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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar si la
formulacion de estrategia competitivas permitira lograr una buena calidad de
servicios de los restaurantes de dos tenedores. La metodologia de la investigacion
cont6 con un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo — explicativo con un disefio no
experimental - transversal, la muestra probabilistica fue de representada por 497
clientes, el instrumento de recoleccion de datos fue a través cuestionario del modelo
servperf de los autores Cronin y Taylor. En el procesamiento de informacion se
utilizé el andlisis estadistico para determinar la asociacion de las variables fue
mediante la Correlacion de Pearson con un alfa de Cronbach de 0.851, en el analisis
y la descripcion estadistica de datos de realizd con Excel y SPSS version académica.
Por Gltimo, existe una relacion directa y positiva entre ambas variables, lo que quedo
demostrado a través de la prueba de hipotesis, donde el nivel de significancia fue de
0.01. Por otro lado, los resultados de la contrastacion de hipotesis fueron a través de
la correlacion de Pearson con 1.000** reflejando la correlacion significativa entre
Estrategias Competitivas y la calidad percibida de los servicios en ambos
restaurantes. Finalmente, la percepcion de la calidad de los servicios mejora de
manera directa y sustancial, la mayoria de los encuestados se sittan en las categorias
de "regular" y "excelente", mientras que una proporcion significativa declara haber

experimentado una "buena” calidad de servicio.

Palabras clave: Estrategias competitivas, cliente, empresa, calidad de servicios,

calidad percibida, Servperf.
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ABSTRACT
The general objective of this research was to determine if the formulation of a
competitive strategy will allow to achieve a good quality of service in two-fork
restaurants in the Puno region. The research methodology had a quantitative
approach of descriptive - explanatory type with a non-experimental - transversal
design, the probabilistic sample was represented by 497 customers, the data
collection instrument was through a questionnaire of the servperf model of the
authors Cronin and Taylor. In the processing of information, the statistical analysis
to determine the association of the variables was by means of Pearson's Correlation
with a Cronbach's alpha of 0.851, the analysis and statistical description of data was
carried out with Excel and SPSS academic version. Finally, there is a direct and
positive relationship between both variables, which was demonstrated through the
hypothesis test, where the significance level was 0.01. Finally, the results of the
hypothesis testing were through the Pearson correlation with 1.000** reflecting the
significant correlation between Competitive Strategies and the perceived quality of
services in both restaurants. Finally, the perception of service quality improves
directly and substantially, with the majority of respondents falling in the "fair" and
"excellent" categories, while a significant proportion report experiencing "good"

service quality.

Keywords: Competitive strategies, client, company, quality of services, perceived
quality, Servperf.
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INTRODUCCION

A finales del afio 2019 exactamente en el mes de diciembre el mundo entero fue
afectado por la apariencia de un virus que fue dado con el nombre de coronavirus y
es desde ese entonces las empresas tuvieron que tomar decisiones y adaptarse al
trabajo remoto.

Esta definicion es que la gestion se centrd en la integracion de la gestion estratégica,
marketing, contabilidad financiera, operacién de produccion, investigacion y
desarrollo y sistemas de informacion, lograr el éxito. Cada empresa tiene la estrategia
de negocio en la determinacion de la direccion de la vision y la mision a alcanza y el
proceso de aplicacion de la empresa tiene una estrategia diferente. Una de las
estrategias aplicadas a menudo por la empresa es la estrategia genérica de Porter, la
investigacion se encuentra dividido en cuatro capitulos:

En el capitulo I. Presenta la revision de la literatura dando a conocer el marco teérico
el sustento de las principales teorias aplicados a la investigacion tal es el caso de
estrategias competitivas y calidad de servicio, los antecedentes de la investigacién
quienes son el soporte con los aportes de los autores internacionales y nacionales en
la investigacion.

En el Capitulo Il. Presenta el planteamiento del problema, desarrollando cinco
aspectos importantes tales como: Identificacion, enunciado, justificacién, finalmente
lo que permitid la formulacién de los objetivos y la hipotesis.

En el Capitulo I11. Se describe el lugar donde se desarrollé la investigacion, asi como
la poblacion y muestra, por otro lado, el desarrollo de la metodologia de investigacion
como el nivel, enfoque, disefio, tipo, método de la investigacion.

En el Capitulo 1V. Presenta los resultados y discusion, constituido por el desarrollo
de cada objetivo de la investigacion. Se muestra los resultados mediante cuadros y
gréfico de barras estadisticas, los mismos que fueron analizados mediante la
contrastacion de la hipétesis, finalmente se adjuntan como anexos los modelos de los

instrumentos utilizados para la recopilacion de informacion.
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CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA

1.1. Marco Tebrico

1.1.1.Restaurantes de dos tenedores:
Uno de los paises en el mundo que se ha transformado y que favorece una oferta
culinaria es el Peru por la diversidad de sus platos creando una fusién de insumos
siendo atractivo al paladar y por su ambrosia de sabores representando a las
regiones del pais, lo que le permite innovar y crear nuevas formas de hacer
gastronomia, no solo para los comensales locales, nacionales sino también a nivel
internacional.
La cultura peruana muestra a la gastronomia como un elemento importante
creando confianza y una imagen a nivel internacional en el hecho de que las
opiniones de los extranjeros que la prueban en su gran mayoria son positivas. Para
Arana et al., (2015) asegura el servicio por encima del nivel que esperan los
clientes se desarrolla a través de los procesos de calidad.
la categorizacion de los restaurantes fue gracias a la labor por Prompert que fue
emitida oficialmente por el DECRETO SUPREMO N° 011-2019-MINCETUR
del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, como el Reglamento de
Restaurantes, cuyos criterios para la clasificacion por tenedores se puede apreciar
en el Apéndice F, lo siguiente. Sus caracteristicas se basan en cubrir las
necesidades de los clientes sin llegar a ser lujosos.
Condiciones minimas para obtener la categoria de restaurante dos tenedores
1)
El cumplimiento de las condiciones establecidas no exime del cumplimiento de
las disposiciones establecidas en la Norma Sanitaria para Restaurantes y Servicios

Afines y demas normas complementarias expedidas por el Ministerio de Salud.
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a. Condiciones minimas de infraestructura Generales:

Deben estar en buen estado de conservacion, mantenimiento e higiene los
acabados Instalaciones de todos los ambientes

Ilevar un registro que permita verificar su cumplimiento de los procedimientos del
control de plagas

Ingreso

e Ingreso principal.

e Servicios higiénicos generales para uso de los comensales

e Laubicacién de los servicios higienices debe estar dentro de los establecimientos
siendo independientes para damas Yy caballeros manteniéndose limpios
permanentes

e Con inodoro, urinario, lavatorio.

e Contar con un sistema de ventilacion que permita la eliminacion de olores
desagradables hacia el exterior de la infraestructura: el buen estado de
conservacion iluminacion mantenimiento e higiene.

e Paredes, pisos y techos de materiales que permitan una rapida y facil limpieza.
Ascensor:

e Este debe contar en un buen estado de conservacion, mantenimiento, higiene y
funcionamiento siendo obligatorios dentro del establecimiento en caso que s
encuentre en el cuarto piso o en nivel superior a este.

Comedor:

e Las paredes, pisos y techos bien conservados se ubican en la zona de facil y rapido
acceso a la cocina, lo que asegura una comunicacion eficiente y funcional con los
sistemas de ventilacién e iluminacion.

Cocina:

e Paredes, pisos y techos revestidos de material impermeable, de rapida y féacil
limpieza, en buen estado de conservacion, mantenimiento e higiene.

e Laeliminacion de olores hacia el exterior del establecimiento es través del sistema
de ventilacion natural o artificial

e Contar con sistema de sumideros dentro de la cocina que permitan al agua correr

y no se acumulen en el piso.
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Para el personal:

e Vestuario y servicios higiénicos para el personal.

e Ambientes iluminados, ventilados y en buen estado de conservacion,
mantenimiento e higiene.

e Ubicados fuera del area de manipulacion de alimentos y sin acceso directo al area
de cocina o al almacén, pero dentro del restaurante.

e Db. Condiciones minimas de equipamiento
Generales: Todos los elementos moéviles y decorativos son de materia de
proteccidn, cuidado e higiene, limpieza y desinfeccién; Debido a la resistencia a
la corrosion del material, que no transmitan sustancias toxicas, olores, ni sabores
a los alimentos.

En el comedor:

e el mantenimiento e higiene es parte del estado de conservacion del mobiliario

e Paralacirculacién de los comensales se debe considerar la capacidad de aforo del
restaurante, la distribucién de la mesas y mobiliarios.

e Mesas con superficie que permita su facil limpieza y desinfeccion. Ademas, debe
contar con servilletas en buen estado de higiene.

e Elbuen estado de conservacion e higiene de vajilla, cristaleria y cubiertos en metal

e Se mantendra en buen estado de conservacion, mantenimiento, higiene y
funcionamiento en caso de contar con equipos para exhibiciébn como vitrinas
refrigeradas, ubicadas en el comedor.

En la cocina:

e Todo el mobiliario debe ser de material liso, el uso de todos los materiales debe
permitir que los humos y vapores adicionales se conserven, mantengan, higienicen
y funcionen de forma permanente.

e Lavaderos de la cocina deben ser de acero inoxidable u otro material resistente y
liso, con suministro de agua potable circulante y red de desagile. en buen estado
de conservacion, mantenimiento e higiene.

e facilitar la evacuacion de los residuos conteniendo en su interior una bolsa de
plastico el tacho de basura con tapa oscilante o similar que evite el contacto con
las manos

e Contar con dispensadores de jabon liquido y alcohol en gel para la facil
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desinfeccion de las manos, asi como papel absorbente para el secado.
Servicios higiénicos generales para uso de los comensales:

e Dispensadores con jabon liquido o similar.

e Dotados permanentemente de papel higiénico.

e Tacho de basura con tapa de material resistente al lavado continuo, con bolsas
internas de plastico para facilitar la recoleccion de residuos.

e Medios higiénicos para secarse las manos.

e Las puertas deben ser lisas y de facil limpieza.

Servicios higiénicos para el personal:

e Dispensadores de jabon liquido o similar y medios higiénicos para secarse las
manos (toallas desechables o secadores automaticos de aire).
Almacenamiento de equipos, utensilios de limpieza y mantenimiento:

e Con muebles para su almacenamiento, debidamente etiquetados limpios y
ventilados, al que no puedan acceder al interior personas extrafias y protegidos
contra la entrada de roedores y animales.

B. Condiciones minimas de servicio

e Carta de platos.

e Cambio de manteles y servilletas al momento de la partida de cada cliente.

e Lleva un registro que permite verificar el cumplimiento de las buenas practicas de
manipulacion de alimentos y bebidas en las siguientes areas: control de materias
primas; recepcion, control, almacenamiento y preparacion de alimentos;
instalaciones; equipos, cubiertos, utensilios, suministro y calidad del agua;
tratamiento de aguas residuales; medidas de saneamiento y gestién de residuos.

e Cuenta con procedimientos para garantizar la seguridad de los comensales, asi
como protocolos de comunicacion para garantizar la seguridad de los comensales
en caso de emergencia y un registro para verificar su cumplimiento. asi como
organismos de respuesta a emergencias como el Cuerpo General de Bomberos
Voluntarios del Perd, el instituto Nacional de Defensa Civil, Policia Nacional del
Perd, etc.

C. Condiciones minimas de personal
Para atencion en porteria:

e Servicio de Valet Parking uniformado (3)
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Para atencion en el comedor:

e Mozo o azafata: minimo con capacitacion sobre técnicas de atencion al cliente.

e Mozo o azafata permanentemente uniformados.

e El uniforme del mozo debe estar limpio, sin manchas ni roturas.
En la cocina:

e Cocinero o cocinera: con capacitacion en manipulacién de alimentos.

e Cocinero o cocinera permanentemente uniformados.

e El uniforme del cocinero o cocinera debe estar limpio, sin manchas ni roturas.
Fuente: El Reglamento Para La Categorizacién y Calificacion Turistica de
Restaurantes (2019).

1.1.2. Empresa

Las crisis provocan turbulencias en el mercado debido a cambios en las rutinas y
estructuras (Williams et al., 2017), conforme la pandemia ha ido avanzando se han
visto impactadas dramaticamente las Pymes y requieren de decisiones
institucionales, estratégicas y financieras muy especificas (Eggers, 2020), la crisis
ha puesto en primer plano diversos temas de investigacién, como su impacto en
sectores especificos como el turismo (Sigala, 2020); las organizaciones han ido
integrando total o parcialmente las recomendaciones reajustando sus enfoques,
actividades y modelos de negocio; los diferentes tipos de incertidumbre,
antecedentes, resultados, y las estrategias utilizadas para mitigar el impacto
(Sharma et al., 2020).

