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Resumen

Actualmente los pequenos restaurantes independientes enfrentan una alta competencia, por lo cual es crucial fortalecer
la lealtad de sus clientes. El objetivo de esta investigacién fue determinar la magnitud del diferencial entre expectativas
y percepciones de calidad del servicio con el propdsito de reducir este diferencial mediante la capacitacién del personal
de servicio que tiene un contacto directo con el cliente. Se utilizaron datos de una encuesta aplicada a los comensales
de un restaurante familiar ubicado en un poblado pequefio de Michoacan para estimar un modelo de ecuaciones
estructurales que demuestra la existencia de un importante diferencial entre expectativas y percepciones de calidad del
servicio. La multiescala DINESERV fue utilizada para medir calidad del servicio. El programa de capacitacién disefado
vincula los esfuerzos de las areas de marketing de servicios y recursos humanos y su implementaciéon fomenta la fidelidad
de los clientes como elemento clave de un programa de lealtad.
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Abstract

Nowadays, independent small restaurants face a high competition, thus is critical to enhance the customers’ loyalty. The
objective of this research was to determine the extent of the differential between expectations and perceptions of
service quality with the aim to reduce this differential by means of coaching the service personnel who is in direct contact
with the customer. Data of a survey applied to the commensals of a family restaurant located in a small town of
Michoacan was used to estimate a structural equation model that demonstrates there is an important differential
between expectations and perceptions of service quality. The DINERSERV multiscale was used to measure service
quality. The training program designed links the efforts of the service quality and human resources areas and its
implementation improves the customer’s fidelity as a key element of a loyalty program.
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Introduccion

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2014) define a la industria
restaurantera como los «servicios de preparacién de alimentos y bebidas para su
consumo inmediato», principalmente ofrecidos por empresas pequenas y medianas
(Lee, Hallak y Sardeshmukh, 2019). Se distinguen tres tipos de establecimientos: a) fijos,
esto es asentados en un lugar de forma permanente; b) semifijos, es decir con
instalaciones fragiles y moviles; y c) establecidos en viviendas particulares. Dentro del
tipo de establecimientos fijos hay cuatro categorias definidas en términos de la calidad
de la comida, el servicio y el ambiente (Dutta et al., 2014). Estas clases son: restaurantes
de cocina gourmet mexicana, restaurantes informales, cadenas de restaurantes de servicio
rapido y restaurantes independientes de servicio rapido. Dependiendo de la categoria del
restaurante, los clientes esperan distintos niveles de calidad, novedad de los productos y
en el servicio.

Una particularidad de los restaurantes es que se ubican en la mitad del esquema
producto-servicio, es decir se ubican entre un producto puro (producto que no agregue
atencion o servicio adicional) y un servicio puro (servicio que no incluye ningin bien
tangible). Por tanto, la entrega del producto involucra bienes tangibles que son los
alimentos vy las bebidas, asi como elementos intangibles como el servicio y la atencién
personalizada (Kotler et al., 2004; Jain y Gupta, 2004; Lazzari, y Moulia, 2014; Guzman-
Lopez, y Carcamo-Solis, 2014). Esta dualidad hace de la calidad del servicio
restaurantero un concepto complejo y multidimensional que alude a una actitud o juicio
global sobre la superioridad del servicio (Villarreal, 2020), y que esta relacionada, pero
no es equivalente a la satisfaccion, la cual resulta de las emociones producidas por la (no)
confirmacion de las expectativas de servicio durante la experiencia de consumo
(Monroy-Cesefia y Urcadiz-Cazares, 2016).

Los estudios de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) y Zeithaml, Parasuraman
y Berry (1990) son considerados como los pioneros en abordar la investigacion de la calidad
del servicio y reconocer su influencia directa en la satisfaccién y la lealtad del cliente, asi
como su efecto indirecto sobre el desemperio financiero de las empresas de servicios
(Pakurar, 2019; Sun y Kim, 2015). Para evaluar la calidad del servicio se reconocen dos
opciones (Oh, 2000, Zhang et al., 2013): 1) Solicitar a los clientes que expresen su
opinién/juicio sobre la calidad global del servicio experimentado («en general mi
opinién sobre la calidad del servicio es...») en una escala ordinal, o 2) Evaluar la calidad
percibida del servicio utilizando el modelo multidimensional denominado SERVQUAL
(acrénimo para SERVice QUALity). Esta dltima opcion es la mas reconocida en la
literatura académica (Zhang et al., 2013) ya que considera la multidimensional del
conceptoy la validez externa del modelo ha sido ampliamente evaluada (Ladhari, 2008).

