial el segmento de la economia que
aporta el mayor niimero de unidades econdmicas y personal ocupado: de ahi la importancia
que radica en este tipo de empresas y las necesidades actuales que existen para fortalecer su
desempetio al incidir éstas de manera fundamental en el comportamiento global de las
economias nacionales. (www.inegi.org.mx, 2013)

La Secretaria de Economia en 2014 menciona que las micros, pequefias y medianas
empresas (MIPyMES) constituyen la columna vertebral de la economia nacional, por los
acuerdos comerciales que ha tenido México en los tltimos afios y también por su alto impacto
en la generacion de empleos y en la produccion nacional. Con base en datos emitidos por el
Instituto Nacional de Estadisticas y Geografia, existen aproximadamente 4 millones 15 mil
unidades empresariales, de las cuales el 99.8% son MIPyMES que generan el 52% del
Producto Interno Bruto y el 72% de empleo en el pais.

Se puede observar que existen cifras de ambas formas de surgimiento y clasificacion
de las MIPyMES. Por una parte estan las que se originan como empresas propiamente dichas,
es decir, en las que se puede distinguir correctamente una organizacidén y una estructura,
donde existe una gestion empresarial y el trabajo en dinero remunerado, las cuales en su gran
mayoria, son capital multinacional y se desarrollaron dentro del sector formal de la economia
y por otro lado estan aquellas que tuvieron un origen familiar caracterizadas por una gestion
a lo que solo le preocupd su supervivencia sin prestar atencion a diversos temas para su

durabilidad en el mercado.
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Dentro de las ventajas que enumera la Secretaria de Economia en 2014 sobre las

MIPyMES podemos encontrar:

Son un importante motor de desarrollo del pais.

Tienen gran movilidad, permitiéndoles ampliar o disminuir el tamafio de la planta,
asi como cambiar los procesos técnicos necesarios.

Por su dinamismo tienen posibilidad de crecimiento y de llegar a convertirse en una
empresa grande.

Absorben una porcion importante de la poblacidon econdémicamente activa, debido a
su gran capacidad para generar empleos.

Asimilan y adaptan nuevas tecnologias con relativa facilidad.

Se establecen en diversas regiones del pais y contribuyen al desarrollo local y regional
por sus efectos multiplicadores.

Cuentan con una buena administracion, aunque en muchos casos influenciada por la

opinion personal del o los duefios del negocio.

Por otra parte, también se sefialan las desventajas de las MIPyMES:

No se reinvierten las utilidades para mejorar el equipo y las técnicas de produccion.
Es dificil contratar personal especializado y capacitado por no poder pagar salarios
competitivos.

La calidad de la produccion cuenta con algunas deficiencias porque los controles de
calidad son minimos o no existen.

No pueden absorber los gastos de capacitacion y actualizacion del personal, pero
cuando lo hacen, enfrentan el problema de la fuga de personal capacitado.

Algunos otros problemas derivados de la falta de organizacion como: ventas
insuficientes, debilidad competitiva, mal servicio, mala atencion al publico, precios
altos o calidad mala, activos fijos excesivos, mala ubicacion, descontrol de

inventarios, problemas de impuestos y falta de financiamiento adecuado y oportuno.

Para México las MIPyMES, son un eslabon fundamental, indispensable para el crecimiento

del pais. Se cuenta con una importante base de Micro, Pequenas y Medianas empresas,

claramente mas s6lida que muchos otros paises del mundo.
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Segun la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana

Empresa.

MIPYMES: Micro, pequefias y medianas empresas, legalmente constituidas, con base en la
Estratificacion establecida por la Secretaria, de comun acuerdo con la Secretaria de Hacienda
y Crédito Publico y publicada en el Diario Oficial de la Federacion, partiendo de la siguiente:

Tabla No. 8. Estratificacion por Numero de Trabajadores

Estratificacion por Numero de trabajadores
Sector/ Tamafio Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequefia 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

Fuente: Elaboracion Propia con datos de la (Ley para el Desarrollo de la Competitividad de

la micro, pequena y mediana empresa, 2015)

En el documento emitido por la INEGI en el 2014 sobre el censo econémico en su
apartado de Servicios dice que las unidades econdmicas de servicios representaron el 38.7%
del total nacional, en lo que respecta al tamafio de las unidades del sector, de 1, 637,362
unidades econdmicas de Servicios que se registraron en el 2014, el 93.3% fueron
microempresas que emplearon 43.1% del personal ocupado total en este sector, cuya

produccion bruta total fue de 22.4%. (Ver grafica No.1).
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Grafica No.1. Importancia de los Servicios segun variables seleccionadas, 2014.
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120
100

80

60

40

20 .

. —I -
Micro (0 a 10) Pequeiia (11 a 50) Mediana (51 a 100) Grande (101 y mas
personas)
B Unidades Econdmicas M Produccion bruta total Personal Ocupado total

Fuente: Elaboracion propia con datos de INEGI.

Segin el Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdémicas (DENUE 2015),
publicado por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), en los sectores de
comercio y servicios privados no financieros 6 de cada 10 empresas cumplen su primer afio.
En cuanto al sector manufacturero, el estudio mostrd6 que casi 7 de cada 10 negocios no
cumplen su primer afio. En un nimero global, 22% de las los establecimientos mueren cada
afio, mientras que 28.3% corresponden a nacimientos anuales (un crecimiento anual de
apenas del 1.7%). Sin embargo, el crecimiento neto de establecimientos en Quintana Roo, a
diferencia de la media nacional, es negativo, representando una baja de estos
establecimientos en un 0.9%, lo que quiere decir que cada afio existen 5.7 empresas que
cierran con personas sin empleo o que han tenido que cambiar del mismo.

Contemplando que Quintana Roo la actividad predominante de comercio (20,501 de 45,488
totales) y servicios privados no financieros (20,972 de 45,488 totales), es necesario conocer
la percepcion de los consumidores para poder determinar los factores positivos y negativos
de éstas micro, pequenias y medianas empresas, para poder saber si su €xito o fracaso radica
en la calidad en el servicio y delimitar un apoyo que aseguren la permanencia de unidades

econdémicas.
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Tabla No. 9. Clasificacion de restaurantes por municipios.

Municipio Micro | Pequefias | Medianas Total MIPyMES
Bacalar 118 2 0 120
Felipe Carrillo Puerto 218 0 0 218
José Maria Morelos 79 1 0 79
Tulum 244 13 1 258
Othon P. Blanco 1,094 22 0 1,116
Gran Total: 1791

Fuente: Elaboracion propia con datos de INEGI 2014.

En el estado de Quintana Roo hay 61 mil 410 negocios, con un crecimiento afio con
afo, de acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), de estos 92%
son Pymes, lo que representa 50% de los empleos generados. (Torreblanca, 2014).

La importancia del turismo y los negocios es la actividad mas importante del Estado.
Su participacion en el PIB turistico nacional es del 11.3 %. La entidad participa con mas de
la tercera parte de las divisas que por concepto de turismo ingresan al Pais. La derrama
economica en 1997 fue alrededor de 2,707 millones de dolares, la afluencia turistica para ese
afo fue de 5.5 millones de turistas, incluyendo visitantes de Belice y pasajeros de cruceros.
El 81 % de los turistas son extranjeros. El principal medio de transporte de los turistas es la
via aérea, en vuelos fletados con destino a Canctin y Cozumel, también es importante el arribo
de cruceros turisticos internacionales que llegan a Cozumel, Playa del Carmen y Canctin y
por ultimo la via terrestre que utilizan los visitantes de Belice que llegan a Chetumal. (Ruz
Escalante, 2010).