1.1.3.Estrategias
Para Chandler (2003) estrategias son las acciones de empezar con determinacion
las metas, la asignacion de recursos necesarios y objetivos de una empresa para el
logro de dichas metas a largo plazo, Andrews (1977) define la estrategia como “el
patrén de los principales objetivos, propositos o metas, politicas y planes esenciales
para la consecucion de dichas metas, establecidos de tal manera que definan en qué
clase de negocio la empresa esta o quiere estar y qué clase de empresa es 0 quiere
ser”, por otro lado Heller y Darling (2011) afirman que el elemento esencial de un
sistema es la capacidad de representar la situacion actual de la empresa y crear

previsiones fiables sobre su futuro. La estrategia dentro de la organizacion
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comprende todos los niveles: corporativo, negocio o competitivo y funcional. Para
Johnson y Scholes (1993) la estrategia es la direccion y el alcance de una
organizacion donde se trata sobre las decisiones, estos limites definen el entorno
especifico de la empresa. El objetivo a largo plazo de la estrategia es alinear las
ventajas a su entorno, a largo plazo; esta consigue ventajas para la organizacion a
través de su configuracion de los recursos en circunstancias cambiantes. Por su
parte para Ansoff (1976) no define formalmente el concepto de estrategia, parece
concebirla como el vinculo comin existente entre las actividades, los productos y
los mercados que definen los negocios donde ya compite la empresa o pretende

hacerlo en el futuro.

1.1.4. Estrategias Competitivas
Toda empresa necesita de una estrategia para construir un negocio exitoso en un
entorno tan competitivo, este debe de tener en cuenta las posibles amenazas, a
través del andlisis a fondo las fortalezas, debilidades, ventajas, desventajas de sus
competidores, por otro lado, investigar las necesidades, problemas y preferencias
de sus clientes potenciales para hacer frente a esta tarea. Una estrategia
competitiva es el plan de accion desarrollado por la empresa para conseguir una
ventaja competitiva a largo plazo sobre sus competidores despues de examinar los
puntos fuertes y débiles de éstos y compararlos con los suyos. La presion de la
competencia en el mercado, faculta a la estrategia incluir acciones para
contrarrestar estas y atraer a los clientes ayudando a reforzar la posicion de la

empresa en el mercado.

El profesor de Harvard Michael Porter acufi¢ la frase "estrategia competitiva” en
su libro Ventaja competitiva: Creating and Sustaining Superior Performance,
Desde que escribié su libro, la frase se ha hecho conocida en los circulos
empresariales como uno de los principales métodos de planificacion y elaboracion
de estrategias para empresas de todos los sectores. La estrategia competitiva
genérica (ECG) es una metodologia disefiada para un plan estratégico para
competir y obtener una ventaja en el mercado. Segun Porter, afirma que la
empresa puede utilizar sus puntos fuertes para posicionarse en un entorno

competitivo. Los puntos fuertes de una empresa pueden clasificarse en dos
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categorias: ventajas de costos o ventajas de diferenciacion. Dentro de estas dos
categorias, hay dos opciones para el alcance de la empresa: amplio y estrecho.
Como resultado, hay tres estrategias competitivas que pueden aplicarse en
cualquier industria 0 negocio (Duginets y Kolesnykova 2021). “La estrategia
competitiva es definida como la formula que implementa una empresa para
alcanzar un rendimiento superior al de sus competidores. Es un método que
encamina una serie de actividades, para crear una posicion tolerable a un entorno
ofensivo, y que promueve la capacidad para emprender acciones defensivas en el
sector en el cual se desempefie una organizacion, facilitando asi un rendimiento
superior sobre su competencia” (Porter, 1985). Sin embargo Autores como Fred
(2013) definen que la estrategia son posibles cursos de accion que requiere de la
toma de decisiones, los cuales a través de los medios se alanzaran los objetivos a
largo plazo, la estrategia es un patron de decisiones coherentes, unificador e
integrador, esto significa que su desarrollo es consciente explicito y proactivo.
Goodstein et al., (2002) la teoria de estrategias genéricas asocia la ventaja
competitiva con la posicion que adopta la empresa en el mercado, sustentada en
sus fortalezas que son las vias por las cuales una empresa puede optar para tener
éxito (Quero et al., 2008). Considerar las estrategias competitivas es crucial para
el exito y el desarrollo. Permite a las organizaciones reforzar su posicion en el
mercado y adaptarse a los cambios del entorno. “La estrategia competitiva
consiste en ser diferente”. Significa la seleccion deliberada de un conjunto de
actividades distintas para entregar una mezcla Unica de valor” (Porter 2008, p. 5).
El objetivo primordial de emplear estrategias competitivas es superar a los
competidores en el mercado. Esto implica posicionar una empresa para maximizar
el valor de sus capacidades Unicas que la diferencian de otros competidores; “Para
disefiar una estrategia exitosa hay dos claves; hacer lo que hago bien y escoger los
competidores que puedo derrotar, segundo el analisis y accion estan integrados en
la direccion estratégica” (Halten, 1987). “Es un enfoque de analisis y prospeccion,
que ayuda a definir la posicion competitiva de la empresa y consiste en tomar
acciones defensivas u ofensivas para defender una posicion en el mercado y en
el sector” (Porter. 2008).
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Liderazgo en coste Diferenciacion

Todo el sector

Un segmento

Figura 1. Estrategias competitivas de Michael Porter

1.1.5. El liderazgo en costos globales
Esta estrategia consiste en obtener un costo global inferior al de los competidores
sin descuidarse la calidad, el servicio ni otros aspectos, se puede decir que la
estrategia se basa en lograr un costo final minimo respecto a la competencia, junto
con una calidad aceptable y una politica de precios que permitan alcanzar un
volumen de ventas y un crecimiento de la cuota de mercado rentable (Castro,
2010. cémo se cito en Porter 1980). EI fin principal es alcanzar el liderazgo en
costos globales mediante un conjunto de politicas funcionales encaminadas al
principal objetivo. Es importante la participacion considerable de las empresas en
el mercado y el acceso preferencial a las materias primas considerado factores
indispensables para alcanzar el liderazgo en costos globales. Cabe destacar que la
reduccion de costos proviene de la experiencia y del rigido control de los gastos
tanto fijos como variables, minimizando los costos en areas como investigacion y
desarrollo, fuerza de ventas, publicidad y otras. Ser lider en costos impone cargas
a la empresa para que pueda mantener su posicion. Reinvertir en equipos
modernos, evitar la proliferacion de lineas de productos y mantenerse al dia de los
avances tecnoldgicos son algunos de los riesgos que hay que mejorarales, los

objetivos no se cumpliran si los directivos no prestan una atencion esmerada al
9
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control de costos. Los rendimientos superiores de una empresa son gracias a la
posicion de los costos bajos, aquellos mismos que nos permiten proteger frente a
los compradores poderosos, estos se caracterizan por ejercer su poder
exclusivamente para bajar los precios, asi mismo existe una defensa frente a los
poderosos proveedores por la cual se hace mas flexible. Participar en el mercado
es esencial, ya que proporciona un acceso favorable a las materias primas, lo que
puede traducirse en un aumento de la rentabilidad. Esto, a su vez, permite
reinvertir en equipos e instalaciones modernas, manteniendo en ultima instancia
una posicién de bajo costo. Por consiguiente, la reinversion es un requisito vital

para mantener esta posicion.

1.1.6. Liderazgo en Diferenciacion
Es la diferencia del producto o servicio que ofrecemos, encontramos el disefio o
laimagen de la marca, la tecnologia, las caracteristicas, el servicio al cliente, redes
de distribucion y entre otras. Conseguir rendimientos superiores al promedio es el
efecto de la diferenciacidn llegando a convertirse en una estrategia til; los turistas
captaran una imagen que puede ser igual o diferente a otro destino, la proteccion
contra la rivalidad es brindada por los mismos clientes a causa que son leales a la
marca y por qué disminuye la sensibilidad al precio, ademas aumenta los
margenes de utilidad y con ello omite de su posicion de costos bajos. “El éxito de
gue la imagen emitida sea igual a la captada dependera de qué tan bien se maneje

sus estrategias” (Pipoli, 2010).

la involucracidn de la participacién de un equipo multidisciplinario en areas como
ventas, marketing, compras, atencion al cliente, finanzas y produccion, una de las
formas para lograr la diferenciacion, en este proceso, la colaboracion dentro del
equipo es crucial. Este proceso requiere recabar la opinion de agentes externos,
como clientes y proveedores, para garantizar que el disefio cumple las
especificaciones necesarias y facilita la venta. Aquella empresa que se diferencia
por priorizar en conquistar la lealtad de sus clientes es aquella que estara en una
mejor posicion frente a sus demas competidores; Uno de los mayores retos que
busca esta estrategia, es lograr un disefio e imagen aceptable en el cliente, de tal
manera que lo fidelice con la empresa y esté dispuesto a sacrificar el pago de un
mayor precio a cambio de una retribucion en mayor comodidad, tranquilidad,

10
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seguridad y singularidad (Porter, 1985). Sin embargo, la diferenciacién a veces
impide conseguir una gran participacion en el mercado porque el cliente/usuario
exige la percepcion de la exclusividad lo cual significa la incompatibilidad en la
organizacion. Una empresa que emplea una estrategia de diferenciacion, los
costos adicionales pueden incluir un alto gasto publicitario para promover una
imagen de marca diferenciada para el producto, que de hecho puede considerarse
como un costo y una inversion” (Porter, 1980).” La estrategia de diferenciacion
trata de lograr el poder de mercado, lo que se quiere es conseguir que el mercado
acepte un producto o servicio superior a la competencia o tenga mas demanda a
igualdad de precio* (Porter, 1990). La diferenciacion suele considerarse un medio
de proteccion frente a la competencia, ya que la fidelidad a la marca puede hacer
que los clientes sean menos sensibles a los precios. Una forma de aplicar una
estrategia de diferenciacion es convertir las debilidades en una oportunidad, una
empresa debe dar prioridad a la innovacion a la hora de desarrollar y lanzar nuevos
productos, asegurarse de que su cadena de valor se adhiere a normas de alta
calidad y ofrecer un servicio al cliente excepcional que supere las expectativas de
los clientes. David (2013) sefiala que la diferenciacion exitosa debe suponer una
mayor flexibilidad del proceso, mayor desempefio del producto, mejorar la
facilidad de uso, etc. Sin embargo, casi siempre la diferenciacion muestra un
debilitamiento del liderazgo en costos. El objetivo de esta estrategia es priorizar
las inversiones en esfuerzos costosos como la investigacion, el disefio de
productos, los materiales de primera calidad y la mejora del servicio al cliente, en
lugar de centrarse unicamente en ampliar la cuota de mercado. Una empresa que
observa cuidadosamente el mercado al que sirve junto con los requisitos Unicos
de su grupo de consumidores objetivo. Hoy en dia, la diferenciacion se puede
generar perspectivas que son observados por clientes externos como la calidad en
el servicio, clima laboral, cultura organizacional, etc. La diferenciacion del
producto puede aumentar los margenes de beneficio cuando los proveedores
tienen un fuerte poder de negociacion, porque limita la disponibilidad de
productos competidores, reduciendo asi la sensibilidad de los compradores a los
precios. Finalmente, la empresa estara mejor posicionada si logra diferenciarse en
conquistar la lealtad de sus clientes frente a la competencia, una empresa se
diferencia en el mercado cuando ofrece un producto o servicio que el comprador

11
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1.1.7.

percibe como excepcional en alguno de sus atributos que lo definen. “La estrategia
de diferenciacion trata de alcanzar el poder de mercado, lo que se quiere es
conseguir que el mercado acepte un producto o servicio superior a la competencia
0 tenga més demanda a igualdad o mayor precio” (Porter, 1980). Es importante
anotar que las estrategias de costos y diferenciacion no son necesariamente
excluyentes. Pueden estar juntas cuando se encuentra el equilibrio correcto entre
estas. Por ejemplo, una compafiia puede iniciar diferenciandose y con el paso del
tiempo generan aumento significativo de la demanda, lo que le permite realizar

una economia de escala y, por lo tanto, reducir los costos (Hill et al., 2015).