El modelo SERVQUAL desarrollado por Parasuraman et al. (1988) considera cinco
dimensiones genéricas para el constructo de calidad del servicio: 1) Tangibles, que incluye
aspectos vinculados con la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
material de comunicacion; 2) Confiabilidad, que refiere a la habilidad para realizar el
servicio de forma fiable y consistente; 3) Respuesta, relativa a la capacidad de ayudar y
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atender de forma rapida las demandas de los clientes; 4) Aseguramiento que comprende
el cumplimiento con las garantias definidas, el conocimiento y capacidad de los
empleados para transmitir confianza y seguridad al cliente; y 5) Empatia con el cliente,
concerniente a la capacidad para dar una atencién personalizada a los clientes.

El SERVQUAL mide la calidad del servicio como la diferencia entre las expectativas
generales de los clientes y sus percepciones (P-E) (Romero, 2020) del servicio que
realmente reciben por parte de la organizacién (Parasuraman et al., 1988). Sin embargo,
la conceptualizacion y medicion de la calidad del servicio a través del SERVQUAL fue
cuestionada por autores como Cronin y Taylor (1992) quienes propusieron el modelo
SERVPERF el cual contiene las mismas dimensiones que el SERVQUAL pero elimina las
expectativas y mide la calidad del servicio Gnicamente con base en las percepciones del
servicio bajo el argumento de que el constructo es una forma de actitud. En la literatura
de calidad del servicio la seleccién entre ambas métricas ha sido un tanto subjetiva. Sin
embargo, una investigacion empirica mas reciente indica que si bien ambos instrumentos
son predictores validos de la calidad global, los resultados obtenidos con una y otra
métrica pueden diferir en ciertas dimensiones (Rodrigues et al., 2011) y que a diferencia
del SERVPERF, el SERVQUAL requiere adaptarse al contexto de servicio para asegurar
su validez predictiva (Carrillat, Jaramillo y Mulki, 2007). Por lo tanto, la recomendacion
es que la seleccién y uso de uno u otro instrumento esté guiada por el objetivo de la
medicién de la calidad del servicio. Si este objetivo es aumentar la satisfaccion del
cliente, la cual empiricamente se ha determinado que es un mediador de la relacién
calidad de servicio y lealtad (Gong vy Yi, 2018), entonces es importante cuantificar el
diferencial (P-E) ya que entre mayor es éste, mayor es la satisfaccion del cliente
(Parasuraman et al., 1988).

La aplicacion del SERVQUAL en diferentes sectores (venta al menudeo, bancos,
hoteles, hospitales, instituciones educativas y restaurantes entre otros) y contextos
culturales ha llevado a cuestionar su validez externa y ha dado como resultado
variaciones al instrumento (Ladhari, 2008). Entre estas variantes esta el LODGSERYV,
una multi-escala disefiada para medir las expectativas y experiencia de servicio de los
clientes de hoteles (Knutson et al., 1990) y el DINERSEV, un instrumento que contiene
un total de 29 items que evaltan la calidad del servicio en restaurantes (Stevens,
Knutson y Patton, 1995). El DINERSERV mantiene las cinco dimensiones basicas del
SERVQUAL, esto es: aspectos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, garantias
y empatia, pero incluye ademas 6 items alusivos a la satisfaccién con el servicio que
aportan informacion sobre su validez predictiva.

El desarrollo de herramientas de medicién de la calidad del servicio restaurantero
con mavyor validez, es de acuerdo con Palacios (2014), un tema recurrente que se ha
atendido, ya sea ampliando y refinando las dimensiones de calidad del servicio
restaurantero (Vera y Truijillo, 2017 y Naudé y Rudansky-Kloppers, 2016) o considerando
el contexto cultural y el marco de referencia para el servicio (Djekic et al., 2016). En
general la métrica de calidad del servicio de restaurantes incluye mas elementos
tangibles debido a la naturaleza dual de estos negocios (Chang, 2013; Liu y Jang, 2009;
Wu y Liang, 2009). Entre estos elementos tangibles adicionales destacan la calidad de
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los alimentos y bebidas, las instalaciones del lugar, la limpieza y la ambientacion
(iluminacidén, disefio y musica). Schiffman y Kanuk (2009) y Lazzari y Moulia (2014)
sefialan en sus estudios sobre calidad en restaurantes que los alimentos (su apariencia
estética, aroma, temperatura y sabor) es una de las principales razones de los
comensales para visitar un restaurante. Para garantizar la validez de contenido de las
métricas de calidad del servicio restaurantero, es critico precisar todas las dimensiones
relevantes.