Municipio de Othén P. Blanco.

Caracteristicas generales del municipio: Othon P. Blanco es uno de los 11 municipios en
que se divide el estado mexicano de Quintana Roo. Su cabecera es la ciudad de Chetumal,
que es también la capital del Estado. Recibe su nombre en honor de Othén P. Blanco, quien
encabez0 la colonizacion de la region y fundo la ciudad de Chetumal. (Blanco, 2010)

El municipio de Othon P. Blanco es el segundo més poblado de Quintana Roo, tiene
una poblacion de 244,553 habitantes seglin los resultados del Censo de Poblacion y Vivienda

de 2010 realizado por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, de ese total, 121,906
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son hombres y 122,647 son mujeres; teniendo por tanto un indice de masculinidad del 49.6%,
su tasa de crecimiento demografico anual de 2000 a 2005 es del 1.0%, el 30.7% de los
habitantes son menores a 15 afios de edad, mientras que el 62.1% se encuentra entre los 64 y
los 15 afios de edad, el 73.0% de la poblacion se considera urbana por habitar en localidades
superiores a los 2,500 habitantes; y un 11.4% de la poblacion de 5 afios y mas es hablante de
alguna lengua indigena. (Blanco, 2010)
Municipio de Bacalar

El Municipio de Bacalar fue creado mediante decreto nimero 421 de fecha 17 de febrero de
2011, en sesion del H. Congreso del Estado Libre y Soberano de Quintana Roo, teniendo
como cabecera municipal la Ciudad de Bacalar (Oficial, 2011).

Con cabecera municipal en la ciudad de San Felipe Bacalar, Situado
aproximadamente entre los 89° 30" y 87° 30" Ny 19° 13" y 18°40" W. Se form¢ de la parte
norte segregada del municipio de Othon P. Blanco, tiene una superficie de 7, 161.5 km2, una
linea de costa de 20 km en la Costa Maya, y una poblacion de 33,408 habitantes asentadas
en 139 localidades. Limita al norte con el municipio de Jos¢ Maria Morelos y Felipe Carrillo
Puerto, al sur con el municipio de Othon P. Blanco, al oeste con el Mar Caribe y al este con
el estado de Campeche. (Representacion del Gobierno del Estado en la Ciudad de México)

La privilegiada ubicacion detonard su economia en un mediano plazo, con el
aprovechamiento de sus recursos naturales y de la actividad turistica sustentable en Laguna
Bacalar, y en la franja maritima de 20 kildmetros en el Mar Caribe. (Representacion del
Gobierno del Estado en la Ciudad de México).

Municipio de Felipe Carrillo Puerto
Se encuentra en el Corazon del Estado de Quintana Roo, a 157 km de la capital del Estado,
Chetumal y a 233 km de Cancun este destino de encuentra enlazado con las siguientes
ciudades: Mérida, Valladolid, Canctn, Playa del Carmen, Tulum, Chetumal (ver mapa).
Felipe Carrillo Puerto representa la Identidad Cultural del Estado, fundado el 15 de octubre
de 1850 con el nombre de Noj Kaj Santa Cruz Balam Naj K’anpokolche’ Kaj , posee en su
superficie mas del 90% de la Reserva de la Biosfera Sian Ka’'an, declarado como Patrimonio
de la Humanidad. La base de su economia es la produccion agropecuaria, aprovechamiento
forestal, pesca y actualmente el turismo alternativo. (H. Ayuntamiendo de Felipe Carrillo

Puerto)
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Censo de Poblacioén y Vivienda del 2010 realizado por el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia, habitantes en Felipe Carrillo Puerto es de 75 026, Sexo Masculino 37 994 y del
Sexo Femenino 37 032.
Municipio de Tulum.

El municipio de Tulum fue creado mediante el decreto nimero 007 de fecha seis de mayo de
dos mil ocho en sesion de la XII Legislatura del H. Congreso del Estado Libre y Soberano
de Quintana, siendo su cabecera municipal la ciudad de Tulum. (Periddico Oficial de
Quintana Roo, 2008).

El municipio de Tulum se localiza en la porcion norte del estado y tiene las siguientes
colindancias; al norte partiendo del paralelo que pasa por la torre sur Chemax, 20 kilometros
al oriente de este punto se continiia con rumbo €ste sobre el paralelo hasta encontrar el lindero
poniente del ejido tres reyes, se dobla al sur para seguir el lindero poniente del ejido Pacchen,
de ahi, se sigue hasta encontrar la coordenada 20°28'48" latitud norte y 87°20'22" longitud
Oeste, se continua hasta salir a la costa del Mar Caribe en el punto 20°24°55" latitud Norte e
y 87°17'51" longitud Oeste, por el Sur con el municipio de Felipe Carrillo Puerto, por el este
el Mar Caribe, y por el Oeste el Municipio de Felipe Carrillo Puerto y la Linea que partiendo
de Coordenadas 19°39'07" latitud Norte y 89°24'52" longitud Oeste de Greenwich, corta el
paralelo pasa por Torre Sur de Chemax 20 kildémetros al oriente de este punto. Como area
natural protegida se tiene el Parque Nacional Tulum con una superficie de 664 Ha, con lo
cual se conserva el medio ambiente de la zona arqueoldgica. (Peridodico Oficial de Quintana
Roo, 2008)

En el litoral comprendido de Tulum a Punta Allen, se localiza una parte de la Reserva
de la Biosfera de Sian Ka’an, “Puerta del cielo”, que alberga mas de 300 especies de aves
acudticas y una gran variedad de mamiferos. En esta reserva se reproducen especies como el
jaguar, el puma, el ocelote, el tigrillo, el mono arafia, el venado cola blanca, y otros en peligro
de extincion como el manati. La biodiversidad de la selva incluye: bosque tropical, sabana,
manglares y costa.

Principales recursos naturales de Tulum: Los principales recursos naturales del municipio
son la selva con sus diferentes especies maderables y la explotacion del chicle, la fauna
marina, las playas, arrecifes coralinos y el mar de incomparable belleza. Existe potencial para

la fruticultura y actividades pecuarias.
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Es la ciudad mas importante del municipio y se compone de 29 localidades, cuenta con una
zona arqueoldgica conocida mundialmente y el acuario de Xel-H4. También es residencia de
un Santuario Maya. Su principal actividad es el comercio y servicios turisticos y en menor
medida la pesca y actividades agropecuarias. Su poblacion es de aproximadamente 6,550
personas y dista de alrededor de 300 Km. de Chetumal capital del estado (H. Ayuntamiento
de Tulum)

CAPITULO IV
METODOLOGIA
Se realiza una investigacion concluyente, descriptiva y de disefio transversal simple,
aplicando el modelo SERVQUAL para medir la calidad del servicio de la region geografica
que ocupan los municipios de Othon P. Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo Puerto, Jos¢ Maria
Morelos y Tulum se aplicara la encuesta del modelo SERVQUAL, preguntas que
dimensionan en elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
que priorizan la calidad en el servicio.