Liderazgo en la segmentacion o enfoque

Es la tercera estrategia genérica y se centra en un grupo de clientes, en un
segmento de la linea de productos o en un mercado geografico (Porter, 1990). A
diferencia de las estrategias de los costos bajos y la diferenciacion. La meta de la
estrategia de segmentacion es alcanzar sus objetivos dentro de un mercado
especifico. Su objetivo primordial es ofrecer un servicio excepcional a un
mercado concreto y desarrollar estrategias practicas para lograrlo. La estrategia
funciona basandose en la creencia de que la empresa puede ofrecer un mejor
servicio a su segmento que otras empresas que compiten en sectores mas amplios.
Al satisfacer mejor las necesidades de su mercado, se distingue por ofrecer precios
competitivos o alcanzar ambos objetivos. La diferencia entre las tres estrategias
genericas se muestra esquematicamente, aunque desde la perspectiva del pablico
en general aparentemente esta estrategia no logra costos bajos ni diferenciarse,
pero si logra uno o ambos objetivos frente a su pequefio nicho. Sin embargo,
surgen algunos riesgos que al utilizar esta estrategia son la aparicién de
imitaciones del producto y el cambio en la demanda de los segmentos que son los
objetivos de marketing de servicios. La estrategia de segmentacion o enfoque
conlleva intrinsecamente limitaciones en la cuota de mercado que puede
alcanzarse. Normalmente, es necesario dar prioridad a la rentabilidad sobre el
volumen de ventas. Al igual que ocurre con la estrategia de diferenciacion su
consecucion puede exigir sacrificar el liderazgo en costos. La empresa que
consigue esta estrategia de segmentacion o enfoque puede obtener rendimientos

superiores al promedio en la industria. Cabe precisar esta estrategia permite
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“seleccionar los mercados menos vulnerables a productos sustitutos o aquellos en
los que la competencia es mas débil ” (Porter, 1980). Los riesgos de una estrategia
de enfoque incluyen la posibilidad de que muchos competidores reconozcan la
estrategia de enfoque exitosa y la imiten, o que las preferencias de los
consumidores se desvien hacia las caracteristicas del producto deseadas por el

mercado en su conjunto.

Una empresa puede adoptar una estrategia de enfoque en el caso de centrarse en
un segmento de mercado especifico sea mas eficiente y rentable para ella, la
estrategia implica la adaptacion de bienes y servicios para segmentos especificos
de consumidores, excluyendo otros segmentos. Debido a que la empresa que elige
una estrategia de enfoque trata exclusivamente con su base de clientes, se
desarrolla una relacion de fidelidad, que en el futuro puede generar ventas y
beneficios. Existen dos variantes de la estrategia de enfoque. En el enfoque de
costos, el objetivo de la empresa es tener una ventaja sobre sus competidores con
respecto al costo en su segmento objetivo. Una estrategia de enfoque de
diferenciacion identifica las necesidades especiales de los consumidores en
segmentos especificos y busca la diferenciacion comercializar su producto como
unico en ciertos aspectos. Alcanzar simultaneamente el liderazgo en costos y la
diferenciacion puede proporcionar importantes ventajas a una empresa.
Normalmente, la diferenciacion se traduce en precios mas altos, mientras que el
liderazgo en costos implica costos mas bajos. Las estrategias de enfoque
pretenden satisfacer las demandas de grupos concretos de clientes (en mercados
pequefios) con productos y servicios especializados. La estrategia basada en los
costos se centra en un segmento concreto del mercado de clientes y compradores,
esta pretende reducir costos, creando un producto de menor precio que pueda
superar a los rivales. Por otro lado, se orienta a un segmento del mercado
comprador al que puede ofrecer productos con atributos personalizados que sus
rivales no tienen. La especializacion permite comprender mejor el segmento del
mercado Y satisfacer mejor sus necesidades al precio éptimo del mercado, aunque

sea superior al de la estrategia de liderazgo en costos.
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Tabla 1

Estrategias Competitivas y habilidades

TESIS EPG UNA - PUNO

Estrategia
Genérica

Liderazgo en

costos

globales

Diferenciacion

Habilidades y Recursos

Requeridos Comunmente
Inversion sostenida de capital
y acceso a los capitales

 Habilidades de ingenieria de

procesos

* Supervision meticulosa de la

mano de obra

* Productos disertados para

facilitar la manufactura

. Sistema barato de

distribucion

Solidas  capacidades  de
marketing  Ingenieria  de
productos

* Gran capacidad de

investigacion basica

* Reputacion corporativa del

liderazgo tecnologico o en la

calidad

 Larga tradicion en la
industria. 0 combinacion
original  de  habilidades

obtenidas de otras industrias

Necesidades
Organizacionales
Comunes

Riguroso control de costos

* Informes detallados vy

frecuentes de control

. Organizacion y
responsabilidades bien

estructuradas

* Incentivos basados en el
cumplimiento de objetivos

cuantitativos estrictos

Buena coordinacion entre las
funciones de investigacion,
desarrollo, desarrollo de

productos y de marketing

* Medicion subjetiva e
incentivos en vez de medidas

cuantitativas

* Comodidades para atraer
mano de obra muy bien
calificada, cientificos o

personas creativas
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» Cooperacion incondicional

de otros canales

Enfoque Combinacién de las politicas Combinacion de las politicas
anteriores dirigidas a anteriores  dirigidas a
determinado objetivo determinado objetivo

estratégico estratégico

Fuente (Porter, 1991)
Riesgo de liderazgo en costos

e lareduccion de costos a través del volumen acumulado requiere una atencion

cuidadosa, ya que las economias de escala no se consiguen automaticamente.
e Se pierde la proximidad en la diferenciacion.

e Los avances tecnoldgicos que superan las inversiones previas o los

conocimientos adquiridos.

e Las nuevas empresas o0 los competidores pueden adquirir conocimientos
sobre la reduccion de costos imitando o invirtiendo en instalaciones y
equipos modernos. Centrarse exclusivamente en los costos puede hacer que

las empresas pasen por alto cambios esenciales de producto o de marketing.
Riesgos de la estrategia de diferenciacion

e La brecha de precios entre la empresa y sus competidores de bajo costo se
ha acentuado tanto que los puntos de venta Unicos de la empresa ya no bastan

para garantizar la fidelidad de la clientela.

e A cambio de un importante ahorro de costos, los consumidores estan
dispuestos a renunciar a determinadas caracteristicas del producto, servicios

0 aspectos de su imagen de marca.
e Cambio de gustos o necesidades de los consumidores

e Pérdida del efecto lealtad de marca
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e Se pierde la proximidad de costos

e La necesidad de un factor diferenciador entre los compradores disminuye,

por ejemplo, cuando se vuelven mas sofisticados.

e En las industrias maduras, se tiende a erosionar la percepcion de

diferenciacion por imitacion percibida a a través de la imitacion.
Riesgos de la estrategia de segmentacion o enfoque

e Riesgos de la imitacion y de los cambios en los gustos o necesidades de los

consumidores.
e Aumentan las ventajas de una linea amplia.
e Las diferencias de segmento de otros segmentos se angostan.
e Posible descenso de la cantidad de consumidores del segmento.

Calidad

Etimologicamente la palabra calidad proviene del latin qualitas o qualitatis, que significa
Perfeccion. La definicion de calidad en 1987 era "el juicio del consumidor sobre la
excelencia o superioridad general de la entidad". En 1956, Feigenbaum introdujo el
concepto de gestion total, afirmando que la calidad no es so6lo responsabilidad del
departamento de produccion, sino de toda la organizacién. La calidad es una funcion
continua que afecta a todos los aspectos de las operaciones de la organizacion. Con
respecto a Valarie et al., (1992) Hay partes interesadas que afirman que la calidad es
crucial para las organizaciones debido al valor que afiade al producto o servicio prestado.
Esto ocurre cuando se asignan recursos y se obtiene una ventaja competitiva duradera en
el tiempo. Segun Kotler y Armstrong (2003) esté asociada al valor y a la satisfaccion del
cliente. La calidad, en un sentido mas amplio, abarca el conjunto completo de
caracteristicas y atributos que posee un producto o servicio y que son de interés para su
capacidad de satisfacer las necesidades del cliente. También definida como aquella accion
que trabajamos permanente de llegar a la perfeccion pero que nunca conseguimos
alcanzar del todo. EI ISO 8402 (organismo internacional de normalizacion) define calidad
como “Todas las caracteristicas de un producto o servicio que puedan satisfacer las

necesidades establecidas o implicitas”. La gestion de la calidad es una mezcla de
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principios, practicas y técnicas que la convierten en una filosofia de direccion enfocada a
la satisfaccion de los objetivos de los grupos de interés y la creacion de valor (Camison
et al., 2007), segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (2020) lo define como:
“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.
La calidad, en sentido amplio, se refiere a la totalidad de los aspectos y caracteristicas de
un producto o servicio relacionados con su capacidad para satisfacer las necesidades del
cliente. De acuerdo con (Kaotler et al., 2010) sostienen que la calidad va mas alla de ser
simplemente impecable. La calidad empieza por satisfacer las necesidades del cliente (es
decir, lo esperado) y termina por garantizar su satisfaccion (el valor percibido). La calidad
es una funcion continua de una organizacion de servicios. La responsabilidad de
garantizar que la funcion de calidad se realiza de forma aceptable recae en las personas
de la organizacion. finalmente, quien juzga si la calidad de estos bienes o servicios es
satisfactoria y aceptable es el cliente.

Calidad percibida

La calidad percibida es el juicio del consumidor sobre la excelencia o superioridad
general de un producto considerado también como un importante factor predictivo en el
proceso de decisién de compra de los consumidores, la calidad percibida tiene un impacto
positivo en el valor percibido y la satisfaccion (Konuk, 2021); se ha revelado que la
calidad es uno de los criterios que se mencionan a la hora de elegir un lugar de
alimentacion (Koistinen y J-arvinen 2009), el sabor esté directamente relacionado con el
producto en si y, desde la perspectiva de la teoria de la utilizacion de claves, puede
considerarse como una clave intrinseca que puede sefialar la calidad de un producto
alimenticio. Investigaciones anteriores han apoyado empiricamente un vinculo entre el

sabor percibido y la calidad percibida.

1.1.8. Calidad de Servicios
Bastaman et al. (2017) y Clara et al. (2022) afirman que la calidad del producto
tiene una estrecha relacion con la capacidad del producto para realizar sus
funciones, incluyendo el producto en general, la fiabilidad, la precision, la
facilidad de operacion y reparacion, y otros atributos valiosos. Asi que la calidad
del producto es un conjunto de caracteristicas y caracteristicas de los bienes y
servicios que tienen la capacidad de satisfacer las necesidades de los

consumidores, que es una comprension combinada de fiabilidad, precision,
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1.1.9.

comodidad, mantenimiento y otros atributos de un producto. Anderson et al.
(1994) afirman que, si el cliente estd satisfecho con el producto o servicio
prestado, se producira una fidelizacion que hara que los clientes vuelvan a comprar
en el futuro, se reducira la elasticidad de los precios, se inhibira a los competidores
de atraer clientes porgue los clientes son reacios a cambiar. Prefieren reducir el
coste y el tiempo de las transacciones posteriores, reducir el coste de gestionar las
no conformidades del producto o servicio, esta estrategia pretende minimizar el
coste de adquisicion de nuevos clientes aprovechando su potencial de publicidad
boca a boca. La reputacion de la empresa se beneficiara de los productos y
servicios satisfactorios que ofrece. La calidad de servicio es un concepto dificil de
definir y complejo de medir, en 1985 Parasuraman y otros, la calidad del servicio
puede definirse como un juicio general similar a la actitud hacia el servicio y
generalmente aceptado como un antecedente de la satisfaccion del cliente. Cabe
resaltar varios autores han intentado definir el concepto. Lehtinen y Lehtinen,
(1982) la calidad del servicio se produce por la interaccion entre el cliente y la
persona de contacto de la empresa durante la prestacion del servicio Estos autores
argumentaron que existen tres dimensiones: calidad fisica, que se refiere al
aspecto fisico de las instalaciones, por ejemplo; calidad corporativa, que esta
relacionada con la imagen de la empresa; y calidad interactiva, que surge de la
interaccion entre el personal de la empresa y el cliente. Comprendiendo las
necesidades y deseos de los clientes, las empresas pueden generar valor y ofrecer
productos y servicios de calidad. La importancia de la calidad del servicio puede
observarse en el comportamiento de los clientes. La pronta respuesta de un cliente
a un servicio satisfactorio o insatisfactorio puede traducirse en lealtad o deslealtad
hacia la empresa o la marca, la calidad de servicios debe de ser objeto de
dedicacion para todos quienes conforman la organizacion y no tomarlo como un

interés pasajero.