En el contexto latinoamericano, autores como Truijillo y Vera (2017) y Solano y
Uzcategui (2017) tomaron como referentes al SERVQUAL y DINERSERV para
proponer métricas tropicalizadas a México y Bolivia. En el caso de México, Trujillo y
Vera (2017) determinaron con base en un estudio cualitativo un total de seis
dimensiones para la calidad del servicio restaurantero, a las cuales asociaron 35
variables o indicadores tangibles. El proceso de refinamiento de la escala resultante,
denominada EMCASER (Escala Mexicana de Calidad del Servicio), resulté en una
métrica de 29 reactivos relacionados con aspectos tangibles e intangibles. La
EMCASER enfatiza los atributos tangibles de la comida, instalaciones, ambientaciéon y
conveniencia de ubicacion y pago del restaurante, confirmando la relevancia de
extender la dimensién bésica de aspectos tangibles. Las dimensiones que incluye la
EMCASER son: Comida (lo bien preparado de los alimentos y sus porciones), Instalaciones
(qué tan agradable y comodo se percibe el lugar), Aseguramiento (percepcion sobre la
consistencia y seguridad en el servicio), Conveniencia (ubicacion, estacionamiento y
alternativas de pago) y Ambiente (entorno audiovisual, iluminacion, aroma ambiental,
temperatura ambiente y auto-identificacion).

Si se contrastan las dimensiones de las métricas de calidad del servicio restaurantero
propuestas para otros paises versus la sugerida para México, se encuentran muchas
similitudes, sin embargo, destaca la importancia que el consumidor mexicano asigna a
los aspectos tangibles y a la conveniencia. No obstante, la dimensién de Aseguramiento
la cual hace referencia a las competencias del personal que tiene contacto con los
clientes es prioritaria. Especificamente esta dimensién se relaciona con los
conocimientos sobre los platillos y servicios que ofrece el restaurante, la capacidad de
respuesta, empatia y rapidez de atencién que los empleados brindan a los comensales.
Esta descripcion de la dimensién aseguramiento tiene implicito el componente de
Confiabilidad. Otros estudios, como el de Hwang y Chihyung (2013) concluyen que la
Confiabilidad ocupa el primer lugar de importancia en la valoracién global de la calidad
del servicio de un restaurante, seguida por las dimensiones de Aspectos Tangibles,
Garantias, capacidad de Respuesta y Empatia. La importancia de la confiabilidad en la
evaluacién global de la calidad del servicio restaurantero concuerda con los resultados
reportados en la literatura de mercadotecnia de servicios que identifican a la
confiabilidad como la dimensién mas importante que confirma/disconfirma las
expectativas de los clientes (Pakurar, 2019).

Las investigaciones de Kim, Ng, y Kim (2009) y Naudé y Rudansky-Kloppers (2016)
en la industria restaurantera explican a la satisfaccién con base en la calidad de los
alimentos y del servicio, la relacién valor-precio, el ambiente y la comodidad que ofrece
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el restaurante. Estudios en otros contextos, confirman la relacion entre la satisfaccion
y las dimensiones del servicio restaurantero. Por ejemplo, Vera y Trujillo (2017) y
Tripathi y Dave (2016) también concluyen que la satisfaccion del cliente de un
restaurante estd determinada principalmente por el aseguramiento de la calidad por
parte del personal de contacto (o su equivalente de confiabilidad), seguido por el
ambiente, el precio y la calidad en los alimentos y bebidas. La literatura detallada en
esta introduccién expone la importancia de la correcta medicién de calidad del servicio
y también la relevancia de la evaluacién del diferencial entre expectativas y
percepciones sobre el servicio, particularmente en las dimensiones criticas de
Aseguramiento y Calidad de los alimentos.

La mejora en atributos tangibles (alimentos, decoracion, acceso al estacionamiento,
etc.) es relativamente mas simple de atender que los atributos intangibles, especialmente
los que involucran directamente al personal de servicio. Autores como Werther et al.
(2014) establecen que la capacitacion permite mejorar las habilidades, los
conocimientos, las actitudes y la conducta del personal. Lo cual extrapolado al contexto
de un restaurante indica que es factible que el personal de servicio mejore sus
conocimientos sobre el negocio y las implicaciones de servicio, la forma en cémo
trabajan y sus actitudes, asi como la interacciéon con sus companeros y clientes. En
consecuencia, la capacitacién se identifica como una estrategia viable para cubrir la
necesidad que tienen las empresas de contar con capital humano calificado, eficaz y de
alta productividad. Una de las principales razones por las cuales la industria
restaurantera se preocupa por formar y desarrollar a su personal, especialmente al
personal de contacto con los clientes, es para garantizar que los empleados se apeguen
a los estandares de servicio y contribuyan con ello a la competitividad del negocio
(Arroyo-Lépez, Carcamo-Solis, Alvarez-Castaiidn y Guzman-Lépez, 2017). Ademas, la
capacitaciéon es un campo en crecimiento exponencial, ya que de esa manera es cémo
se mantiene una organizacién actualizada y con mejora constante en la calidad del
servicio que permite captar mayor clientela y, por tanto, mejorar el rendimiento
financiero del restaurante (Aguinis y Kraiger, 2009).

