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Introduccion

El servicio de alimentos tiene conquistado el universo de pequefias y medianas empresas (A
particular los restaurantes clasificados como empresas de la hospitalidad, operan en ambien
competitivos que necesitan de una fuerza de trabajo creativa e innovativa y de emprendedor
medianos (Lee, Hallak & Sardeshmukh, 2019) que con los conocimientos adquiridos de su ¢
experiencias acumuladas, logran habilidades especializadas, que hacen del servicio de alimentos un
culinaria inolvidable, dlgna de repetir por los consumidores.

‘La mejora constante de la calidad en los servicios restauranteros se ha convertido en la ventaja comp
importante de los restaurantes, dada la fuerte competencia en esta industria y la gran cantidad de fa
contribuyen a la experiencia culinaria.

Para lograr sostener la ventaja competitiva en el restaurante, es crucial considerar la capacitacion co
estrategia para incrementar la clientela y su lealtad, aumentar la publicidad positiva de boca en boca y me
rentabilidad del restaurante.

La industria restaurantera es un sector exigente que hace hincapié en un servicio de alto nivel y la mejora con
en cuanto a la calidad de los productos y servicio que se oferta a los clientes, por ello la capacitacién permanen
los meseros -que son el personal de primer contacto-, los chefs, la gerente y deméas personal permi
sostenimiento de la ventaja competitiva sostenible y la generacion de beneficios para estos stakeholders in
externos-los clientes y el medio ambiente- comprendiendo de este modo, al restaurante como una e
hospitalidad que trabaja de manera holistica e integralmente para obtener beneficios basados en las ha
c2:8nql)ustar a los clientes mediante servicios de alto nivel, que se traduzcan en satisfacer sus necesi
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» La industria restaurantera es un sector exigente que hace hincapié en un
servicio de alto nivel y la mejora continua en cuanto a la calidad de los
productos y servicio que se oferta a los clientes, por ello la capacitacion
permanente de los meseros -que son el personal de primer contacto-, los
chefs, la gerente y demas personal permiten el sostenimiento de la ventaja
competitiva sostenible y la generacion de beneficios para estos stakeholders
internos y externos-los clientes y el medio ambiente- comprendiendo de
este modo, al restaurante como una empresa de la hospitalidad que trabaja
de manera holistica e integralmente para obtener beneficios basados en las
habilidades de conquistar a los clientes mediante servicios de alto nivel, que
se traduzcan en satisfacer sus necesidades (Namin, 2017).

Introd ucc-ién » Las primeras definiciones relacionadas a la calidad percibida en los
servicios fueron aportadas por los multiples estudios de Grénroos (1978,
1982, 1984, 1990) realizados en Suecia. Estos estudios evidencian que el

consumidor es la principal fuente de informacion al momento de evaluar la
calidad en los servicios.

» Por el contrario, Cronin & Taylor (1992, 1994) defienden que las
valoraciones acerca de la calidad percibida, requieren Gnicamente de la
evaluacion de las percepciones de los atributos constituyentes del servicio,
excluyendo del analisis las expectativas, sin embargo, dentro de la literatura
concerniente a la calidad en los servicios de restauracion, la vision de
Gronroos (1984); Parasuraman, Zeithmal & Berry (1988) y Stevens et al.
(1995), son las que mayor aceptacion han tenido dentro del sector
restaurantero.




Introduccion

» Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1990), la calidad percibida de un servicio se puede
definir como el grado en que una empresa cumple satisfactoriamente con su proposito.
Por tanto, se advierte que la percepcion de calidad en el servicio que se formule en los
clientes de un restaurante sera el resultado de la evaluacion de su experiencia culinaria
y del servicio esperado (expectativas de servicio). Por esta razon, se resalta la
Importancia de la calidad de los servicios dentro de la industria restaurantera, ya que la
misma siempre se alineara con el nivel de satisfaccion percibido por los clientes.

» EI objetivo general de esta investigacion fue exponer la necesidad de disefiar un
programa de capacitacion que permita mantener la fidelidad de los comensales, tratando
de conocer la importancia que tiene el diferencial de servicio para el cliente, buscando
la igualacion entre las expectativas de calidad que este tiene y su percepcion sobre la
calidad del servicio que recibe a traves del despliegue de estrategias para mejorar, tanto
los aspectos tangibles como intangibles del servicio (Parasuraman, et al. 1985; Rahmani
et al. 2014).




Metodologia

» EI enfoque metodologico de la presente investigacion fue cuantitativo y explicativo
utilizaron escalas bien estructuradas para medir los constructos de los Aspectos Tangibles,

calidad del servicio en el restaurante. Fue también observacional (no manipulacion
longitudinal (basado en un levantamiento -en agosto de 2014- en el gue se encuesto al 90%
que ya habian asistido previamente al restaurante de estudio).

y su percepcion sobre la calidad del SeI‘VICIO que recibe a traves del despliegue de estrategias
tanto los aspectos tangibles como intangibles del servicio (Parasuraman, et al. 1985; Rahmani
La capacitacion se enfoca en mejorar los aspectos contenidos en los indicadores o items de cada
constructo del modelo DINESERV que son un reflejo del constructo de segundo orden cal
servicio.




Del objetivo
general se

desprenden
las siguiente
hipotesis

K

H,=La capacitacion del personal de contacto mejora las
expectativas de la calidad en el servicio que influye
positiva y significativamente sobre sus dimensiones:
aspectos tangibles, confiabilidad, tiempo de respuesta,
garantia, empatia y la satisfaccion en la calidad del
servicio restaurantero.