Se consultaran fuentes secundariais para obtener el conocimiento empirico de la
calidad del servicio, como son revistas, libros, INEGI, paginas web, entre otras.

La investigacion concluyente se basa en las muestras representativas grandes y los
datos obtenidos se someten a un analisis cuantitativo. Los hallazgos de esta investigacion se
consideran de naturaleza concluyente, ya que se utiliza para la toma de decisiones (Malhotra,
2008).

El principal objetivo de la investigacion descriptiva es describir algo, por lo regular
las caracteristicas y funciones del mercado (Malhotra, 2008).

El estudio transversal es el disefio descriptivo de mayor uso en la investigacion de
mercados. Los disefios transversales indican obtener una sola vez informacion de cualquier
muestra dada de elementos de la poblacion y pueden ser transversales simples y transversales
multiples. (Malhotra, 2008).

Para Salkind, (1999) la investigacion descriptiva resefa las caracteristicas de un
fendémeno existente. Este tipo de investigacion no solo puede ser autosuficiente, sino también

puede servir como base para otros tipos de investigacion porque a menudo es preciso

26



describir las caracteristicas de un grupo antes de poder abordar la significatividad de
cualquier diferencia observada.

Las fuentes primarias son aquellas en las que los datos provienen directamente de la
poblacion o muestra de la poblacion, mientras que las fuentes secundarias son aquellas que
parten de datos pre-elaborados, como pueden ser datos obtenidos de anuarios estadisticos,
de Internet, de medios de comunicacion (Torres, Paz, & Salazar, S/F)

Los disenos transversales simples se extrae una unica muestra de encuestados de la
poblacion meta y se obtiene la informacidon de esta una sola vez. Estos disefios se conocen
también como disefios de la investigacion de encuestas de muestreo (Malhotra, 2008).

La estadistica descriptiva tiene como objeto la descripcion del colectivo estudiado:
¢éste puede ser toda la poblacidon (censo) o una parte de la misma (muestra). Cuando es una
poblacion dada se selecciona adecuadamente un grupo de individuos muestra, la descripcion
de estos es el objetivo de la estadistica descriptiva. (Martinn & Cabero, 2007).

En el marco del modelo SERVQUAL, se definen las dimensiones a estudiar de

acuerdo al siguiente: (Ver tabla Num.).

Tabla No.10
Dimensiones de significado de las dimensiones del método SERVQUAL
DIMENSION SIGNIFICADO
Elementos Tangibles (T) Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados

y materiales de comunicacion.

Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.

Capacidad de respuesta (R) | Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma

rapida.
Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
Seguridad ( A) empleados asi como su habilidad para trasmitir confianza al
cliente.
Empatia (E) Atencion Individualizada al cliente.

Fuente: Elaboracion propia con datos de (Gonzales, 2014)
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CAPITULO V
RESULTADOS.
Para conocer los datos que se obtuvieron en las fuentes primarias se presentaran los
resultados de los datos demograficos de la region de la investigacion, para conocer las
caracteristicas de los 200 encuestados.
De las 200 encuestas aplicadas en la region de la investigacion los resultados obtenidos el

45.5% son del género Femenino y el 55.5% del género Masculino (Ver gréfico 2).

Grafico N° 2
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

De los doscientos encuestados se encontr6 que el 43% de los encuestados tienen un nivel de
estudios menor a la licenciatura y el 39% se encuentran con un nivel de estudios de
licenciatura, el 7% tienen estudios de especialidad, el 5.5% de maestria, el 1% con estudios

de doctorado y 1.5% con estudios de posdoctorado (Ver grafico N° 3).
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Grafico N° 3
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Del total del 43% de los que tienen estudios menores a licenciatura del (40 entrevistados) que
representa el 48% son del género masculino y (43 entrevistadas) que representa el 52% son
del género femenino, del 39% que tienen estudios a nivel licenciatura (44 de los
entrevistados) que representan 56% son del género masculino, (34 entrevistadas) que
representan el 44% del género femenino, del 7% de los que tienen estudios de maestria (8
entrevistados) el 57% son del género masculino y (6 entrevistadas) representan el 43% son
del género femenino, del 5.5% que tienen estudios de maestria (9 entrevistados) que
representan el 82% del género masculino (2entrevistadas) que representa el 18% del género
femenino, en el caso de los que tienen estudios de doctorado el 50% son del género masculino
y el 50% del género Femenino, en el caso del posdoctorado (2 entrevistados) que representa
67% del género masculino y (1 entrevistado) que representa el 37% de género femenino (Ver

grafico N°4).

Grafico N° 4
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
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Sibien la calidad ha sido concebida desde la dptica del cliente, su medicién no puede
ser distinta, los aspectos intangibles no son faciles de cuantificar, y las expectativas de los
clientes son cominmente mal interpretadas, lo que no debe ser excusa para no realizar la
medicion.

Examinaremos la dimension de elementos tangibles donde el consumidor las examina
y emite su opinidn en relacion a como se encuentran las instalaciones fisicamente de acuerdo
a la satisfaccion que obtenga.

DIMENSION DE 1.- ELEMENTOS TANGIBLES.

De acuerdo a las encuestas aplicadas en el caso solamente fueron contestadas 199
los resultados encontrados es que el 39.2% piensa que el equipo que tienen los restaurantes
es buena, el 30.7% indica que el equipo es excelente, el 39.2% le es indiferente la
modernidad del equipo de los restaurantes le es indiferente, el 7% opina que es malo y

solamente el 2.5% piensa que es muy malo (Ver grafico N°5).

Grafico N° 5

Qué tan moderno parece el equipo

3

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

De los datos del grafico anterior tenemos del 39.2% de los que opinan es bueno
tenemos que 46% son del género masculino y el 54% son del género femenino, del 30.7%
que opino que el equipo es bueno el 60% son del género masculino y el 40% del género
femenino, del 20.6% que opinan que es excelente el 61% es del género masculino y el 39%

es del género femenino. (Ver grafico N°6)
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Grafico N° 6
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

De las 200 encuestas aplicadas el 36% opina que las instalaciones son atractivas, el
31.8% opina que las instalaciones son excelentes, el 23% le es indiferente el atractivo de las
instalaciones (Ver grafico N° 7).

Grafico N° 7
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

De los resultados del grafico anterior podemos 36.9% de los que opinan que las
instalaciones son atractivas el 43.8% son del género masculino y el 56.2% son del género
femenino, del 31.8% que opinaron que las instalacion tienen un excelente atractivo el 57.3%
son del género masculino y el 42.7% son del género femenino, del 23.7% de los que les es
indiferente el 65% son del género masculino y el 35% son del género femenino. (Ver grafico

N°8)
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Grafico N° 8
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Los resultados obtenidos en relacion a lo que opinan los consumidores de los
restaurantes de la zona geografica de la investigacion son que el 39.6% opina que la
apariencia de los empleados es excelente, el 34% opina que es buena la apariencia de los
empleados, el 21.3% le es indiferente la apariencia de los empleados de los restaurantes de
la zona geografica de la investigacion, el 3% opina que es mala y solamente el 2% de la
muestra opina que es muy mala. (Ver grafico N° 9)