La capacitaciéon es un instrumentos de administracion de la gerencia, ya que es una
fuente inagotable de conocimientos y habilidades para mejorar los servicios
restauranteros, dado que la ida a un restaurante es toda una experiencia culinaria, que
debe ser inolvidable, por ello, se destaca el rol que juega la capacitacién para que esa
experiencia siempre se catalogue como inolvidable para las personas, familias, grupos,
por ello, es imprescindible que la gerencia siempre contemple tener estrategias basadas
en la capacitacion de los recursos humanos, que le compete sobre todo, al departamento
de recursos humanos o en su defecto a la gerencia general, el implementar y recopilar
los resultados sobre el desemperiio del personal, sobre todo de primer contacto con el
cliente (Aguinis y Kraiger, 2009).

Un aspecto muy delicado es la reduccién al minimo de errores relacionados con la
seguridad alimenticia, ello por supuesto, implica por un lado la limpieza de la
infraestructura restaurantera y por otro, la desinfeccién, inocuidad de los alimentos, asi
como las condiciones de preparaciéon que no conlleven contaminacién de los platillos.
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Es vital en un restaurante, que implica el uso de tecnologias y personal altamente
capacitado, que asegure la inocuidad y seguridad alimenticia, claves para la atraccién
de clientes fieles (Yao, Wang, Yu y Guchait, 2019).

El objetivo general de esta investigacién fue confirmar la importancia que tiene la
estimacion de la disconformidad entre expectativas y percepciones de calidad del
servicio en el despliegue de estrategias para mejorar tanto los aspectos tangibles como
intangibles del servicio, enfocandose principalmente en el disefio de una capacitacién
del personal como actividad clave para reducir el diferencial entre expectativas y
percepciones para la calidad del servicio restaurantero.

Hi = La multi-escala DINERSERYV, tropicalizada al contexto de medicion
es una métrica vdlida para determinar el diferencial entre las
expectativas y percepciones de calidad del servicio

H, = El diferencial P-E tiene un efecto negativo significante sobre la
satisfaccion con el servicio restaurantero

Hs = La estimacion de la diferencia entre las expectativas vy
percepciones de la calidad en el servicio, particularmente en las
dimensiones de confiabilidad, tiempo de respuesta y empatia,
proporciona una guia para el disefio un programa de capacitacién para
el personal de contacto con el cliente.

Metodologia

El enfoque metodolégico de esta investigacion fue experimental: los autores del
trabajo, en colaboracién con la gerencia del establecimiento, estructuraron el programa
de capacitacién en el cual participaron todos los empleados del restaurante familiar
«Los Fresnos», ubicado en una localidad pequefna del estado de Michoacan en sus
limites con el estado de Guanajuato. El estudio califica como un cuasi-experimento ya
gue no se realizé una seleccién aleatoria del restaurante, la disposicion de la gerencia
para implementar la capacitacién determiné el caso de estudio. Tampoco se realizé una
seleccién ni asignacién aleatoria de empleados al programa. El grupo completo de
empleados del restaurante, motivados e incentivados por la gerencia, participé en la
instrucciéon para mejorar su desempeno. La motivacién, asi como el desarrollo de
habilidades y conocimientos de los meseros, de los cocineros y personal administrativo
que mejoren los elementos tangibles e intangibles del restaurante, se derivan
ineludiblemente de la capacitacion en equipos, que produce importantes beneficios a
nivel personal, por equipos, organizaciones y a nivel sociedad.

Por ello, no resulté dificil para la gerencia promover la constante capacitacion,
dado que los empleados mejoran sus habilidades y por ende sus percepciones al igual
que los otros grupos de interés que se detectan en el restaurante (gerentes y demas
personal administrativo, y por supuesto, los clientes y la sociedad) al contar con una
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unidad econédmica que provee diversos servicios que contribuyen a generar valor social
y mejora de ingresos para todos los grupos de interés (Aguinis y Kraiger, 2009).