Modelo SERVQUAL

El modelo Servqual inicialmente publicado en el 1988 y desde entonces ha sido
objeto de varias mejoras y revisiones. Esta reconocido como una técnica de
investigacion comercial capaz de medir la calidad del servicio, las expectativas de

los clientes y su percepcion del servicio. EI modelo Servqual proporciona
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informacién detallada sobre las opiniones de los clientes acerca de los servicios
de la empresa, incluidos comentarios y sugerencias de mejora sobre determinados
factores. Ademas, el modelo proporciona opiniones de los empleados sobre las
expectativas y percepciones de los clientes. Ademas, este modelo sirve como
herramienta para mejorar los servicios y compararlos con los ofrecidos por otras
organizaciones. De acuerdo al disefio de Servqual, la calidad del servicio
representa la diferencia entre las expectativas de los clientes y su percepcion del
servicio real recibido de la organizacion, tanto en magnitud como en direccion,
por ello, el modelo consta de dos partes. En primer lugar, el componente inicial
se centra en las expectativas, que denotan la experiencia de servicio prevista por
los clientes. El segundo elemento se refiere a la evaluacion que hacen los clientes
de la actuacion de la empresa y los resultados resultantes. A finales de los afios
ochenta, el modelo Servqual fue reconocido como una herramienta Unica capaz
de evaluar la calidad del servicio en cualquier empresa, independientemente de su
sector 0 un contexto nacional. Sin embargo, las criticas al mismo sugieren que es
preferible tener una escala particular para cada tipo de servicio (Ladhari, 2008),
ya que las caracteristicas de cada uno son diferentes y eso hace que se agreguen,

se recorten o se redisefien reactivos para cada sector.

1.1.10. Modelo SERVPERF
Los modelos de medicion de la calidad nacen a partir de dos escuelas: denominada
el modelo de la Imagen es la primera planteada por la escuela Nordica, el mismo
que fue formulado por Gronroos (1988, 1994), ésta relaciona la imagen con la
calidad y la imagen corporativa, por otro lado el modelo de la escuela americana
planteado por Prasuraman Zeithhaml y Berry denominado el modelo Servqual,
este fue propuesto como base para asegurar un éptimo rendimiento y desarrollar
escalas de calidad de servicio en distintas industrias, cuyo como objetivo Unico
medir la calidad, utilizando la brecha entre las percepciones y las expectativas de
la calidad de servicios. Debido a los buenos resultados durante mucho tiempo este
modelo fue es el maés utilizado, no obstante, la brecha (expectativas y
percepciones) es tan significativa entre ambas variables, debido ante las criticas
varios investigadores han propuesto herramientas alternativas para evaluar la

calidad del servicio debido a las criticas a la escala Servqual. La escala Servperf
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es una de estas herramientas. “Este modelo de evaluacion surge como
consecuencias a criticas realizadas hacia el modelo original Servqual” (Cronin &
Taylor 1992). Presentan la adaptacion a esta escala con la Unica diferencia de que
se aplica s6lo una vez, el Servperf “evalua las percepciones que el cliente tiene
acerca de un producto y/o servicio lo que hace mucho mas facil el proceso de
ooperacionalizacion” (Jain & Gupta 2004). Asi mismo los autores mencionan que
los datos extraidos de las percepciones son mas consistentes que los de las
expectativas ya que hay una amplia variedad de opiniones, lo que hace la medicién
inconsistente (Carvajal, 2017). “el modelo Servperf al ser un instrumento de
reconocido prestigio, ampliamente difundido y conocido por la comunidad
cientifica con una base solida tanto tedrica como operativa es mejor que el
Servqual” (lIbarra y Casas 2014). Ingaldi (2016) Este método se libra de la
subjetividad, porgue el cliente no especifica de previamente lo que se espera sobre
el servicio permitiendo que la formula general del método sea muy sencilla, desde
un punto de vista practico que facilita su aplicacion. En ese sentido, el modelo
Servperf emplea Unicamente las 22 afirmaciones referentes a las percepciones
sobre el desempefio percibido del modelo Servqual. La puntuacion Servperf se

calcula como la sumatoria de las puntuaciones de percepcion
SERVPERF =}’ Pj

Una vez que se obtienen las mediciones de las percepciones de los usuarios, se
realiza un andlisis aplicando la metodologia propuesta por Cronin & Taylor
(1994) que sugiere que la calidad del servicio es la actitud del consumidor formada
a partir de la percepcidn generada tras el consumo, después de obtener mediciones
de la percepcion del usuario. el Calculo de la calidad del servicio se realiz6

mediante la siguiente férmula.

k
J=1

Donde:
SQ = Calidad del servicio;

k = ndimero de atributos;
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Wj = Importancia del atributo
J=en la calidad percibida;
Pij = Percepcidn del resultado del objeto i respecto al atributo j.

Los resultados positivos de mayor valor indican una buena calidad del servicio tal
y como la percibe el cliente o usuario. En 1992, Cronin y Taylor realizaron
multiples estudios sobre las escalas Servqual y Servperf. EI modelo Servperf
proporciona una representacion mas realista de la calidad de servicio percibida.
Los autores concluyeron ademas que la satisfaccion del cliente depende de la
calidad del servicio y puede influir en su intencion de compra. La escala Servperf
ha sido probada empiricamente por los autores Cronin y taylor demostrando que
es una mejor medida y tiene un mejor rendimiento en la evaluacion de la calidad
del servicio, algunos autores concluyen que la escala Servperf es superior, no sélo
porque es eficaz para captar la verdadera calidad de servicio percibida por el
cliente, sino también porque reduce a la mitad el nimero de elementos que hay
que medir, es decir los 22 elementos (Adil et al., 2013). El comportamiento de
los clientes refleja la importancia de la calidad del servicio. Los clientes tienden a
responder rapidamente a un servicio de calidad, ya sea positiva 0 negativamente.
la importancia de la calidad en el servicio es evidente en el comportamiento del
cliente. la reaccion es generalmente inmediata cuando este recibe un buen o mal
servicio al grado de generar una lealtad hacia la empresa o marca (Martinez y
Picazo 1991).

Dimensiones del modelo SERVPERF

El estudio cuenta con el instrumento de encuesta compuesto por 22 items, adoptados de
las dimensiones Servqual: fiabilidad, tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta,
fiabilidad y empatia (Zeithaml, Bitner y Gremler 2009) citado por (Nishizawa, 2014).
Estas dimensiones se utilizaron para determinar las percepciones de los clientes con

respecto a las siguientes dimensiones.

Confiabilidad
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1994) la confiabilidad es realizar el servicio prometido

de forma confiable y cuidadosa es considerado como un resultado de habilidad para el
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desenvolvimiento del mismo como, por ejemplo: los suministros del servicio, solucion

de problemas, entregas y la fijacion de los precios.

Capacidad de respuesta

Es la predisposicion que el empleado tiene para atender con rapidez las inconveniencias,
peticiones, solicitudes, quejas, y preguntas que tiene el cliente; entendida también como
la predisposicion mostrada para asistir a los clientes y de forma répida proporcionar el

servicio solicitado.

e Espera. Se le denomina espera a la demora o tardanza que tiene el empleado antes
de atender o prestarle el servicio al cliente. De una forma peculiar las “colas” son
una clara representacion tangible de la espera. por ejemplo, el usuario al realizar
una solicitud dentro de un banco invierte cierto tiempo en el proceso del servicio
y por consiguiente el usuario cierta cantidad de tiempo formando colas y

criticando al servicio considerado como el mayor tiempo invertido.

e Inicio y terminacion. iniciar a una hora y acabar en otra es parte de la
programacion de los servicios. la calidad de servicios es influida por cumplir los
términos del tiempo, por ejemplo, producir una buena impresién en el usuario si

un avion llega al aeropuerto y lo hace en la hora indica.

e Duracion. Se considera aquel tiempo de espera para la produccion del servicio,
una vez terminado el tiempo de espera. Este tiempo de duracién implica a la
evaluacion del usuario de acuerdo a lo prometido por la empresay lo que el cliente
espera que dure, el usuario toma opinion sobre la calidad del servicio, si el tiempo

de produccion no cumple con lo prometido.
Seguridad

El conocimiento y la atencion de los empleados pueden establecer credibilidad, cortesia
y confianza, que son coherentes con los esfuerzos de la empresa por prevenir los dafios,
riesgos y dudas de los clientes. Los atributos que contribuyen a este esfuerzo incluyen la
reduccion de la contaminacion acustica, la educacion medioambiental de los empleados,
la garantia de la seguridad y el confort, la demostracion de la experiencia de los

trabajadores y la prevencion de dafos o riesgos para los clientes.
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Empatia

Parasuraman et al., (1994) Es la atencion ofrecida por la empresa hacia el cliente en un
nivel de accidén personalizado. Personalizacion: provocar una opiniéon buena de la
empresa es hacer sentir al usuario alguien especial dandole un trato individual, aplicar el
trato personalizado en todos los sistemas es algo incierto tal es el caso de los sistemas del
transporte masivo. No obstante, es un elemento a considerar en aquellas empresas que si
se aplica se estima para la calidad mucha importancia. Conocimiento del cliente, para
proporcionar un buen servicio se considera que el factor esencial es ofrecerle un trato

personalizado conociendo mas a fondo a los clientes y sus necesidades.

Elementos tangibles

Es la percepcion del cliente a través de las evaluaciones en relacion a los aspectos
fisicos, equipo, personal, apariencia de instalaciones y la comunicacion y sus materiales,
sin embargo, el andlisis de la limpieza y modernidad pertenece a 3 elementos distintos
en su evaluacion.

Personas. Es la observacion de ciertas caracteristicas que el cliente detecta en primera
instancia a las personas que lo atienden como, por ejemplo: la apariencia fisica, aseo,
vestimenta, olor, tono de voz, etc. Infraestructura. Es la situacion en que se encuentra el
local (interno, externa) el mismo es que se presta el servicio. Asi mismo, las instalaciones,
almacenes, maquinarias 0 medios de transporte con los que se realiza la prestacion del
servicio también es considerado parte de la infraestructura. Objetos. Las presentaciones
tangibles de un producto son ofrecidas por varios sistemas de servicio, un claro ejemplo
de ello, el usuario tiene contacto visual con folletos, letreros, afiches, boletos y otros, los
mismo que se deben de considerar las cualidades de aquellos objetos que sean préacticos,

limpios atractivos.

Beneficios del modelo SERVPERF
e Reduce el tiempo de administracion del cuestionario, ya que sélo se pide una
aplicacion del modelo Servperf para cada item o caracteristica de servicio.

e Las medidas de valoracién son un indicador mas preciso de la satisfaccion que las medidas
de diferencia. Ademas, su andlisis es mas facil de realizar, ya que se basan Unicamente en
percepciones, eliminando asi las expectativas. Esto elimina el 50% de las interrogantes que

plantea el método Servqual.
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e Los encuestados dedican menos tiempo a responder al cuestionario, ya que solo se les
pregunta una vez por cada item. Ademas, la interpretacion y el analisis de los datos
resultan menos complejos. Contrariamente a lo esperado, con este modelo no se
pierde informacion. Esto se debe a la inclusion de una pregunta sobre la satisfaccion

general con el servicio o producto, que simplifica el andlisis de las preguntas restantes.