Grafico N° 9
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Del 39.6% de los encuestados que opinaron que la apariencia de los empleados de
los restaurantes es excelente el 60.5% es de género masculino y el 34.5% es de género
femenino, del 34% que opinaron que la apariencia es buena el 48% son del género masculino
y el 52% son del Género femenino, del 21.3% que opinaron que les es indiferente el 54.7%

son de género masculino y el 45.3% son de género femenino. (Ver grafico N° 10)
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Grafico N° 10
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

De las encuestas aplicadas para conocer la opinion de los entrevistados en relacion en
que tan atractivo son los anuncios de los restaurantes de la zona geografica de la investigacion
el 35.7% opina que es bueno, el 30.2% opina que es excelente, el 19.1% le es indiferente, al
10.1% le parece malo y solamente al 5% le parece muy malo los anuncios de los restaurantes.
(Ver grafico N° 11)

Grafico N° 11
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Del 35.7% de los que opinaron que los anuncios son buenos el 46% son del género
masculino y el 54% son del género femenino, del 30.2% que estan de acuerdo que los
anuncios son excelentes el 62.7% son del género masculino y el 37.3% son del género
femenino, del 19.1% que son indiferentes el 60.5% son del género masculino y el 39.5% son

del género femenino, del 10.1% que opinan que los anuncios son malos el 45% son del género
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masculino y el 55% del género femenino y finalmente del 5% que opinan que son muy malos
el 40% son del género masculino y el 60% son del género femenino. (Ver grafico N° 12)

Grafico N° 12
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos pronosticar que existe una
tendencia de muy bueno a excelente que el servicio que ofrecen los restaurantes que se
encuentran ubicados en los municipios de Othon P. Blanco, Bacalar, Jos¢é Maria Morelos,

Felipe Carrillo Puerto y Tulum en relacion a los elementos tangibles.

DIMENSION 2.- FIABILIDAD.

De las 200 encuestas aplicadas en relacion a que tan cumplidos son los restaurantes
con lo que promete encontramos que el 36.9% de los encuestados opinan que cumplen en
forma excelente, el 35.4% opinan que es bueno el cumplimiento de los restaurantes en lo que
prometen, el 16.9% les es indiferente si cumplen o no con lo que prometen, el 8.2% opinan
que es malo el restaurante con lo que promete y solamente el 2.6% opina que es muy malo

con lo que promete (Ver grafico N° 13).
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Grafico N° 13
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Del 36.9% de los que opinan que los restaurantes cumplen en forma excelente con lo
que prometen el 64% son del género masculino y el 36% de género femenino, del 35.4% que
opina que los restaurantes son buenos para cumplir con lo que prometen el 43% son del
género masculino y el 47% son del género femenino, del 16.9% de los son indiferentes a lo
que prometen los restaurantes el 52% son del género masculino y el 48% son del género
femenino, del 8.2% de los que opinan el cumplimiento de los que promete es malo el 69% es
del género masculino y el 31% son del género femenino, y finalmente del 2.6% el 40% son
del género masculino y el 60% son del género femenino. (Ver grafico N° 14)

Grafico N° 14
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
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En relacion a los resultados en la solucion de problemas por los restaurantes el 38.6%
opinan que es excelente la forma en como los restaurantes se interesan por solucionar los
problemas, el 33% de los encuestados opinan que es buena la disposicién para solucionarlos,
el 18.8% le es indiferente si el restaurante estd interesado en resolver problemas, el 6.6%
opina que es mala la actuacion de los restaurantes en solucionar problemas y el 3% opina que
es muy mala la actuacion de los restaurantes en la solucién de problemas. (Ver grafico N°
15)

Grafico N° 15
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Del 38.6% que opina que es excelente la forma de la resolucion de los problemas por
los restaurantes el 54% son del género masculino y el 46% son del género femenino, del
33% que opina que es buena el interés de los restaurantes en la solucion de los problemas el
50.7% son del género masculino y el 49.3% del género femenino, el 18.8% de los que les es
indiferente el 61% son del género masculino y 39% son del género femenino, y del 6.6% del
opinan que es mala la actuacion de los restaurantes en la solucion de los problemas el 46%
son de género masculino y el 54% son de género femenino, y del 3% que opina que es muy
mala la actuacion de los restaurantes en la resolucion del problema el 40% son del género

masculino y el 60% son del género femenino (Ver grafico N° 16).
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Grafico N° 16

Qué tan interesados se muestran los
restaurantes a la hora de solucionar
problemas.

B Género de entrevistados Sexo Masculino Género de entrevistados Sexo Femenino

1 2 3

Muy malo Malo Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

El 37.6% de los encuestados tuvo una excelente impresion la primera vez que visito
el restaurante, asi mismo también el 37.6% opina que le causo muy buena impresion a
primera vez que acudi6 al restaurante, el 18.8% no le causo ninguna impresion para estas
personas que fueron encuestadas les es indiferente, el 4.6% les causo una mala impresion la
primera vez que visitaron un restaurante y solamente al 1.5% les causo muy mala impresion
la primera visita que realizaron a un restaurante. (Ver grafico N° 17)

Grafico N° 17

Primera impresion que tuvo del restaurante

M Porcentaje valido

37.6 37.6
18.8
1.5 4-6
4
Muy malo Malo Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
Del 37.6% que opino que es excelente el 60% son del género masculino y el 40% son

del género femenino, del 37.6% que opina que es muy buena el 52% son del género
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masculino y el 48% es del género femenino, del 18.8% que les es indiferente el 48.6% es del
género masculino y el 51.4 es del género femenino. (Ver grafico N° 18)

Grafico N° 18

Primera impresion que tuvo del restaurante

 Género de entrevistados Sexo Masculino 1 Género de entrevistados Sexo Femenino

Muy malo Malo Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Del total de 200 entrevistados se perdieron 7 datos y solamente lo contestaron 193 de
los cuales el 47.2% opina que los restaurantes de la zona de estudios son excelentes en la
forma de cubrir su horario, el 32.1% opina buena la forma en que los restaurantes cumplen
el horario establecido, el 17.6% les es indiferente si los restaurantes cumplen o no su horarios
establecido, y solamente el 3.1% opina que los restaurantes de la zona de estudio es malo

como cumplen con su horario. (Ver grafico N° 19)

Grafico N° 19

La empresa cumple con el horario Establecido.

M Porcentaje valido

2.1

Ay

Malo Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
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Del 47.2% que opina que los restaurantes de la zona cumplen excelente con su
horarios el 60.6% son del género masculino y el 39.4% son del género femenino, del 32.1%
que opinan que en buena la forma en que cubren su horario el 48.3% son del género
masculino y el 51.7% son del género masculino, del 17.6%]los que opina que les es indiferente
el 50% son del género femenino y el 50% son del género masculino. (Ver grafico N° 20)

Grafico N° 20

La empresa cumple con el horario Establecido.