Se realizaron dos levantamientos de informacién, uno previo a la capacitacion
(junio de 2013) y otro posterior a esta (agosto de 2014). Dado que el objetivo central
del presente estudio es mostrar que hay un diferencial importante entre expectativas
y percepciones de calidad del servicio, que requiere de acciones administrativas
efectivas, en especifico la capacitacion de empleados, se utilizaron Unicamente los
datos de la primera encuesta para este estudio. En tanto que la efectividad de la
capacitacion disenada para reducir el diferencial entre expectativas y percepciones fue
evaluada por Arroyo et al. (2017). A continuacién, se detallan las caracteristicas del
estudio de campo.

Muestreo. El tipo de muestreo fue no probabilistico por cuotas (relacion 50/50 de
mujeres y hombres), en cuanto a los criterios de inclusiéon de la muestra fue que se
tratara de clientes del restaurante, esto es que hubieran comido en el restaurante al
menos dos veces durante el afio (frecuentaron al menos 2 veces), hombres y mujeres.
La encuesta se aplicé de manera personal durante un fin de semana, contandose con
un total de 160 participantes, de los cuales, el 53.13% (n=85) eran mujeres y el restante
46.88% (n=75), hombres. En cuanto a la edad de los participantes el 7.5% (n=12) estan
en el rango de edad de 18 a 24 aios, el 28.13% (n=45) entre 25 a 34 afios, la edad del
33.13% (n=53) fue entre 35 a 44 afios, un 24.38% (n=39) tienen entre 45 a 54 afos, y
finalmente el 6.88% (n=11) son mayores de 55 afnos.

Respecto al lugar de residencia de los participantes, la mayoria (86.25%) radican
en poblaciones del estado de Guanajuato (Moroledn, Uriangato, Yuriria y Celaya en ese
orden de representacién) y el 10 % residen en localidades de Michoacan (Morelia,
Cuitzeo y Santa Ana Maya en orden de representacion), el restante 3.75% de los
entrevistados radican en las ciudades de México, Guadalajara, Jalisco o residen en
Estados Unidos de América (1.25%).

Instrumentos de medicién. Para el disefio del instrumento de medicién se empled
como referente el DINESERV (Knutson et al., 1995; Franklin y Vimala, 2018). Los 35
reactivos de la métrica se mantuvieron en un formato de escala tipo Likert con 7
categorias, donde 1 representa «Totalmente en desacuerdo» y 7 «Totalmente de
acuerdo» pero fueron ajustados al contexto del restaurante familiar donde se realizé el
estudio.

Para el andlisis de los datos obtenidos v la verificacién empirica de las hipétesis de
investigacion se estimé un modelo de ecuaciones estructurales (SEM, Structural
Equation Model por sus siglas en inglés) a través del software Amos v.21 asociado al
programa informatico estadistico SPSS v.20.

Resultados

El primer paso del andlisis fue evaluar la fiabilidad del instrumento de medicién. El alfa de
Cronbach calculada avalé la confiabilidad interna de las dos secciones del instrumento
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(Hair et al., 2014, 2017): expectativas (a=0.97) y percepciones («=0.87). Para apoyar la
validez de la escala se realizdé un andlisis factorial confirmatorio (CFA) (Knutson et al.
(1995). En la tabla 1 se reporta un resumen de los resultados obtenidos; todas las
dimensiones hipotetizadas se correlacionan significativamente con cada uno de los dos
constructos de interés, expectativas y percepciones, como lo demuestran las altas cargas
(> 0.7) obtenidas. Adicionalmente los indicadores disefiados para evaluar cada dimension
se agruparon segun lo especificado.

TABLA 1. RESULTADOS DEL ANALISIS FACTORIAL CONFIRMATORIO

CONSTRUCTO

EXPECTATIVAS CALIDAD DEL SERVICIO PERCEPCIONES CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSION CARGA DIMENSION CARGA
Aspectos tangibles 0.959 Aspectos tangibles 0.856
Confiabilidad 0.979 Confiabilidad 0.843
Respuesta 0.733 Respuesta 0.775
Garantias 0.973 Garantias 0.902
Empatia 0.889 Empatia 0.784
Satisfaccién 0.983 Satisfaccién 0.789

Fuente: Elaboracién propia.

Para el constructo Expectativas de la calidad del servicio, el indice de ajuste basado
en el valor de Chi-cuadrada (3?=9.339) sobre los grados de libertad (gl= 6) CMIN/gl es
menor de 2, lo que indica que el modelo fue adecuado. El indice comparativo de ajuste
(CF1=0.998) y el indice de Tucker-Lewis (TLI=0.995) son mayores de 0.9, lo que implica
un buen ajuste de los datos al modelo, en tanto el indice de la aproximacién de la Raiz
del Cuadrado Medio del Error (RMSEA=0.05) esta en el limite recomendado (J6reskog
y Sorbom, 1981; Muthén y Muthén, 1998-2007; Muthén, 2001, 2002; Asparouhov,
Hamaker y Muthen, 2017) segln se puede ver en la Tabla 5.