H, = La capacitacion del personal de contacto mejora la
percepcion en la calidad en el servicio y tiene influencia
positiva y significativa sobre sus dimensiones: aspectos
tangibles, confiabilidad, tiempo de respuesta, garantia,
empatia y la satisfaccion en la calidad del servicio
restaurantero.



» EI DINESERV, se basa en el modelo
SERVQUAL pero tiene un enfoque
especificamente a la industria restaurantera,

Inst rumento manteniendo las cinco mismas dimensiones

(Stevens et al. 1995).

SERVQUAL' » DINESERYV contiene un total de 29 items:

10 afirmaciones que representan los
DI N ESERV Aspectos  Tangibles; 5 items de
confiabilidad; 3 de capacidad de respuesta;
6 items de Garantias; 5 de empatia y 6 de
satisfaccion.




VARIABLE CARGA a-CRONBACH CARGA a-CRONBACH

Expectativas de la Calidad del Percepciones de la Calidad del

Cliente Cliente
Aspectos 0.959 0.856
0.979 0.843
0.733 0.97 0.775 0.85
0.973 0.902
LR 0.889 0.784
0.983 0.789
- cF TLI CFl TLI
- 0.8 0.995 0.988 0.975

Tabla 1. Cargas factoriales estandarizadas, alfa de Cronbach del instrumento de las
Expectativas y las Percepciones de la Calidad del Servicio DINESERV.




Figura 1Cargas estructurales del modelo hipotético puesto en cuestion. Cargas estructurales del
modelo hipotético puesto en cuestion

Percepcion




Resultados y analisis

» Todos los indicadores manifiestos asignados a cada una de las dimensiones se asocian
unicamente con esta y a su vez las seis dimensiones determinan y son un reflejo del conjunto
las expectativas para el servicio que tiene el cliente: tangibles (B,=0.95; p<0.001), la
confiabilidad (B,=0.98; p<0.001), el tiempo de respuesta (B,=0.72; p<0.001), la garantia
(B,=0.97; p<0.001), la empatia (Bs=0.89; p<0.001) asi como satisfaccion (Bs=0.98;
p<0.001). Por tanto, estos resultados soportan la aprobacion de la Hipotesis H;.

» Resultados similares se obtuvieron para el componente de la influencia que tiene la
capacitacion del personal de contacto sobre la mejora en la percepcion en la calidad en el
servicio, la cual se confirma esta constituida y puede ser inferida a partir del reflejo de las
dimensiones siguientes: tangibles (Bg=0.85; p<0.001), la confiabilidad (B4=0.86; p<0.001),
el tiempo de respuesta (B,,=0.77; p<0.001), la garantia (B,,=0.91; p<0.001), la empatia
(B,,=0.77; p<0.001) asi como satisfaccion (B,3=0.79; p<0.001) en la calidad del servicio
restaurantero. Con base a estos resultados se da apoyo empirico a la hipétesis H,




Tabla 2. Correlaciones de las dimensiones de los constructos Expectativas y Percepcion de

rerabes  |EsT  lEcO|ERE __|EGA _|FEM___|ESA __[PST __[PCO___|PRE ___[PGA___|PEM __[PSA

A

S T

_ .784" .719™ 1

“ 912" .954" .740” 1

“ .867" .858" 701" .866" 1

_ .941™ 963" 7137 .955" .879" 1

_ 460" .459” .286" .483" 4317 .504" 1

_ .595™ .609” .408" 613" .555" .643" .738" 1

_ .485" 473" 3177 .458" 454" .506" .699” .638" 1
m .519” .535" .336™ 537" .502™ 572" 763" .758™ .697" 1
_ .378" .369” 233" 3677 3777 4137 .688" .603" 742" 17" 1
_ 534" .540” .358" .556" .524" .583" .637" .692” .581" .720”

Expectativas de la calidad del servicio en: EST= Aspectos tangibles, ECO=Confiabilidad, ERE=Respue
EGA=Garantia, EEM= Empatia y ESA=Satisfaccion. Percepcion de la calidad del servicio en:
Aspectos tangibles, PCO=Confiabilidad, PRE=Respuesta, PGA=Garantia, PEM= Em
PSA=Satisfaccion.

Fuente: Disefo propio




Conclusiones

finales

En conclusion, este estudio contribuyo a la literatura en demostrar el
importante papel de la capacitacion del personal a través de las 6
dimensiones (aspectos tangibles, confiabilidad, respuesta, garantia,
empatia y satisfaccion) de la variable latente de segundo orden
“calidad en el servicio” y representa la diferenciacion en la calidad del
servicio y mejora en la calidad del producto, por la cual es preferido un
restaurante a otro y mas ahora, que la economia global promueve la
competitividad, como rasgo fundamental de la atraccion de clientes y
mejora del desempeio financiero del negocio de atencion a comensales
(Aguinis y Kraiger, 2009).

Por medio del modelo de ecuaciones estructurales se pudo comprobar
las dos hipodtesis planteadas; donde la capacitacion del personal
coadyuva a disminuir la brecha existente entre las expectativas de
calidad en el servicio y las percepciones de la calidad en el servicio,
como lo refleja el resultado del coeficiente path estandarizado de B,
que demuestra una relacion de dependencia positiva y significativa
entre estos dos constructos, lo cual concuerda con lo revisado en la
literatura. El alcance de nuestro estudio se encuentra limitado a un solo
restaurante, por lo que se recomienda realizar estudios a mayor
profundidad para muestra distintas, en distintos contextos geograficos y
empresariales del sector restaurantero.
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