Dimensiones de
calidad:

Fiabilidad

Capacidad de

Calidad de
respuesta —®| Servicio percibido |

servicio percibido

Empatia

Elementos
tangibles

Segunidad

Figura 2. Modelo Servperf
1.2. Antecedentes

1.2.1. A nivel Internacional:
Granados, Jiménez y Nieto (2017) concluyen lo siguiente, la investigacién
aplicada en Oaxaca (México) y Nicaragua, Alinear las estrategias de
fabricacion con las estrategias competitivas es fundamental para que las
empresas logren mejores resultados. Existe una tendencia a utilizar la estrategia
de liderazgo en costos porque los procesos de produccion estan mas
tecnificados y estandarizados, lo que redunda en la uniformidad de los
productos que ofrecen las empresas, asi mismo se identifico que las estrategias
de manufactura complementan la aplicacion de las estrategias competitivas. Por
otro lado, en Nicaragua la estrategia competitiva aplicada por los negocios de
artesania de ceramica negra es la diferenciacion, el producto y el servicio que
ofrecen es fundamental para el desempefio del negocio esto con el fin de dar
una estandarizacion a sus piezas. por lo que se podria decir que se le brinda mas
importancia a la venta de productos diferenciados. Finalmente, los empresarios
consideran que el disefio Gnico proporciona un mejor resultado econémico para
aquellos negocios que no cuentan con las herramientas suficientes ya que no

cuentan con herramientas que les permitan reducir sus costos.
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Ibarray Casas (2014) concluyen, en las ultimas décadas la calidad de servicios
ha adquirido una gran importancia que ha permitido que las empresas realicen
la correcta orientacion de los resultados y la mejora continua para brindar a sus
clientes y/o usuarios, gran parte de los logros de los objetivos estratégicos de la
organizacion ha sido gracias a la medicion de la excelencia en los servicios. De
acuerdo a las dimensiones el elemento mas importante para el indice de Calidad
(IC) de las instituciones sanitarias publicas es su capacidad de respuesta ante
cualquier emergencia, que depende de factores tangibles como la empatia y la
seguridad, los resultados de las percepciones y expectativas generadas en los
pacientes del éarea de urgencias. Segin la muestra de informacion
sociodemogréafica de los pacientes donde el servicio fue evaluado como
moderadamente satisfecho, con un porcentaje de satisfaccion del 0-100 lo que
equivale al 72.96%. En resumen, el indice de Calidad (IC) tiene una correlacion
directa y positiva con el indice de satisfaccion global. Esto sugiere que las
percepciones de los pacientes no estan a la altura de sus expectativas, lo que

Ileva a deducir que el servicio prestado no alcanza el nivel esperado.

Islami, Mustafa, & Topuzovska (2020) concluyen, la aplicacion de las
estrategias genéricas de Porter permite a las empresas alcanzar con éxito
aumentar el desempefio, sobrevivir en el mercado, ser rentable y aumentar el
posicionamiento de mercado. Aplicar las tres estrategias propuestas por
Michael Porter traerd beneficios, sin embargo, es importante resaltar que se
obtuvo un mayor impacto en el aumento del rendimiento de la empresa Kosovo
aplicando la estrategia de diferenciacion. La participacion de cada estrategia en
el rendimiento de la empresa. aplicando las estrategias genéricas por Michael
Porter dan como resultados el impacto positivo en la toma de decisiones de los
directivos y en el enriquecimiento de la literatura estratégica relacionada con el
uso de las estrategias genéricas y su impacto en el rendimiento de las empresas.
Los productos/servicios son similares en el mercado” que se evalla con una
media de 4,39 sobre 5 considerado la evaluacion méxima. Dando a entender
que el entorno en el que operan las empresas encuestadas es un entorno
competitivo, y estos resultados proporcionan las condiciones necesarias para ir
mas alla de una prueba de hipdtesis que se deriva de la tercera seccion de este
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estudio. La conexién entre la estrategia de bajo costo, la estrategia de
diferenciacion y la estrategia de enfoque, la relacion entre las variables
independientes se encuentra dentro de los limites permitidos es decir los
resultados muestran que no existe multicolinealidad potencial entre las
variables. ;Cudl de las tres estrategias genéricas de Porter tiene mas impacto en
el rendimiento de la empresa? si las empresas quieren tener una estrategia para
lograr una ventaja competitiva deben seguir tres estrategias, de acuerdo con el
resultado y basandose en los resultados empiricos de este estudio. Se presenta
la relacion entre la estrategia de bajo costo, la estrategia de diferenciacién y la

estrategia de enfoque.

Mastari (2020) concluye, el impacto de la pandemia del Covid-19 causo que
los sectores empresariales lleven a cabo diversas estrategias para mantener la
continuidad del negocio en medio de esta crisis sanitaria, los resultados de la
investigacion dan a conocer que la aplicacion de la estrategia de diferenciacion
tiene el efecto de un impacto positivo en la creacion de la lealtad del cliente
refiriéndose al porcentaje de personas que han comprado en un plazo
determinado y han repetido la compra desde la primera adquisicion. La
fidelidad de los clientes es un compromiso fuerte e inherente para volver y ser
constantes con los productos y servicios. Sin embargo, puede concluirse que la
fidelidad del cliente es la base de la empresa para sobrevivir y hacer frente a los
competidores. Esta estrategia se centra Gnicamente en un segmento concreto
del mercado y en ese segmento la empresa se esfuerza por alcanzar la
excelencia tanto en terminos de costos como de diferenciacion. Esta estrategia
tiene la idea de que las necesidades del grupo se logrardn mas y se obtendran
mejores servicios centrandose Unicamente en el grupo. Las empresas que
utilizan esta estrategia de enfoque generalmente sienten un alto nivel de lealtad
por parte de sus clientes y esta lealtad hace que otras empresas duden en
competir directamente. las empresas con esta estrategia Se centran en
determinados segmentos, la empresa tiene una gran cantidad de clientes por
otro lado el poder de negociacion de los bienes de los proveedores es bajo. Las
empresas que tienen éxito con una estrategia de enfoque son capaces de hacer
que un producto que en realidad esta destinado al publico entre en un segmento
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mas pequefio que puedan entender bien. Uno de los riesgos al utilizar esta
estrategia son la aparicién de imitaciones del producto y el cambio en la

demanda de los segmentos que son sus objetivos de marketing.

Monroy y Urcadiz (2020) concluyen, los principales factores que determinan
la percepcion del servicio y la satisfaccion del cliente son la calidad de los
alimentos y el capital humano, la calidad percibida del servicio puede ser
utilizada a nivel estratégico por las empresas, al estimarse de manera eficaz la
calidad de servicios y la satisfaccion del cliente permite potenciar las estrategias
de cualquier mercado, la percepcién de los clientes entre los comensales
nacionales (mexicanos) y extranjeros son similares, a excepcion de la comida
italiana y parcialmente japonesa, sin embargo a pesar de las diferencias
socioculturales y econémicas los valores de la calidad de servicios y
satisfaccion del cliente son de una correlacién positiva y moderada,
permitiendo que en base a estos resultados las empresas puedan mejorar
servicios. los valores de los comensales italianos segun las pruebas hipoétesis
son significativamente diferentes y positivos en los comensales extranjeros, la
dimensidén de accesibilidad de los restaurantes japoneses tuvo una diferencia
significativa , dos de las cinco dimensiones (instalaciones y alimentos) de la
especialidad japonesa dieron como resultado diferencias significativas entre las
percepciones por segmento, a pesar de las diferencias socioculturales y
economicas de los segmentos, finalmente los resultados revelan que tanto la
calidad de servicios como la satisfaccion del cliente percibidos entre los
comensales nacionales y extranjeros son similares y el analisis de correlacion
indica que la calidad de servicio percibido tiene un impacto positivo moderado

en la satisfaccion del cliente en ambos segmentos encuestados.

Omsa, Abdullah, & Jamali (2017) concluyen, si se desea el rendimiento
empresarial esperado, la aplicacion de las estrategias de diferenciacion llegan a
contribuir en la participacion del mercado y el rendimiento financiero de igual
forma la aplicacion de las estrategias de enfoque permitira una contrapresion
de los proveedores y el peligro de amenaza de los competidores, todo lo
contrario sucede con la estrategia de liderazgo en costos, estas van depender
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de la presion que ejerzan los proveedores. Tal es el caso de la estrategia de
diferenciacion., mediante la fabricacion de productos de mejor calidad y mas
atractivos. Esto implica que, al producir muebles de madera mas atractivos y
variados, y también al ofrecer productos y servicios mucho mejores, los
propietarios de muebles de madera pueden aumentar sus resultados financieros
y de mercado. La implantacion de la estrategia de liderazgo en costos no afecta
al rendimiento de la empresa. Esto indica que cuando los propietarios de
muebles de madera reducen sus costos de produccion, como el costo de las
materias primas, los costes auxiliares y el costo de la mano de obra, los
resultados de la empresa, como los resultados financieros y de mercado, no
aumentaran automaticamente. Finalmente, la estrategia de enfoque implica que
vendiendo sus productos en determinados mercados, como los consumidores
que prefieren un disefio Unico de muebles, o en determinados grupos de
mercado, escuelas, universidades, bancos, hospitales y otros mercados
colectivos, los propietarios pueden aumentar su rentabilidad como su

rendimiento financiero y de mercado.

Pedraja et al. (2019) concluyen, es de suma importancia ofrecer un riguroso
servicio de calidad en la salud para el usuario, en la actualidad la competencia
de los servicios desarrolla un crecimiento acelerado. Las cinco dimensiones de
la calidad de servicios desarrolladas por el modelo Servperf permiten medir a
través de la percepcidn que tienen los usuarios, obteniendo como puntuacion
mas alta la dimension de los elementos tangibles permitiendo conocer las
falencias que el servicio presenta, muchos de ellos repercuten en el estado de
salud que presenta el usuario. La competencia en el mundo de los servicios
desarrolla un crecimiento vertiginoso como los programas del gobierno en
términos de salud y cobertura no son ajenos, por lo tanto, ofrecer calidad en
salud es estrictamente necesario, pero aun es indispensable descubrir los
componentes de importancia para el usuario. Las visitas directas al hospital de
muchos usuarios y su desconocimiento del sistema repercuten negativamente
en la capacidad de respuesta de los centros de salud, lo que a su vez afecta a
otras dimensiones del modelo Servperf. Un nimero considerable de usuarios
acude directamente al hospital, debido a un sistema de registro defectuoso que
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les impide recibir recursos estatales, lo que perjudica a todos. La escasez de
profesionales o especialistas en el sistema publico de salud se traduce en largos
tiempos de espera para operaciones y exadmenes ambulatorios, lo que repercute

en el bienestar de los usuarios y genera insatisfaccion.

Torres y Luna (2017) concluyen, a través del modelo Servperf la necesidad de
evaluar permanentemente la calidad de servicios prestados por las entidades
publicas y organizaciones privadas faculta independientemente del servicio
ofrecido, cabe destacar la poblacion profesionista en funcion a sus experiencias
y responsabilidades espera un mejor servicio esto implica la implementacion
de las instalaciones fisicas de primer nivel, mediante el establecimiento de los
canales de comunicacion y retroalimentacion adecuados, esta contribuye en
crear una verdadera filosofia de calidad y mejora empresarial. La percepcién
de la calidad de servicios de los clientes que ofrecen los principales bancos
ubicados en el Istmo de Tehuantepec indica que el nivel de satisfaccion con los
servicios es muy bueno, dado que la valoracion es ligeramente superior a 9
sabiendo que es una escala del 0 a 10. Como ya se indicd, Banamex tuvo una
calificacion de 9.2 y Bancomer de 8.9. las dimensiones de calidad que incorpora
el modelo Servperf, el atributo Elementos tangibles obtuvo calificaciones de 10
en ambos bancos; las dimensiones de seguridad y empatia estan muy cerca de
esta valoracion. Por tanto, este trabajo detecta un area de oportunidad de mejora
tanto de la fiabilidad como, en particular, de la capacidad de respuesta. las
dimensiones de seguridad y empatia, el comportamiento y la experiencia del
proveedor de servicios influyen en la calidad de la interaccion y ésta, a su vez,
en la calidad del servicio. Finalmente, el comportamiento y la experiencia del
proveedor de servicios influyen en la calidad de la interaccion, y esto afecta
principalmente a la calidad del servicio. La percepcién de calidad del servicio
estd vinculada al trato recibido se afirman que el factor mas importante en la

prestacion de servicios esta representado por los recursos humanos.

Said & Kaba (2018) los autores llegaron a la conclusion, Los resultados del

estudio indican un nivel medio de satisfaccion en las dimensiones Servperf con

puntuaciones globales entre 3,5 y 3,9. Sin embargo, las bibliotecas no
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alcanzaron puntuaciones medias iguales o superiores a 4,0 en ninguna
dimensién. Esto indica que los usuarios no estdn muy satisfechos con los
recursos y servicios proporcionados por las bibliotecas de la UCA. En general,
las bibliotecas de la UCA deberian mejorar sus resultados en los aspectos
relacionados con las cinco dimensiones, y en particular el aspecto fisico de los
servicios o0 tangibles, y la prestacion de una atencion cuidadosa e
individualizada a los usuarios o empatia.

los resultados indican que no hay diferencias estadisticamente significativas en
la percepcion entre hombres y mujeres, asi como los encuestados del campus
de Abu Dhabi y del campus de Al Ain. Aplicando la prueba ANOVA demostro
que no habia diferencias estadisticamente significativas en la percepcion entre
los encuestados de diferentes programas o facultades. Estos resultados sugieren
que el género, la ubicacion y la universidad no influyen en las percepciones de
los encuestados. También sugieren que las bibliotecas de la UCA proporcionan
los mismos recursos y servicios a los usuarios, independientemente de su sexo,
ubicacion o universidad. es necesario mejorar la calidad del servicio de estas
bibliotecas. Esto puede deberse a las diferencias en el nivel de conocimiento y
uso de los recursos y servicios bibliotecarios. Futuros estudios podrian
investigar no solo la satisfaccion de los usuarios, sino también los factores que
afectan a la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas de la UCA. Por
Gltimo, basandose en el analisis de los datos y en las conclusiones, el
documento presenta tres conclusiones principales: Los hombres y las mujeres
tienen una percepcion similar de la calidad de los servicios de las bibliotecas
de la UCA finalmente el profesorado y los estudiantes no comparten
percepciones similares sobre la calidad de los servicios de las bibliotecas de la
UCA las bibliotecas de la UCA.