El analisis factorial confirmatorio (CFA) para el constructo Percepciones de la calidad
del servicio también reporté indices de ajuste satisfactorios: CMIN/gl (5.634/6) es
menor de dos, en tanto el indice comparativo de ajuste CFI=0.988 y el indice de Tucker-
Lewis TLI=0.975 resultaron excelentes. Sin embargo, el indice de la aproximacién de la
Raiz del Cuadrado Medio del Error, RMSEA=0.08, fue soélo aceptable (Joreskog y
Sérbom, 1981; Muthén y Muthén, 1998-2007; Muthén, 2001; Schultzberg y Muthén,
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2017; Rigdon, 1996). Los resultados del CFA apoyan la validez de la métrica de calidad
del servicio restaurantero adaptada al contexto del restaurante familiar donde se
realizé la intervencién de capacitacion de empleados.

Prosiguiendo con el andlisis de la informacién, se estimé el modelo de ecuaciones
estructurales (SEM) de la Figura 2 el cual relaciona a las expectativas con las percepciones
de calidad del servicio restaurantero (Bollen, 1989). El indice de razén de verosimilitud
Chi-cuadrada, que es el Unico asociado a una prueba de significancia estadistica contra
el modelo base o nulo, fue ¥2=69.025 (gl= 47, P<0.05) lo que es indicativo de un
modelo parsimonioso con buen ajuste. EI CMIN/gl es nuevamente menor de 2 (y2 / gl
= 1.46), mientras que el indice de Ajuste Comparativo (CFl = 0.991 y TLI= 0.987) asi
como la aproximacion de la Raiz Cuadrada del Cuadrado Medio del Error (RMSEA=
0.05) evidencian el excelente ajuste de este modelo (Joreskogy Sérbom, 1981; Muthén
y Muthén, 1998-2007; Muthén, 2001).

Todos los indicadores manifiestos asignados a cada una de las dimensiones
tuvieron coeficientes estandarizados positivos y altamente significantes (P<0.01). Esto
confirma que los reactivos disefados permiten inferir apropiadamente tanto
expectativas como percepciones de calidad del servicio restaurantero. El diagrama de
vias de la Figura 2 resume los resultados obtenidos. En el diagrama también se muestra
el coeficiente estructural Expectativas = Percepciones el cual es positivo y altamente
significante (B7=0.65; p<0.001) de acuerdo con la propuesta inicial sugerida por
Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985). Pero el coeficiente es menor de uno, lo que
corrobora la existencia del diferencial P-E y da apoyo empirico a la primera hipotesis
de investigacién de este trabajo.

FIGURA 1. CARGAS ESTRUCTURALES PARA EL MODELO PROPUESTO EN H1

p7=65

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

** significante al 1%, esto es P<0.01.
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Para determinar mas precisamente el diferencial P-E, se aplicé la prueba no-
paramétrica de Mann y Whitney a cada una de las dimensiones de calidad del servicio.
Los resultados se muestran en la tabla 2.

TABLA 2. COMPARACION ENTRE PERCEPCIONES Y EXPECTATIVAS PARA CADA DIMENSION DE CALIDAD
DEL SERVICIO

DIMENSION MEDIANAS II:)CII;OI‘EI;!:Z?&IIID-\A::TI;ZAI‘E M AILR':J I‘Ezﬁlliz EY
MEDIANAS (P-E)
Confiabilidad ';i::g‘:zc:::; S -042-02 S
eesta | ST | ogaon | 008
Granta | e | esaom et

Fuente: Elaboracién propia.

En una segunda parte del andlisis, los diferenciales P-E para cada dimension del
servicio restaurantero se utilizaron como predictores de la satisfaccion reportada por
los clientes durante la experiencia de servicio (satisfaccidon percibida). Se utilizé el
método de regresion paso a paso (Stepwise) para seleccionar el modelo de regresién
mas simple y con alto valor predictivo. De acuerdo con el Andlisis de Varianza, el
modelo de regresién fue altamente significante (P = 0.000) y explica un 43% de la
variabilidad en los niveles de satisfaccion de los entrevistados. Las variables que incluye
el modelo son: aspectos tangibles (b1 = 0.2246, P = 0.006), confiabilidad (b, = 0.3033,
P = 0.002) y garantias (b3 = 0.4074, P = 0.000). Estos resultados dan apoyo empirico a
la segunda hipétesis de investigacion.