B mSexo Masculino Sexo Femenino

Malo Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

De los 200 encuestados el 48.7% opinan que es excelente la forma en que los
restaurantes evitan cometer errores, el 32.3% opina que es buena la forma en que los
restaurantes de la zona de estudios evita cometer errores, al 16.9% les es indiferente si las
restaurantes evitan cometer errores, y solamente el 2.1% opinan que los restaurantes es malo
el proceso para evitar la forma de cometer errores. (Ver grafico N° 21)

Grafico N° 21

El restaurante evita cometer errores

M Porcentaje vélido

21

Ay

Malo Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
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Del 48.7% de los que opina que es excelente el 57% son del género masculino y el
43% son del género femenino, del 32.2% de los que opinan que es buena la forma en que
evitan cometer errores el 52.4% son del género masculino y el 47.6% son del género
femenino, de los que son indiferentes el 51.5% son del género masculino y el 48.5% son del
género femenino. (Ver grafico N° 22)

Grafico N° 22

El restaurante evita cometer errores

[ | Sexo Masculino Sexo Femenino
53
33 30 0
0 1 3 0 17_153'_@-—'72
A A A <
Malo Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

DIMENSION 4.- CAPACIDAD DE RESPUESTA
De los 200 encuestados 42.4% opina que la informacion de los restaurantes de la zona
de investigacion es excelente en cuanto a la conclusion del servicio, el 34% opina que es
buena la informacion, al 17.8% le es indiferente si le informan o no la conclusion del
servicios, el 3.7% que es mala la informacion y solamente el 2.1% opina que es muy mala

la informacion del restaurante en relacion a la conclusion del servicio. (Ver grafico N°© 23)
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Grafico N°. 23

El restaurante informa cuando concluira el
servicio.

m Porcentaje valido

42.4
34.0
17.8
2.1 3.7
V- 4 Ay

Muy malo Malo Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Del 42.4% que opinan que es excelente el 60% son del género masculino y el 40%
son del género femenino, del 34% que opina que es bueno el 54.8% son del género masculino
y el 46.2% del género femenino, del 17.8% que les es indiferente el 50% son del género

masculino y 50% son del género femenino. (Ver grafico N° 24)

Grafico N° 24

El restaurante informa cuando concluira el
servicio.

B mSexo Masculino Sexo Femenino

Muy malo Malo Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
De los encuestados sobre la rapidez del servicio que prestan los restaurantes de la

zona de investigacion el 35.2% expreso que es excelente, el 36.3% que es bueno, el 21.2%

41



le es indiferente, el 6.2% que es malo y solamente el 1.0% que es muy malo. (Ver grafica N°
25)
Grafica N° 25

Rapidez en el servicio

M Porcentaje valido

36.3 35.2

1-0
1Y

Muy malo Malo Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
E143.5% opina que los empleados son muy buenos cuando se trata de ayudar el 34.7%
opinan que son muy buenos, el 16.6% les es indiferente la ayuda de los empleados, el 4.1%
opinan que malos al prestar ayuda y solamente el 1% opina que son muy malos. (Ver grafico
N° 26)
Grafico N° 26

Que tan dispuestos estan los empleados a
ayudarlo

M Porcentaje vélido

4
34.7
16.6
i3 Ay,
V- 4

Muy malo Malo Indiferente Bueno Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
Del 43.5% que opina que los empleados estan dispuestos a ayudar el 59% son del
género masculino y el 41% son del género femenino, del 34.7% que opina que es buena el

47.7% es del género masculino, el 52.3% es del género femenino, del 16.6% que opinan que
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les es indiferente el 51.6% son del género masculino y el 48.4 son del género femenino (Ver

grafico 27).

Grafico N° 27

Que tan dispuestos estan los empleados a
ayudarlo

B m Sexo Masculino Sexo Femenino

32 35

Muy malo Malo Indiferente Bueno Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
En cuanto a la disposicion de los empleados para atenderlo el 44.3% opina que es
excelente, el 33% opina que es bueno, el 18.6% opina que le es indiferente, el 3% opina que

es mala y solamente menos del uno por ciento (.5) opina que es muy malo. (Ver grafico 28)

Grafico N° 28

Disposicon de los empleados para atenderlo

M Porcentaje valido

443
33.0
18.6
'5 3‘-6_ -
A Y 4

Muy mal Mal Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
Del 44.3% que opinaron que los empleados tienen una excelente disposicion para
atenderlos el 54% son del género masculino, el 46% es del género femenino, del 33% de los

que opina que es bueno el 54% son del género masculino y el 46% son del género femenino,
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de 18% que opinan que les es indiferente el 58.3% son del género masculino y el 41.7% son
del género femenino y del 3.6% que opina que estd mal el 28.5% son del género masculino
y 71.5% del género femenino. (Ver grafico N° 29)

Grafico N° 29

Disposicon de los empleados para atenderlo

B mSexo Masculino ® Sexo Femenino

Muy mal Mal Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

El nivel de confianza que trasmiten los empleados de los restaurantes de la region de
investigacion el 38% que es excelente, el 37.5% opinan que es buena, el 17.7% les es
indiferente, el 6.3% opina que es malo el nivel de confianza y solamente menos de uno por
ciento (.5) opinan que es muy malo el nivel de confianza. (Ver grafico N° 30)

Grafico N° 30

Nivel de confianza que trasmiten los
empleados

B Porcentaje valido

37.5 38.0
17.7
: 6'3 -

Muy mal Mal Indiferente Buena Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
Del 38% que opinan que es excelente el nivel de confianza que trasmiten los

empleados de los restaurantes de la region de la investigacion el 55.5% son del género
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masculino y el 44.5% son del género femenino, de los que opina que el nivel en bueno el
51.4% son del género masculino y el 48.6% son del género femenino, el 17.7% opina que
es indiferente el 60.6% son del género masculino, el 39.4% es del género femenino. (Ver
grafico 31)

Grafico N° 31

Nivel de confianza que trasmiten los
empleados
B mSexo Masculino Sexo Femenino

37 35 40

0 01 0
A -ﬂ
Muy mal Mal Indiferente Buena Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
Del nivel de seguridad que trasmite el restaurante el 44% opina que es excelente, el
34.2% opina que bueno, del 14.5% les es indiferente, el 4.7% opina que es malo y solamente
el 2.6% opina que es muy malo. (Ver grafico N°32)
Grafico N° 32

Nivel de Seguridad que trasmite el
restaurante

M Porcentaje valido

14.5
2.6 4.7 -
Ay =y
Muy mala Mala Indiferente Buena Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
Del 44% que opinan que el nivel de seguridad que trasmite el restaurante es excelente

el 61.4% son del género masculino y el 38.6% es de género femenino, del 34.2% que opina
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que es buena la seguridad el 48.4% es de género masculino y el 51.6% es del género
femenino, del 14.5% que les es indiferente el 44.4% son del género masculino, y el 55.5%
son del genero masculino, del 4.7% que opinan que es mala la seguridad que representan los
restaurantes el 33.3% de género masculino, el 66.7% de género femenino. (Ver grafico N°

33)

Grafico N° 33

Seguridad que Transmite el restaurante

B mSexo Masculino Sexo Femenino

Muy mala Mala Indiferente Buena Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

DIMENSION 5: EMPATIA.
Del nivel de amabilidad que los empleados del restaurante tienen con los
consumidores el 50.5% opina que es excelente, el 31.4% opina que es bueno, el 14.4% le es

indiferente, el 2.6% opina que mala y solamente el 1% opina que es mala (Ver grafico N°

34).
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Grafico N° 34.