Soni y Govender (2018) los autores sostienen en la investigacion se puso de
manifiesto que las dos dimensiones del Servperf como los elementos tangibles
y Empatia se relacionan significativa y positivamente con el valor de marca
global, las dimensiones tangibles de la calidad del servicio influyen
significativa y positivamente en el valor de marca. Por lo tanto, seria prudente
que se gestionaran eficazmente para aumentar el impacto positivo en el valor
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de marca global de las instituciones. Esto implicaria hacer hincapié en las
cuestiones relacionadas con el "paisaje de servicios"”, como el mobiliario, el
aspecto interior y exterior, el equipamiento y su estado, incluidos los edificios
y sus combinaciones de colores, junto con otras sefiales tangibles como los
folletos de marketing o las tarjetas de esto influye en el patrocinio de la
institucion por parte de los estudiantes, lo que afecta a su inclinacion a ingresar
0 permanecer en ella, asi como a su percepcion de la imagen de la institucion.
las dimensiones de empatia de la calidad del servicio en el valor general de la
marca, cuanto mas empatica sea una institucién en su trato con los estudiantes,
mayor sera la percepcion de los estudiantes de su valor de marca. Segun los en
entornos de educacion superior, a saber, aprender los nombres de los
estudiantes, escuchar a los estudiantes y realizar encuestas a los estudiantes para
comprender sus necesidades e intereses, su experiencia con la asignatura y sus
motivos para matricularse en el curso. Ademas, el énfasis de los estudiantes en
la atencion personal es corroborado por Ramsden (2008), quien aconsejo que
mantener y aumentar el nivel de atencidn personal a los estudiantes es un punto

importante planteado en la ensefianza superior del Reino Unido.

Vizcaino, Leon y Perez (2017) los autores concluyen, la comunicacion de
usuario proveedor se ve debil por el carecimiento de medios que no facilitan el
acercamiento de los clientes con la empresa en tal sentido la empatia requiere
de un interés por conocer a fondo las necesidades del cliente. Los porcentajes
de cada dimension van desde 90 a 96% lo que indica que la percepcién de los
clientes y la calidad de servicios se encuentran en un buen nivel de aceptacion
en beneficio para la empresa. Dentro de las dimensiones del modelo Servperf,
la dimensién de seguridad es la mejor valorada por los clientes significa que el
usuario se siente tranquilo y seguro del servicio, por el otro lado, la dimensién
de elementos los tangibles presenta debilidad en los recursos de materiales por
ende la experiencia del cliente no es satisfactoria del todo. Sin embargo, se
requiere mejorar en los tiempos de entrega de las cotizaciones cuando lo
solicitan los clientes. Finalmente, la empatia requiere de un interés por conocer
a fondo las necesidades del cliente al carecer de medios que no faciliten el
acercamiento de los clientes, la comunicacion usuario-proveedor es debil.
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1.2.2. A nivel Nacional
Angulo (2016) Sostiene en su investigacion, sin duda alguna para mejorar la
calidad de servicios en la atencion al cliente se ve influida por las estrategias
competitivas en un 93% lo cual implica un buen desarrollo de las 3 estrategias
planteadas por M. Potter. Aplicar la diferenciacion en el precio, comunicacional
cliente y otros posibilita en gran manera que el cliente se sienta satisfecho y se
identifique con la empresa. El liderazgo en costes influye en un 95% en las
estrategias competitivas, sin embargo, no obstante, los elevados tipos de interés
de Caja Huancayo y la escasa accesibilidad de los usuarios, junto con los
inconvenientes plazos de pago, la estrategia de diferenciacion influye en un 96%
los procesos crediticios causan incomodidad y cansancio en los clientes, por
ende, no piensan en volver por el servicio cuando lo necesiten nuevamente.
Finalmente, la estrategia de enfogque carece de un mercado bien segmentado que
tenga en cuenta los precios de los créditos o las necesidades de los clientes, ya
que la empresa cobra el mismo tipo de interés a todos los clientes
independientemente de sus antecedentes financieros. La empresa solo tiene en
cuenta las necesidades de préstamos de los clientes sin analizar sus ingresos o su

tipo de negocio, ya que todos los clientes reciben el mismo servicio.

Aguilar (2019) concluye, el instrumento Servperf determina el nivel de
satisfaccion basado en la percepcidn de la calidad, el 96.0% de la satisfaccion
del cliente esta representado por la confiabilidad, dando a entender que rrealizar
el servicio prometido de forma confiable y cuidadosa, mediante una revision
técnica a los materiales y equipos del Servicio de Nutricion se logra incrementar
la satisfaccion del cliente y por ende la fidelizacion del mismo. La mayor
limitante del estudio de investigacion fue la insuficiente cantidad de usuarios por
dia, por lo cual los resultados solo podran ser inferidos en base a la calidad
percibida de corto plazo. Los resultados obtenidos a través del instrumento
Servperf ofrecidos por el servicio de nutricibn muestran que los usuarios
perciben de forma general el servicio como buena con una satisfaccion de 87.4%,
por otro lado, el andlisis de las cinco dimensiones de la calidad reveld que los
elementos tangibles obtienen la puntuacion mas alta, un 92,8%. de excelente
satisfaccion, seguido de las dimensiones de fiabilidad y seguridad por otro lado,
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la dimension capacidad de respuesta consiguidé una calificacion buena y la

dimensién empatia una calificacion regular.

Chupayo (2018) concluye, es de vital importancia para este tipo de negocios
(restaurantes) priorizar sus recursos econémicos, humanos y de marketing en la
entrega de la promesa de servicio de una forma adecuada (Fiabilidad) y apuntar
a la personalizacion de sus servicios, la atencion en un restaurante no va a ser
perfecta o ideal por su naturaleza; sin embargo, contar con los servicios
necesarios notamos que los clientes valoran el esfuerzo por atenderlos de la
mejor forma posible. La investigacion utilizd la escala Servperf para medir las
variables o dimensiones de la calidad de servicio, de acuerdo al anélisis de
regresion multiple, se identificaron las variables que influyeron en la satisfaccion
al cliente, la satisfaccion de los clientes de los restaurantes en Nafia del distrito
de Lurigancho fue influenciada con un nivel de significancia 25% en la variable

de capacidad de respuesta.

Lara (2019) expresa lo siguiente, el nuevo escenario economico global y la
competencia internacional han evidenciado que el desempefio de las empresas
exportadoras es influenciado por ciertos elementos (falta de certificaciones
internacionales) que afectan la rentabilidad de las empresas, no obstante, la
disponibilidad de un area de investigacion y disefio y el desarrollo de la marca
propia de exportacion afecta al crecimiento y rentabilidad de las empresas
nacionales. La competencia internacional y el nuevo escenario economico global
ha evidenciado ciertos factores, la rentabilidad de las empresas peruanos
exportadoras de polos de algodon se vio afectada por la estrategia de liderazgo
en costos en la relacion de costos y gastos de las empresas y sus ventas, aunque
la empresa realice compras consolidadas y se abastezca de proveedores locales,
los costes laborales, la logistica internacional y los costos de mercados locales
dificultan la consolidacion de la estrategia de liderazgo en costos a escala
internacional. La falta de una gestion adecuada de costos y gastos se traduce en
una rentabilidad reducida, por lo tanto, es afectada si no hay una buena gestion
de costos y gastos. La estrategia de diferenciacion con relacion a precios
unitarios y exportaciones afecta al crecimiento y rentabilidad de las empresas
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nacionales por otro lado la rentabilidad de la empresa y el desarrollo de una
marca propia de exportacion buscan la diferenciacion basada en la renovacién

de equipos, uso de tecnologias, sistemas de informacion, y calidad de producto.

Medrano y Rodriguez (2020) concluyen, las estrategias competitivas utilizadas
en el proceso de internacionalizacion del mercado estadunidense permiten
fortalecer tanto la industria como la comercializacion de sus productos, cabe
considerar que la estrategia de liderazgo en costo se llega a reforzar el poder de
negociacion con los proveedores. Aplicar las medidas necesarias en la estrategia
de diferenciacion permite la conectividad y acceso a los mercados rurales
haciendo que cada vez el proceso de internacionalizacion por las empresas
exportadoras de jengibre sea mucho méas competitivos y aceptable en el mercado
exterior, una de las medidas que reforz6 el poder de la negociacion con los
proveedores aplicado por las empresas exportadoras fue la estrategia de
liderazgo en costos, las empresas exportadoras prefieren minimizar los costos
referentes a la adquisicion de insumos; al no contar con facilidades tecnologicas,
no se lograba alcanzar la cuota establecida para la campafia, lo cual les
perjudicaba en su nivel de productividad siguiendo los procesos tradicionales y
gastos respecto a la utilizacion de maquinarias y elementos tecnoldgicos,
adecuando las estrategias al contexto se decidid optar por la estrategia de
liderazgo en costo; por otro lado, la estrategia de enfoque no presenta correlacion
alguna con la variable exportacion, el apoyo y orientacién es muy escasa por
parte de las entidades gubernamentales y privadas, reduciendo las oportunidades
de negocio y posibles alianzas estratégicas, no se enfocan en las nuevas
necesidades del consumidor; ya que, sélo se centran en brindar asistencia y
capacitaciones para el jengibre fresco. Finalmente, el acceso a la comunicacién
en las zonas rurales es poco fiable debido a la escasa conectividad. Como
consecuencia, las empresas no pueden implantar nuevos procesos tecnoldgicos.
Como solucion, las empresas exportadoras subcontratan el servicio de maquila
a plantas procesadoras certificadas, tanto estatales como privadas. Sin embargo,
las limitadas variedades de presentacion del jengibre en Estados Unidos han
dificultado la aplicacion de estrategias de diferenciacion por parte de las
empresas exportadoras, impidiendo su entrada en nuevos nichos de mercado.
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Rey (2019) concluye, si no se ofrecen servicios de calidad la satisfaccion no
podria desarrollarse en todo su esplendor por ello este juega un papel importante
en los turistas, los principales atractivos turisticos y servicios complementarios
que se ofrecen son parte para la lealtad hacia la marca, en los lugares que visitan
los turistas, el anhelo y experiencias distintas que en su mayoria para intentar
salir de la rutina habitual, para ello, los aspectos primordiales en la calidad del
servicio como, la fiabilidad, la capacidad de respuesta de los trabajadores, la
seguridad reflejada a través del conocimiento de los empleados, la empatia y los
elementos tangibles propios del negocio permite la integridad en el desarrollo de
un buen servicio, de acuerdo a los resultados obtenidos en la presente
investigacion la relacion que existe entre la satisfaccion del turista y la fiabilidad
es (muy alta). Por lo tanto, se tienen la satisfaccion del turista, la seguridad y
confianza que oferta el comercio turistico a través de sus servicios. Finalmente
existe una relacion moderada entre las expectativas de los turistas antes de elegir
un servicio turistico y el servicio personalizado y meticuloso, que depende de la
empatia de los empleados, Ademas, existe una baja relacion entre las
expectativas de los turistas tras adquirir el servicio turistico y la receptividad de

los empleados en relacion con la puntualidad y la amabilidad.