Con base en los resultados previos y concertandolos con la literatura sobre calidad
en los servicios restauranteros se concluye lo siguiente:

1. El diferencial P-E existe para todas las dimensiones de calidad del servicio
restaurantero, sean tangibles o intangibles.

2. Los diferenciales P-E mas altos se registran para los aspectos tangibles y
para las dimensiones intangibles de Respuesta y Empatia (limites inferiores
mas negativos), lo que corrobora la naturaleza dual o hibrida, producto-
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servicio de la industria restaurantera. El diferencial no tan alto para la
confiabilidad puede atribuirse a que la gerencia del restaurante, conociendo
la importancia de este componente del servicio se enfoca a cubrirlo.

3. En acuerdo con la literatura, se establece que la confiabilidad es la
dimensién de calidad de servicio que tiene el mayor impacto sobre la
satisfaccion.

Dada la fuerte influencia de la Confiabilidad sobre la satisfaccién y los altos
diferenciales P-E para las dimensiones Respuesta y Empatia, la capacitacién del
personal de contacto con los clientes se perfila como una de las estrategias mas
apropiadas para fortalecer la estrategia general de aseguramiento de la calidad, lo que
da sustento a la tercera hipétesis de investigacién propuesta. El programa de
capacitacion que se propuso en colaboracién con la gerencia del restaurante «Los
Fresnos» tuvo como objetivo garantizar que todos y cada uno de los colaboradores
comprendan el proceso de servicio, estén conscientes de su papel en cada una de las
etapas de la prestacion del servicio, y tengan las competencias necesarias para la
correcta ejecucién de todas las actividades necesarias para cumplir con los estandares
de servicio establecidos y las innovaciones y creatividad en la preparacién de nuevos
platillos y el procesos de preparacién, los cuales se sustentan en la evaluacién de las
mejores expectativas de los clientes.

En la fase de implementacion del programa (Arroyo et al., 2017) se expuso que la
funcién de capacitacién en la industria restaurantera debera visualizarse como una
inversion de corto, mediano y largo plazo, la cual pretende reducir el diferencial
detectado en el proceso de servicio. Dado que las expectativas cambian y se ajustan
en cada experiencia de servicio, es importante realizar la aplicaciéon periédica de
encuestas de servicio, basadas en el instrumento de evaluacién propuesto en la
presente investigacion (Robledo, 2001). También es relevante reiterar la importancia
de que antes de iniciar un proceso de capacitaciéon, los gerentes y administradores
tengan claridad en cuanto al objetivo de la capacitacién y los recursos necesarios para
su implementacién.

También la capacitacién da lugar para el desarrollo de innovaciones culinarias, asi
como el despliegue de la creatividad, considerandose fuentes importantes para que el
restaurante desarrolle nuevos productos y servicios con base a las recomendaciones
de los clientes o comensales, aplicando también innovaciones en la mercadotecnia, en
procesos de elaboracién de los platillos, y nuevas recetas culinarias y nuevos sistemas
administrativos mas agiles que permitan atraer mas clientes nacionales e
internacionales, con la finalidad de seguir mejorando el desempefio financiero del
restaurante (Lee, Hallak y Sardeshmukh, 2019).

El diagrama de la Figura 2 formaliza el proceso de disefo, implementacién y
evaluacién del programa de capacitacién para el personal de un restaurante (Siliceo,
2006; Valencia, 2007).
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FIGURA 2. ETAPAS DEL PROCESO DE CAPACITACION

1. Realizacién del DNC
(Diagnéstico de necesidades
de capacitacion)

4. Evaluacién de los
resultados de la
capacitacién

2. Desarrollo del
plan/programa de
capacitacion

3. Realizacion de la
capacitacion

Fuente: Elaboracién propia y adaptacion de Chiavenato et al. (2007).

La forma de evaluar el proceso de capacitacién requerird del desarrollo de un
instrumento que permita corroborar el grado de adopcién de conocimientos por parte
del personal del restaurante en cuestion (el personal de contacto con el cliente, es decir,
los meseros/mozos). Con relacion a la forma de evaluar los resultados obtenidos de la
ejecucion del programa de capacitacion, se recurrird nuevamente a la aplicacion de la
herramienta DINESERV/SERVQUAL adaptada, con el fin de verificar si los niveles de
satisfaccién referentes a la calidad percibida por los clientes del negocio restaurantero
«Los Fresnos», han aumentado positivamente.