Nivel de amabilidad de los empleados del
restaurante

m Porcentaje valido

50.5
31.4
14.4
1.0 2.6
A Ay
Muy mal Mal Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Del 50.5% que opina que el nivel de amabilidad es excelente el 56.2% es del género
masculino, el 43.8% son del género femenino, del 31.4% que opina que el nivel de
amabilidad es bueno el 54% es de género masculino y el 46% es de género femenino, del
14.4% que opina que les es indiferente el 50% son del género masculino y el 50% son del
género femenino. (Ver grafico N°35)

Grafico N° 35

Nivel de amabilidad de los empleados del
restaurante

B ®Sexo Masculino Sexo Femenino

00 2
A———

Muy mal Mal Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
(Qué tan capacitados estan los empleados de los restaurantes de la region de
investigacion? el 37.1% opina que la capacitacion es excelente, el 38.7% opina que los

empleados tienen una buena capacitacion, el 17.5% le es indiferente la capacitacion de los
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empleados, el 5.2% opina que los empleados estan mal capacitados y solamente el 1.5%

opina que estan muy mal capacitados. (Ver grafico N° 36)

Grafico N° 36

Qué tan capacitados estan los empleados

m Porcentaje valido

38.7 37.1
17.5
1‘I: 5'2 -
P a—

Muy mal Mal Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Del 37.1% que opina que la capacitacion es excelente el 61.9% son del género
masculino y el 38.1% es de género femenino, del 38.7% que opinaron que la capacitacion es
buena el 50.6% es del género masculino y el 49.4% es del género femenino, del 17.5% que
les es indiferente la capacitacion el 39.3% es del género masculino y el 60.7% es del género
femenino. (Ver grafico N° 37)

Grafico N° 37
.QUE TAN CAPACITADOS ESTAN LOS EMPLEADOS?

B mSexo Masculino Sexo Femenino

44
38 37
20
13
7
A———
Muy mal Mal Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
Enrelacion a la atencion individualizada que brindan los empleados a los consumidos
el 37.2% opina que es excelente, el 35.1% opina que es buena la atencion, el 19.9% le es

indiferente, el 6.8% opina que es mala y el 1% opina que es muy mala (Ver grafico N° 38).
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Grafico N° 38

Que tan individualizada es la atencidon que
brindan los empleados

Porcentaje valido

35.1 37.2
19.9
10 6.8 ﬂ
- 4 q
Muy mala Mala Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada

Del 37.2% que opina que la atencion individualizada es excelente el 58.6% es del
género masculino y el 41.4% es de género femenino, del 35.1% que opina que es buena la
atencion el 47.8% es de género masculino y el 52.2% es del género femenino, del 19.9% que
le es indiferente el 56.8% es género masculino y el 43.2% es de género femenino y del 6.8%
que opina que es mala el 53.8% es de género masculino y el 46.2% del género femenino.
(Ver grafico N° 39)

Grafico N° 39

Que tan individualizada es la atencidon que
brindan los empleados

| Sexo Masculino Sexo Femenino
41
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Muy mala Mala Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

De qué tan adecuado es el horario que manejan los restaurantes el 45.4% considera
que el horario es excelente, el 37.6% consideran que el horario es bueno, al 12.9% le es
indiferente, y el 3.6% considera que es malo el horarios y solamente menos del uno por ciento

(.5) considera que es muy malo el horario (Ver grafico N° 40).
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Grafico N° 40

Qué tan adecuado considera el horario que
maneja el restaurante

m Porcentaje valido

376 45.4
12.9
5 36
A R4
Muy mala Mala Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Del 45.4% que opina que el horario es excelente el 54% es del género masculino y el
46% es del género femenino, del 37.6% que opinan que es buena el 55.5% son del género
masculino y el 45% es del género femenino, del 12.9% que consideran que les es indiferente
el 52% es de género masculino y el 48% es del género femenino (Ver grafico N° 41).

Grafico N° 41

Qué tan adecuado considera el horario que
maneja el restaurante

E  mSexo Masculino Sexo Femenino

Muy mala Mala Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
En relacion a que tan personalizada es la atencion que brindan los empleados de los
restaurantes de los municipios de Othén P. Blanco, Bacalar, Jos¢é Maria Morelos, Felipe

Carrillo Puerto y Tulum, el 42.5% opino que es excelente, el 32.1% opino que es buena la
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atencion, el 17.1% le es indiferente si la atencion es o no personalizada, al 7.3% opino que
es mala y el 1% opino que es muy mala (Ver grafico N° 42).

Grafico N° 42

Qué tan personalizada es la atencidon que
brindan los empleados.

M Porcentaje vélido
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Muy malo Malo Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Del 42.5% que opinan que la atencion personalizada es excelente el 56.8% es género
masculino y el 43.2% es del género femenino, del 32.1% que opina que es bueno el 45.2%
es del género masculino y el 54.8% es del género femenino, del 17.1% que les es indiferente
el 65.6% es del género masculino y el 34.4% es del género femenino, del 7.3% que lo
considera malo 42.8% es del género masculino y el 57.2% es del género femenino (Ver
grafico N° 43).

Grafico N°43

Qué tan personalizada es la atencidon que
brindan los empleados.

m  mSexo Masculino Sexo Femenino
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Muy malo Malo Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
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Enrelacion con la pregunta en qué medida cree que el restaurante se preocupa por sus
intereses el 43% opina que en forma excelente, el 34.2% que en buena forma, al 16.1% les
es indiferente y solamente al 6.7% piensan que es mala (ver grafico N° 44).

Grafico N° 44

En que medida cree que el restaurante se
preocupa por sus intereses.

M Porcentaje valido

Mala Indiferente Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Del 43% que opina que es excelente la preocupacion de los restaurantes por los
intereses del consumidor el 57.8% son de género masculino y el 42.2% es del género
femenino, del 34.2% que opina que es bueno el 50% es del género masculino y el 50% del
género femenino, del 16.1% que les es indiferente el 72.4% es del género masculino y el
27.6% del género femenino y finalmente del 6.7% que opina que es mala el 92.3% es del
género femenino y el 7.7% es del género masculino (Ver grafico N° 45).

Grafico N° 45

En que medida cree que el restaurante se
preocupa por sus intereses.

B mSexo Masculino Sexo Femenino
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
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De las 200 encuestas aplicadas solo fueron utilizadas 193 ya que hay 7 datos perdidos,
el 42% considera que es excelente la comprension de las necesidades del consumidor, el
32.6% opina que es buena, el 17.6% le es indiferente, el 6.2% considera que es mala y
solamente el 1.6% opina que es muy mala la comprension de las necesidades personales del

consumidor. (Ver grafico 46)

Grafico 46

En que medida considera que el restaurante
comprende sus necesidades personales

Porcentaje valido
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Muy mala Mala Indiferente Buena Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Del 42% que opinan que la preocupacion de las necesidades del consumidor le
interesan al restaurante de la region de investigacion el 58.7% son de género masculino y el
41.3% son del género femenino y del 32.6% que opina que es buena la comprension de las
necesidades del cliente el 54% es del género masculino y 46% es de género femenino, del
17.6% que les es indiferente el 54.5% son del género femenino y el 45.5% son del género
femenino. (Ver grafico N° 47)

Grafico N°47
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En qué medida considera que el restaurante
comprende sus necesidades personales

[ ] Sexo Masculino Sexo Femenino
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Muy mala Mala Indiferente Buena Excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Para conocer mejor los resultados realizaremos una tabla estadistica descriptiva de

cada una de las dimensiones.