Rivera (2018) indica, el 54.4% de las microempresas dedicadas a la actividad
vinicolas cuentan con méas de 10 afios de comercializacion en el mercado de
productos, el comportamiento comercial y logistica, solo la mitad de empresas
tienen un plan exportador es decir el 54.5% incluye la formulacion de las
estrategias competitivas, cabe destacar que el desarrollo de una estrategia
competitiva de diferenciacion facilitaran la adaptacion al entorno global, obtener
mejores resultados y obtenga mayores ventajas en el desempefio empresarial. El
resultado de la investigacion sostiene un liderazgo formal en su 100% buscando
la oportunidad de premiar a sus trabajadores; a través de la toma de decisiones
utilizando el método formal y eficiente mediante la planeacién estratégica se
obtiene resultados concretos. Por otro lado, la investigacion ha demostrado que
las principales caracteristicas de las estrategias competitivas como la posesion
de experiencia y dedicacion en esta actividad vinicola sostiene un liderazgo. Por
otra parte, el comportamiento de las empresas respecto a la funcion comercial y
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logistica, la mitad de empresas tienen un plan exportador (54.5%); las ventas de
los productos se mantienen estables con tendencia a crecimiento que logran el
54.5%. Finalmente, la fécil adaptacion al entorno global y en su desempefio
empresarial se obtiene mayores ventajas, frente a la variedad de tipos de
liderazgo que influye de manera directa en la aplicacion de estrategias
competitivas, se precisa dos, la importancia del desempefio de los recursos
humanos, calificados, actualizados y competentes, que se constituyen en el
capital humano considerado como la fortaleza para la empresa, asociado al

desarrollo de una estrategia competitiva de innovacion tecnologica.

Zuiiiga (2018) sostiene que para liderar el mercado en cual uno esté enfocado
sefiala que el alto nivel de experiencia en costos, la facil percepcion del valor
agregado por parte del cliente, la capacidad de mantener y atender a un mercado
amplio es la mejor forma de mantener el liderazgo en el mercado, en efecto no
solo los mercados amplios es la mejor opcion para enfocar o concentrar los
esfuerzos y capitales de estos negocios. Como resultado de aprovisionamiento
las Pymes mantienen altos costos y un alto stock de productos que no siempre
son requeridos o demandados por los clientes puesto que, para logar alcanzar el
liderazgo en costos, las empresas necesitan una amplia experiencia que les
permita operar con una economia de escala. Por lo tanto, las pequefias y
medianas empresas (PYM) del Canton Milagro que venden productos de
consumo masivo estan en desventaja financiera. En ciudades donde los ingresos
econdmicos son limitados las personas tienen un comportamiento de compra que
denota la influencia del precio. Finalmente, estos negocios familiares estan
gestionados bajo una cultura empirista que no permite medir el servicio real en
el mercado y por ende la diferenciacion no es perceptible por los clientes,
mantener la diferenciacion significa aplicar innovacion y generarlo en el
producto y/o servicio el valor agregado, es necesario identificar el segmento
objetivo y comprender la demanda del producto es un elemento fundamental

para determinar a quién y qué vender.
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1.2.3. A nivel Nacional.

Mamani (2019) la investigacion sefiala que compartir informacion con todos,
crear autonomia mediante fronteras, reemplazar la jerarquia con equipos auto
dirigidos, liderazgo, reconocimiento, confianza y toma de decisiones son
factores que ayudan a mejorar la calidad de servicio si se desarrolla
eficientemente los elementos que implica el modelo Servperf. Los tres elementos
de la capacitacién son compartir la informaciéon con todos, crear autonomia
mediante limites y sustituir la jerarquia por equipos autodirigidos. Compartir
informacidn con todos se considera el aspecto mas importante, de acuerdo a los
resultados de datos acumulados se ubica en una escala media baja. Segun los
resultados del modelo Servperf, los ciudadanos perciben la calidad del servicio
ofrecido por el personal del serenazgo como media-baja. Los aspectos esenciales
son el cumplimiento del horario de trabajo previsto, infundir confianza, tener los
conocimientos necesarios en seguridad ciudadana, utilizar equipos modernos,
realizar intervenciones rapidas y prestar servicios las 24 horas del dia. El
empowerment como herramienta gerencial definitivamente mejora la calidad de
servicio del sin embargo los datos obtenidos se afirma que se desarrolla solo en
una escala media baja proponiendo acciones y estrategias que permitan mejorar
la calidad de servicios del personal. Por otro lado, el desarrollo eficiente de los
elementos del modelo Serverperf es esencial para mejorar la calidad del servicio,
esto es crucial para garantizar una gestion eficiente al tiempo que se satisfacen
las metas y los objetivos
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Identificacién del problema.
La empresa en el mundo globalizado ha permitido la introduccion de nuevos
competidores en diversos sectores, uno de ellos es el gran apogeo de los restaurantes
turisticos y especialmente aquellos que cuentan con una categorizacion, actualmente
este sector estd inmerso en un entorno de alta incertidumbre y muy competitivo por
lo que necesita informacion estratégica para la correcta gestion de sus
establecimientos. La calidad de servicios se ha convertido en el mayor paradigma
que persiguen las empresas mas aun con la aparicion de la pandemia del covid-19 ha
hecho que el cliente se convierta mas exigente, sin embargo, la empresa debe
aprovechar sus capacidades y recursos de los que disponen, con el fin de aumentar el
valor de sus productos ofrecidos y elevar el valor de la marca de la empresa. Las
empresas consideran que para obtener calidad, es necesario desarrollar estrategias
que enfrenten el entorno de la competencia actual que es considerado cada vez mas
fuerte y por ello ha obligado a que muchas organizaciones especialmente los
restaurantes categorizados a ofrecer un mejor servicio de calidad para con sus
clientes, gran parte de los empresarios no tienen el conocimiento certero de las
estrategias genéricas, como la estrategias de liderazgo en costos, si realmente las
estrategias de diferenciacion y la aplicacion de enfoque tendran un impacto en la
calidad de servicios y como beneficio de estos permitiran que nuestro cliente vuelva
una vez mas creando la fidelizacion en ellos. Por otro lado, es de suma importancia
conocer las percepciones del comensal, a través del cuestionario Servperf se llegara
a saber si realmente se ofrece servicios de calidad, es por ello que en la presente
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investigacion la formulacién de la pregunta general se basa en cual es el impacto de
las estrategias competitivas en la calidad de servicios de los restaurantes de dos
tenedores de la regién de Puno.

En el &mbito Nacional, los problemas que presenta nuestro Pais son muchos, pero
hay empresas que requieren de una mayor investigacion teniendo como una de ellas
los restaurantes categorizados, el Peru gracias a nuestra biodiversidad cultural se
percibe que el sector turismo viene presentando un crecimiento significativo
podemos inferir que esto es debido a la fama que tiene nuestra gastronomia a nivel
mundial, por otro lado el incremento de los restaurantes vienen desarrollandose con
mayor ahinco, por ello se ha incrementado las instalaciones de nuevos restaurantes
turisticos posicionandoles en uno de los mejores a nivel internacional. Los duefios
han centrado importantes esfuerzos en la redefinicion de sus estrategias competitivas
para una mejor calidad de servicios impulsando una mejor la percepcion del cliente
y el valor de marca de la empresa, hoy en dia existe una iniciativa politica nacional,
regional y local de reconocer al turismo como un sector prioritario de desarrollo,
debido al importante crecimiento que viene manifestandose durante los ultimos afos.
Finalmente, la gran cantidad de oferentes de servicios en este sector de la provincia
Puno obliga al comensal a elegir con especial cuidado aquellos restaurantes que
cuentan con una categorizacion. Los restaurantes de categoria de dos tenedores son
considerados como restaurantes promedios, solo se necesita tener insumos resistentes
sin necesidad de ser lujosos, pero manteniendo siempre una buena presentacion, la
investigacion tiene como objetivo determinar el impacto de las estrategias
competitivas en la calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores de la

Region de Puno.

2.2. Enunciado del problema
2.2.1. Enunciado principal
¢Cual es el impacto de las estrategias competitivas en la calidad de servicios

de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno, periodo 2020 - 20217

2.2.2. Enunciados especificos
¢Cual es el impacto de las estrategias de liderazgo en costos en la calidad de
servicios de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno, periodo
2020 - 20217
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¢Cual es el impacto de las estrategias de diferenciacion en la calidad de
servicios de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno, periodo
2020 - 2021?

¢Cudl es el impacto de las estrategias de liderazgo en enfoque en la calidad
de servicios de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno, periodo
2020-20211?

2.3. Justificacion

El desarrollo de la investigacion permitira resolver los problemas que existen por
falta de la aplicacion adecuada de estrategias competitivas (estrategias de liderazgo
en costos, diferenciacion y enfoque) con la finalidad que ayude a mejorar la calidad
de servicios identificando la calidad de servicios ofrecidos por los restaurantes
categorizados. En un entorno empresarial altamente dindmico, las estrategias
competitivas bien definidas son esenciales para la sostenibilidad y el crecimiento a
largo plazo de una organizacion. La presente investigacion no solo se contribuye al
acervo academico, sino que se brinda una guia para la toma de decisiones
empresariales solidas, que tienen un impacto tanto en la viabilidad de las
organizaciones como en el desarrollo econémico, los estudios de los resultados
podran originar datos, alternativa y posibles soluciones que permitird proporcionar
una solucion general que sirva como herramienta para el desempefio y mejora de su
calidad y asi tener la oportunidad de ser méas competitivo en el mercado y alcanzar
los objetivos trazados por estas empresas

2.4. Objetivos

2.4.1. Objetivo General
Determinar el impacto de las estrategias competitivas en la calidad de servicios

de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno, periodo 2020 - 2021.

2.4.2. Objetivos especificos
Determinar el impacto de la formulacion de estrategias de liderazgo en costos
en la calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno,
periodo 2020 - 2021.
Determinar el impacto de la formulacion de estrategias de diferenciacion en la

calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno,
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periodo 2020 - 2021.

Determinar el impacto de la formulacion de estrategias de liderazgo en
enfoque en la calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores de la
region Puno, periodo 2020 -2021.

2.5. HipoOtesis
2.5.1. Hipotesis general
Las estrategias competitivas tienen un impacto positivo en la calidad de
servicios de los restaurantes de dos tenedores de la regién Puno, periodo 2020
- 2021.

2.5.2. Hipotesis especificas

La formulacion eficiente de estrategias de liderazgo en costo tiene un impacto
significativamente positivo en lograr la calidad de servicios de los restaurantes
de dos tenedores de la region Puno, periodo 2020 - 2021.

La formulacion eficiente de estrategias de diferenciacion tiene un impacto
significativamente positivo en lograr la calidad de servicios de los restaurantes
de dos tenedores de la region Puno, periodo 2020 - 2021.

La formulacion eficiente de estrategias de liderazgo en enfoque tiene un
impacto significativamente positivo en lograr la calidad de servicios de los
restaurantes de dos tenedores de la region Puno, periodo 2020 - 2021.
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CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS
3.1. Lugar de estudio
Este estudio se llevo a cabo en el departamento de Puno, situado al sureste de Peru,
en la meseta del Collao, rodeado por la cordillera de Carabaya al norte y la cordillera
Occidental al suroeste, concretamente en la ciudad de Puno, ubicada a 15° 50" 35" de
latitud sury 71° 01' 18" de longitud oeste, a 3.827 m sobre el nivel del mar. El lago
Titicaca, el lago navegable mas alto del mundo, se encuentra en este departamento.
Considerado un gran atractivo para el turismo nacional e internacional, también
cuenta con unidades geograficas como la Cordillera de los Andes, que representa
cerca del 70% de la superficie del departamento y esta formada por mesetas, laderas,

zonas de transicion y montafias.

3.2. Poblacion
Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones segun los autores (Herndndez, Fernandez y Baptista 2016). Es por
ello que la poblacidn que se considera en la presente investigacion, sera determinada
por los duefios y personal que labora (estrategias competitivas) en los restaurantes de
dos tenedores de la region de Puno, En este sentido la poblacion que se considera
para la presente investigacion serd de 17 trabajadores entre los dos restaurantes, de
la misma forma la segunda poblacion de estudio estara dirigida a los clientes
(Calidad de servicio) que asisten a los establecimientos, con un total de 1456 clientes

que asisten de forma mensual entre los dos restaurantes.
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3.3. Muestra
Primera muestra
la muestra de estudio estd conformada por la poblacion total es decir los 17
trabajadores entre administrativos y empleados de ambos establecimientos, a quienes
seran dirigidas nuestras encuestas con la finalidad de realizar un mejor analisis de

datos y obtener mejores resultados.

Segunda Muestra:

Para hallar la muestra de los clientes que asisten a los restaurantes de dos tenedores,
se aplico la estrategia de estimacion, donde se hizo una aproximacion de clientes que
ingresan diariamente, semanalmente y finalmente mensualmente, para ello se aplico
el muestreo probabilistico aleatorio simple, todos los sujetos de la poblacion tienen
la misma probabilidad de ser elegidos (Hernandez et al., 2016) y para ello se utilizé

la férmula de muestra finita para los dos restaurantes.