En definitiva, la importancia de la ejecucidon de un programa de capacitacién en el
Restaurant Familiar «Los Fresnos» radica esencialmente en que el objetivo fundamental
del despliegue de esta compleja accién, responda a la resolucién de problemas o
implementacién de mejoras que pudieran reflejar los indicadores de desempeino que
proyecte la aplicacion del modelo DINESERV/SERVQUAL modificado, a la par de
efectuar una accién correctiva de manera inmediata, una vez detectadas las
necesidades de capacitacion. Estas tienen que ir relacionadas con la innovacion en los
platillos y sus procesos de preparacién, cuidar las variables de seguridad alimenticia e
introducir innovaciones administrativas que permitan mayor productividad al atender
mejor a los clientes fieles y a la captacién de nuevos clientes mediante estrategias
mercadolégicas diversas, por ejemplo de boca en boca, para abarcar mercados mas
alejados que permitan atraer mayor contingente de clientela y, con ello mejorar de
manera mas sostenida la rentabilidad financiera (Kim y Tang, 2020).

Conclusiones

El excelente ajuste del modelo SEM vy el que todos los coeficientes resultaran altamente
significantes, sustenta empiricamente las hipdtesis de investigacién planteadas y
demuestra que la correspondencia entre las expectativas y percepciones de la calidad
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del servicio restaurantero no es uno-a-uno. Es decir, se corrobora que hay un
diferencial que debe ser cuantificado adecuadamente para servir de guia a las acciones
de mejora y dan evidencia de la complejidad del constructo de la calidad del servicio.
El modelo SEM claramente muestra que son cinco las dimensiones que integran el
concepto latente de calidad del servicio que, ademas se vincula con el nivel de
satisfaccidon. La confiabilidad y garantia del servicio son las dos dimensiones mas
vinculadas con la satisfaccion que experimenta el cliente en el encuentro de servicio.

De acuerdo con el estudio reciente de Vera y Trujillo (2017) sobre desarrollo de
una escala mexicana para calidad del servicio restaurantero, estas dos dimensiones
quedarian incluidas en el componente de Aseguramiento que es el mas influyente sobre
la satisfaccidon del cliente mexicano. Sin embargo, la literatura reciente reconoce que
dependiendo del contexto especifico (categoria de restaurante, tipo de cliente) es
necesario adaptar las escalas de medicion. Este estudio contribuye a reforzar esta
premisa al mostrar que en el caso de restaurantes familiares localizados en poblados
de pequeno-mediano tamano, la calidad del servicio, tanto esperada como percibida,
se puede inferir a partir de las seis dimensiones establecidas a partir del modelo
DINERSERV.

Esta investigacion también expone la necesidad de medir continua vy
apropiadamente las expectativas de calidad del servicio para los clientes de un
restaurante ya que estas determinan cémo sera percibido el servicio recibido, por lo
cual la gerencia del negocio debe buscar la forma de satisfacerlas. Asimismo, las
expectativas pueden cambiar con el tiempo, por lo cual es necesario evaluarlas
periddicamente y definir un programa de mejora continua de la calidad del servicio
mediante la capacitacién continua y la innovacién en el servicio restaurantero que tome
en consideracién tanto los aspectos tangibles como intangibles del servicio.

Puesto que la experiencia gastronémica incluye ambos aspectos, tangibles e
intangibles, es necesario definir a partir del diferencial expectativas versus
percepciones, estrategias de mejora. Los aspectos tangibles pueden ser mejorados con
acciones mas precisas como el uso de productos alimenticios de mejor calidad y la
inversion en disefo de interiores, en tanto que los aspectos intangibles del servicio de
un restaurante requiere de acciones menos estructuradas. Este trabajo propone la
capacitacion continua del personal de servicios como la estrategia mas apropiada para
generar innovaciones en alimentos, procesos de preparacién de los mismos,
innovaciones mercadolégicas para abarcar mas mercados e innovaciones
administrativas que permitan mejorar el posicionamiento en el mercado del restaurante
en estudio. Una extension a esta investigacién es disefar programas de mejora que
atiendan a todos los componentes de servicio para determinar qué acciones y cuales
dimensiones son las que contribuyen mas a reducir el diferencial de servicio del
consumidor y por ende a incrementar su satisfaccion la cual a su vez incide en el largo
plazo en la rentabilidad y posicionamiento de un restaurante.

Por ultimo, hay que considerar que en la capacitacion y en los programas de mejora
con respecto a la industria restaurantera, los clientes son altamente sensibles a temas
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como la calidad, la seguridad y el origen de la comida (Cantele y Cassia, 2020), por lo
que estas cuestiones se relacionan con la sustentabilidad restaurantera y el proceso de
provision de materias primas obtenidas de la agricultura y de la industria alimenticia;
aspectos que constituyen el iceberg para sostener la competitividad restaurantera,
constituyendo una beta rica para futuras investigaciones. g
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