De acuerdo a los resultados obtenidos en promedio se utilizaron 196 encuestas lo que

significa que se perdieron 4 datos, la encuesta utilizo escala de “Likert” en donde se toma del

1 al 5 en donde el les muy malo, 2 es malo 3 es indiferente 4 es bueno y 5 el excelente

entonces los resultados son:
Tabla No. 11. Estadisticos descriptivos
Dimension 1.-Elementos Tangibles

Modelo SERVQUAL

N Minimo Maximo Media
Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico

Qué tan moderno le

parece el equipo 199 : ° 308
Qué tan atractivo le

parecen las 198 2 5 3.93
instalaciones

Qué tan aseada es la

apariencia de los 197 1 5 4.06

empleados
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Qué tan atractivos son
los anuncios del 199 1 5 3.76
restaurante

N valido (segun lista) 196

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
DIMENSION 1.- ELEMENTOS TANGIBLES.
Dimensionl =X; + X, + X5 + X, /4
Doénde:
Xj =La media “La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna”
X, = La media “Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente
atractivas.
X3 = La media “Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra”.
X4 = La media “Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son

visiblemente atractivos”.

3.68 +3.93+4.06 +3.76  15.43
4 T4

Dimension1 = 3.85 =~ 4

Dimensionl = = 3.85

De acuerdo al resultado obtenido podemos concluir que la probabilidad de que los
consumidores de los restaurantes de los municipios de Othon p Blanco, Bacalar, Felipe
Carrillo Puerto y Tulum tienen buena percepcion de satisfaccion de que las instalaciones
fisicas de la industria restauranteras de la zona de investigacion son buenas.

DIMENSION 2.- FIABILIDAD
De acuerdo a los resultados obtenidos en promedio se utilizaron 187 encuestas lo que
significa que se perdieron 13 datos en promedio, la encuesta utilizo escala de Likert en donde
se toma del 1 al 5 en donde el les muy malo, 2 es malo 3 es indiferente 4 es bueno y 5 el
excelente entonces los resultados son:
Tabla No. 12. Estadisticos descriptivos
Dimension 2.- Fiabilidad
Modelo SERVQUAL

N Minimo Maximo Media

Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico
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Qué tan cumplido es el

195 1 5 3.96
restaurante con lo que promete
Qu¢ tan interesado se muestra ¢l
restaurante a la hora de 197 1 5 3.97
solucionar problemas
Primera impresion que se tuvo

197 1 5 4.05
en el restaurante
La empresa cumple con los

193 2 5 4.23
horarios establecidos
El restaurante evita cometer

195 2 5 4.28
errores
N valido (segun lista) 187

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Dimension2 =X, + X, + X3 + X, + X5 /5
Donde:
Xi=La media “Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo lo hace”
X, = La media “Cuando un cliente tiene un problema muestra un sincero interés en
solucionarlo”
X3 = La media “La empresa realiza bien el servicio la primera vez”
X4 =Lamedia “La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido”

X5 =La media “La empresa de servicios insiste en mantener un registro exento de errores"

3.96 +3.97 + 4.05 + 423 + 428 _ 20.49
5 -5

Dimension 2 = 4.09 = 4

Dimensionl = =4.09

De acuerdo al resultado obtenido podemos concluir que la probabilidad de que los
consumidores de los restaurantes de los municipios de Othén p Blanco, Bacalar, Felipe
Carrillo Puerto, José¢ Maria Morelos y Tulum tienen buena percepcion de satisfaccion que la
industria restaurantera de la zona de investigacion es buena en relacion a la ejecucion de lo

prometido en forma fiable y cuidadosa.
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DIMENSION 3.- CAPACIDAD DE RESPUESTA
De acuerdo a los resultados obtenidos en promedio se utilizaron 192 encuestas lo que
significa que se perdieron 8 datos, la encuesta utilizo escala de Likert en donde se toma del
1 al 5 en donde el 1les muy malo, 2 es malo 3 es indiferente 4 es bueno y 5 el excelente
entonces los resultados son:
Tabla No. 13. Estadisticos descriptivos
Dimension 3.- Calidad de Respuesta

Modelo SERVQUAL

N Minimo Méximo Media
Estadistico ~ Estadistico Estadistico Estadistico

Rapidez en el servicio 193 1 5 3.98
Qué tan dispuestos estan

193 1 5 4.16
los empleados a ayudarlo
Disposicion del empleado

194 1 5 4.17
para atenderlo
Nivel de confianza que

. 192 1 5 4.06

transmiten los empleados
N valido (segun lista) 189

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.
Dimensiéon3 = X; + X, + X5 + X, /4
Doénde:
Xi=La media “Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del
servicio”
X, = La media “Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes”
X3 = La media “Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar
a sus clientes.
X4 = Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de los

clientes.

398 +4.16 + 4.17 + 4.06 _ 16.39
4 T4

Dimension 3 = 4.09 = 4

Dimension 3 = =4.09
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De acuerdo al resultado obtenido podemos concluir que la probabilidad de que los
consumidores de los restaurantes de los municipios de Othén p Blanco, Bacalar, Felipe
Carrillo Puerto, José Maria Morelos y Tulum, la percepcion de satisfaccion en industria
restaurantera de la zona de investigacion es buena en relacion a la disposicion de los
empleados para ayudar al cliente y proporcionar un servicio.

DIMENSION 4.- SEGURIDAD.
De acuerdo a los resultados obtenidos en promedio se utilizaron 189 encuestas lo que
significa que se perdieron 4 datos, la encuesta utilizo escala de Likert en donde se toma del
1 al 5 en donde el les muy malo, 2 es malo 3 es indiferente 4 es bueno y 5 el excelente
entonces los resultados son
Tabla No. 14. Estadisticos descriptivos
Dimension 4.- Seguridad

Modelo SERVQUAL

N Minimo Maximo Media

Estadistico  Estadistico Estadistico Estadistico
Nivel de seguridad le
transmite el restaurante 3 : : 12
Nivel de amabilidad de
los empleados del 194 1 5 4.28
restaurante
Qué tan capacitados
estan los empleados o4 : ° 05
Nivel de confianza que
transmiten los 192 1 5 4.06
empleados
N valido (segun lista) 191

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta aplicada.

Dimension 4= X+ Xo + X3+ X4

Donde:
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Xj= Media de “Nivel de seguridad le trasmite el restaurante”.
X,= Media de “Nivel de amabilidad de los empleados del restaurante”.
X3= Media de “Qu¢ tan capacitados estan los empleados”

X4= Media de “Nivel de confianza que trasmiten los empleados”

4,12 +4.28+4.05+4.06 16.51

=412
4 4

Dimension 4 =

Dimension 4 =4.12

De acuerdo al resultado obtenido podemos concluir que la probabilidad de que los
consumidores de los restaurantes de los municipios de Othon P. Blanco, Bacalar, Felipe
Carrillo Puerto, José Maria Morelos y Tulum, la percepcion de satisfaccion en industria
restaurantera de la zona de investigacion es buena en relacion a la seguridad de la empresa

para ayudar al cliente y proporcionar un servicio.

CAPITULO VI
DISCUSION Y CONCLUSIONES.
DISCUSION
Las expectativas que los consumidores en cualquier servicio que se les ofrezca, casi siempre
es de una elevada calidad de servicio que significa la primera condicion para conseguir la
verdadera lealtad de los clientes, la diferenciacion que se representa entre la competencia la
calidad del servicio representa la satisfaccion del cliente, (Setdo 2004, Trujillo & Carrete,
2011), establecen que la calidad de servicio son es un fenomeno de fidelidad pero si la
primera condicion para alcanzar la lealtad de los clientes.

Por lo tanto para medir la calidad del servicio que se ofrece utilizamos el modelo
SERVQUAL que fue creado por Parasuraman y Zeithaml (1985) y utilizado para realizar
estudios de medicion de calidad en servicios bancarios, servicios deportivos, servicios
hoteleros entre otros y que autores como (Lovelock, 1983, Duque, 2005, y Rebolloso 1999),
Padua, Lowndes & Dawes (2001) donde estudian las dimensiones de calidad que emergen
de un andlisis factorial, Dal Corso, Vianello, DE Carlo & Robusto (2001) evaluan los

servicios de una escuela.
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La confiabilidad que existe en la aplicacion del modelo SERVQUAL que demostrado
por autores como Casalino (2008), también Zamudio, Cardozo & Santos (2005), en el caso
de Cantu (2006), que especifica que los aspectos intangibles son dificiles de medir y
cuantificar por la conceptualizacion de interpretacion del consumidor.

Para Franco (2001), expresa que la percepcion que tienen los clientes externos de la
calidad de la calidad de la atencion de una empresa depende directamente de la calidad del
servicio que esta posee internamente.

La utilizacion de la escala Likert para realizar la investigacion analizaremos los
resultados obtenidos para corroborar la afirmacion de los autores en relacion a la
investigacion realizada en los restaurantes MIPyMES en los municipios de Othén P. Blanco,
Bacalar, Felipe Carrillo Puerto, Jos¢ Maria Morelos y Tulum, para corroborar esta afirmacion
con la investigacion realizada tenemos que los resultados.

En relacion en la percepcion de los clientes externos a que se refiere Franco (2001),
los entrevistados de la modernidad de equipo que utilizan los restaurantes en una escala de
1 a 5 en donde 1 es muy mala, 2 es mala, 3 indiferente, 4 bueno y 5 excelente es buena, el
39.2% opina que es buena.

Con las mismas expectativas en relacion al atractivo de las instalaciones el 39.9% de
los entrevistados también opinan que buena.

Lo cual confirma que la dimension 1 de Tangibilidad de los restaurantes MIPyMES

de la zona de investigacion es buena.

La dimension 2 de fiabilidad utilizando para su medida un analisis estadistico de
descriptivo en relacion a los constructos que componen esta dimension que son:
1) “Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo lo hace”
2) “Cuando un cliente tiene un problema muestra un sincero interés en solucionarlo”
3) “La empresa realiza bien el servicio la primera vez”
4) “La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido”
5) “La empresa de servicios insiste en mantener un registro exento de errores"
Utilizando la escala Likert con escala de medicion del 1 al 5 en donde 1 es muy malo, 2

es malo, 3 es indiferente, 4 es bueno y 5 es excelente en opinion de los entrevistados la
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fiabilidad de los restaurantes de los restaurantes MIPyMES de la area de investigacion es
buena.

En relacion a la dimension 3 Calidad de Respuesta en donde se analizan los constructos
siguientes:

1) “Los empleados comunican a los clientes cuando concluird la realizacion del

servicio”.

2) “Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes”.

3) “Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus

clientes”.

4) “Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de

los clientes”.

Utilizando la escala Likert con escala de medicion del 1 al 5 en donde 1 es muy malo, 2
es malo, 3 es indiferente, 4 es bueno y 5 es excelente en opinion de los entrevistados la
fiabilidad de los restaurantes de los restaurantes MIPyMES de la area de investigacion es
buena.

En relacion a la dimension 4 Seguridad en donde se analizan los constructos siguientes:

1) “Nivel de seguridad le trasmite el restaurante”.

2) “Nivel de amabilidad de los empleados del restaurante”.

3) “Queé tan capacitados estan los empleados”.

4) “Nivel de confianza que trasmiten los empleados”,

Utilizando la escala Likert con escala de medicion del 1 al 5 en donde 1 es muy malo, 2
es malo, 3 es indiferente, 4 es bueno y 5 es excelente en opinion de los entrevistados la
fiabilidad de los restaurantes de los restaurantes MIPyMES de la area de investigacion es
buena.

El objetivo General de la investigacion se cumple con los resultados obtenidos ya que se
analizaron las dimensiones del modelo SERVQUAL vy los resultados no arrojan que tanto la
dimension de percepcion, la dimension de Fiabilidad, la dimension de Calidad del Servicio
y la dimensién de Seguridad es buena en los restaurantes de que encuentran ubicados en la
zona geografica de los municipios de Othon P. Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo Puerto, José

Maria Morelos y Tulum, en el Estado de Quintana Roo.
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La hipotesis de la investigacion también se cumple ya que los resultados obtenidos nos
indican que el indice de satisfaccion global percibida por los clientes de los restaurantes
MIPyMES de la zona geografica de la investigacion es buena en relacion con la calidad del

servicio.

CONCLUSIONES

Como se menciond al inicio de la investigacion, el modelo SERVQUAL se fundamenta en
la teoria de los Gaps, The Gaps models of service quality, la cual explica las diferencias entre
las expectativas de los clientes y aquello que los consumidores realmente obtienen del
servicio utilizado, el cual se realiza usando la escala de likert y tiene cinco areas de
investigacion principalmente las cuales determinan de manera mas profunda la percepcion
de los consumidores hacia ciertos elementos tangibles e intangibles del servicio recibido.
La importancia que implica el modelo para conocer la apreciacion de los clientes hizo que se
replicara en el Estado de Quintana Roo en los municipios de Othén P. Blanco, Bacalar, José
Maria Morelos, Felipe Carrillo Puerto y Tulum con el fin de conocer la captacion que tienen
los clientes en torno a la calidad del servicio brindado en los restaurantes MIPyMES del area
de investigacion, de lo que se obtuvo como resultado una media bastante favorable para cada
una de las dimensiones que SERVQUAL maneja; elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia donde se pudo concluir que la percepcion de los
consumidores del marco de estudio es buena — excelente, contrario de lo que se pensaba al
inicio de la investigacidon donde en un principio el pensamiento que se tenia de calidad en el
servicio restaurantero en el centro-sur del Estado de Quintana Roo era de mucho menor
calidad a la que ha concluido la investigacion.

Con los resultados obtenidos existe un escenario actual de la calidad en el sector turistico de
la zona geogréfica de investigacion ofrece grandes oportunidades debido a la calidad de la
industria restaurantera MIPyMES. Por los resultados obtenidos de alguna forma deben de
rechazarse aquellas opiniones sin contenido real sobre la calidad de servicios turisticos en
esta zona.

Finalmente con la investigacion se consiguid cierto acercamiento hacia el conocimiento de
la calidad, en donde se conocieron las expectativas de los consumidores y se llego a la

conclusion de las ventajas competitivas desde la perspectiva adoptada que contempla el
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desarrollo de la calidad como un proceso en el que las empresas participan en un proyecto
comun en el desarrollo de la calidad lo que beneficia a la industria restaurantera MIPyMES
y al concepto de calidad turistica en el area de investigacion.

Finalmente la aplicacion del modelo SERVQUAL permite identificar las ventajas y
desventajas que se perciben en el servicio de restaurantes en los municipios de Othén P.

Blanco, Bacalar, Felipe Carrillo Puerto, José Maria Morelos y Tulum.
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