Restaurante Hacienda

Donde:
= N=poblacién 568
= Z =nivel de confianza 1.96
= P =probabilidad a favor 0.5
= (= probabilidad en contra 0.5
= e=error 0.05
n = Z%sprq*N

T (N-1)e2+22xpxq

1.962%0.5%0.5%568
n =
(568—1)0.052+1.962x0.5%0.5

n = 3.8416%0.25%568
(567)0.0025+3.8416%0.25

0.9604+568
1.4175+0.9604

545.5072
= n =229
2.3779
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Restaurante Sombreritos

= N= poblacion 888
= Z =nivel de confianza 1.96
= P = probabilidad a favor 0.5
= (| = probabilidad en contra 0.5
= e=error 0.05
Z’ «pxq* N
n

TIN—De?+Z2xprq

1.962%0.5+0.5%888
n =
(888-1)0.052+1.962%0.5%0.5

3.8416%0.25+888

n =
(887)0.0025+3.8416%0.25
0.9604+888
T 2.2175+0.9604
852.8352
n =
3.1779
n=269

3.4. Método de investigacion
Enfoque de investigacion cuantitativa, esta utiliza la recoleccion de datos para probar
hipbtesis con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, con el fin
establecer pautas de comportamiento y probar teorias. (Hernandez et al., 2016).

En la investigacion se utilizo el método deductivo - Analitico. La deduccion es el
método que permite pasar de afirmaciones de caracter general a hechos particulares
(Ruiz, 2007). Rodriguez & Pérez (2017) este método posibilita la reestructuracion
constante del sistema tedrico, conceptual o metodoldgico de la investigacion y, por
tanto, se puede clasificar esencialmente como método para la construccion de
conocimientos. ElI Método analitico es aquel método de investigacién que
descompone una idea o un objeto en sus elementos.

El disefio de investigacion no experimental transversal: Se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar
en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. (Hernandez et al., 2016). Los disefios de investigacion transeccional o
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transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Gnico, su proposito
es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado
(Lai et al., 2008).

Nivel o alcance de Investigacion

Explicativo: de acuerdo a autor Sampieri (2006) La investigacion explicativa va mas
alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o de la identificacion de relaciones
entre conceptos e intenta encontrar respuestas a las causas de los acontecimientos
fisicos o sociales. La investigacion explicativa se centra en explicar por qué ocurre
algo y en qué condiciones. Como su nombre indica, se ocupa de explicar por que se
produce un fendbmeno y en qué condiciones, o por qué se relacionan dos 0 mas

variables.

Meétodo Servpef

Instrumento que tuvo por autores a Cronin y Taylor en el afio 1992 (Estados Unido),
y que esta conformada por 22 items, donde encontramos dimensiones como
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangible. Esta
encuesta servperf debe su nombre al performance recibido, este cuestionario contiene
22 preguntas basadas exclusivamente en percepciones, cada una de ellas calificables
por el cliente del 1 al 5, distribuidas en las cinco dimensiones de evaluacion de la
calidad (Larrea, 2016). Siendo estas, fiabilidad (1 al 5), capacidad de respuesta (6-9),
seguridad (10-13), empatia (14-18), y aspectos tangibles (19-22).

Nivel de interpretacion (Escala Likert):
1: totalmente en desacuerdo

2: en desacuerdo

3: ni acuerdo ni desacuerdo

4: en de acuerdo

5: totalmente en de acuerdo

Se recopil6 informacion transcendental sobre el tema de calidad de servicio, y se
hall6 que los instrumentos mas comunes que son usados en estudios son servqual,
desarrollada por (Parasuraman et al., 1994) y servperf de (Cronin & Taylor 1992).
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3.5.

Para el presente trabajo se selecciono el servperf, como instrumento modelo para la
medicion de calidad, y esto debido a que se busca hacer la medicion de calidad del
servicio, por ende, se basara inicamente en las percepciones y de este modo evitamos
disyuntivas. Por otra parte, se ha estudiado que la sola medicién de las percepciones
resulta ser mas efectiva, fiable, valida y de mayor capacidad predictiva (Diaz, 2005).
La investigacion empled la encuesta servperf validada, que también han utilizado
investigaciones anteriores a continuacion, se presentan cada una de las variables que
han sido utilizadas para el cuestionario de percepciones.

La fiabilidad o confiabilidad es el acto de prestar el servicio prometido de manera
solemne, segura y formal, libre de dudas, riesgos o inseguridades. Esta capacidad
incluye es cinco componentes. La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion
del personal para ayudar a los clientes y prestarles un servicio de la méaxima calidad
y rapidez. Este elemento consta de cuatro componentes. La seguridad se refiere a la
profesionalidad, competencia, conocimientos, cortesia y capacidad del personal para
infundir confianza a los usuarios. Este item incluye cuatro elementos. Empatia denota
respeto y atencion personalizada al cliente. Esta capacidad consta de cinco elementos.
Elementos tangibles (4 items), referidos a la apariencia fisica de las instalaciones,
equipos, personal y material de comunicacion. Finalmente se decidio utilizar la escala
Likert de cinco escalas, que es la misma escala utilizada por Servperf, esta escala
Likert simplifica el cuestionario y facilita la interpretacion de las respuestas a la

encuesta.

Descripcion detallada de métodos por objetivo especifico

Obijetivo Especifico 1:

Determinar el impacto de la formulacion de estrategias de liderazgo en costos en la
calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno, periodo
2020-2021.

a) Frecuencia temporal requerida para la toma de datos.

Aplicacion de cuestionario en distintas fechas y por una sola vez ya sea aplicado
para el cliente y como para la empresa, posterior a la aprobacion del proyecto de
investigacion. Para ello se utilizd el método deductivo-analitico; es decir, se
plantearon hipétesis y relaciones para ser comprobadas, deduciendo de lo general a
lo particular.
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b) Materiales y equipos a ser utilizados Técnica:

Encuesta Instrumento: La informacidn para el tercer objetivo se recolectdé mediante
el instrumento del cuestionario a los clientes de dos tenedores de la regién de Puno y
para colaboradores de los restaurantes, aplicando el cuestionario de Estrategias
competitivas y Servperf, finalmente el uso de una Laptop para procesamiento de
informacion.

c) Variables a ser analizadas.

Liderazgo en costos

Obijetivo Especifico 2:

Determinar el impacto de la formulacion de estrategias de diferenciacion en la calidad de
servicios de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno, periodo 2020-2021.

a) Frecuencia temporal requerida para la toma de datos.

Tras la aprobacién del proyecto de investigacion, la encuesta se realizara una vez en
fechas variadas tanto para el cliente como para la organizacion.

b) Materiales y equipos a ser utilizados Técnica:

Encuesta Instrumento: La informacion para el tercer objetivo se recolectd mediante el
instrumento del cuestionario a los clientes de dos tenedores de la regién de Puno y para
colaboradores de los restaurantes, aplicando el cuestionario de Estrategias competitivas y
Servperf, finalmente el uso de una Laptop para procesamiento de informacion.

C) Variables a ser analizadas.

Estrategia de Diferenciacion
Obijetivo Especifico 3:

Determinar el impacto de la formulacion de estrategias de liderazgo en enfoque en la
calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno, periodo 2020-
2021,

a) Frecuencia temporal requerida para la toma de datos.

Aplicacion del cuestionario fue realizado en diferentes fechas tanto para el cliente como
para la empresa, posterior a la aprobacién del proyecto de investigacién. Para ello se
utilizé el método deductivo-Analitico; es decir, se plantearon hipotesis y relaciones para
ser comprobadas, deduciendo de lo general a lo particular.

b) Materiales y equipos a ser utilizados Técnica:
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Encuesta Instrumento: La informacion para el tercer objetivo se recolectd mediante el
instrumento del cuestionario a los clientes de dos tenedores de la regién de Puno y para
colaboradores de los restaurantes, aplicando el Cuestionario de Estrategias competitivas
y Servperf, finalmente el uso de una Laptop para procesamiento de informacion.

C) Variables a ser analizadas.

Enfoque y sus indicadores: para la aplicacién de la prueba estadistica inferencial y
comprobacion de hipétesis se utilizaron técnicas estadisticas descriptivas e inferenciales
para contrastar las hipétesis con el coeficiente de correlacion de Spearman. Se utilizé el

paquete estadistico para el procesamiento de datos SPSS.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE DISCUSION

4.1. Resultados por objetivos

Resultado para el objetivo especifico 1

Para el calculo del porcentaje de las estrategias en los restaurantes Sombreritos y la
Hacienda como de cada una de las dimensiones y calidad de servicio, se multiplico el
numero de preguntas de liderazgo de costos por el niUmero de empleados y por el nUmero
de maximo del valor de Likert, en este caso seria 5. Posteriormente se suma las
puntuaciones obtenidas por cada dimension y se iguala al 100%. De la misma forma se
determind para la variable Calidad de servicio, a continuacion, los resultados obtenidos

se presentan en los siguientes cuadros y gréaficos.

Tabla 2

Resultados de las Estrategias Competitivas

Liderazgo en ) o Liderazgoen Estrategia
Restaurante Diferenciacion -
costos foque competitiva
Sombreritos 79.5% 81.4 % 78.3 % 79.9 %
La hacienda 60.9 % 62.2 % 60.4 % 61.2 %
Diferencia
18.6 % 19.2 % 18.0 % 18.6 %
porcentual
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70.0%

60.0% 58.2%
52.0%

50.0%

40.0% 39.3%

32.8%

%

30.0%

20.0%

0,
10.0% 9.0% 8.3%

0.0% 0.0% 0.4% l
U0

Mala Regular Buena Excelente
Nivel de calidad de servicio

Sombreritos ® La hacienda
Figura 3. Resultados del Nivel de Calidad de Servicio

Para empezar, en la figura 3 muestra los resultados de los estadisticos descriptivos de

Estrategias Competitivas en los dos restaurantes de dos tenedores de la region de Puno y
responde a la cinco primeras preguntas: ¢Considera usted que sus costos le permiten
ofrecer productos a precios competitivos?, ¢Considera usted que los precios que
establecen a los platos estan en relacion a la competencia?, ¢Considera usted que la
competencia lo han obligado a implementar estrategias para sobresalir?, ;considera usted
que han logrado captar la atencion de los clientes a través de su liderazgo en costos?. El
promedio que aplican los restaurantes las estrategias esta determinado de la siguiente
forma, la estrategia de liderazgo de costos se obtuvo como primer resultado, el restaurante
sombreritos aplica en un 79.5% esto explica que este tipo de estrategias son mucho mejor
aplicadas por el restaurante sombreritos habiendo una diferencia de porcentual de 18.6%,
del restaurante Hacienda aplicado en un 60.9%, esto explica que la estrategia de liderazgo
de costos se basa en lograr un costo final minimo respecto a la competencia, al minimizar

los costos no debe de descuidarse la calidad ni el servicio y otros aspectos, generando esta
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la participacién relativamente considerable en el mercado u otras ventajas. El liderazgo
en costos ayuda a las empresas a defenderse de los intentos de los compradores poderosos
de reducir los precios, lo que potencialmente puede reducirlos hasta el nivel del siguiente
competidor mas eficiente. El liderazgo en costos proporciona a las empresas la
flexibilidad necesaria para hacer frente al aumento de los costes de los insumos y, a su
vez, les ayuda a defenderse de los proveedores poderosos. Esto se debe a que la
negociacion continua suele conducir a una reduccion de los beneficios, en la busqueda de
la paridad con el siguiente rival méas eficiente. En Gltima instancia, el rival méas eficiente
sera el primero en hacer frente a las presiones competitivas. por otro lado, esta posicién
coloca al restaurante en una situacion ventajosa frente a los sustitutos de la competencia,
por otro lado, una estrategia de bajo costo suele exigir una importante inversion financiera
inicial en equipos modernos, precios competitivos y soportar las pérdidas iniciales, con
el objetivo de asegurarse una mayor cuota de mercado. Alcanzar el liderazgo en costos
facilita la reinversion de beneficios sustanciales en equipos e instalaciones modernas,
manteniendo asi una posicion de bajo coste. la estrategia se basa en vender un producto

0 servicio a un precio inferior al de los competidores sin afectar la calidad

Resultado para el objetivo especifico 2

No obstante, se obtuvo los resultados de la estrategia de diferenciacion planteado con las
siguientes interrogantes: ¢considera que la diferenciacion es un factor que le permite a
todo restaurante mejorar su posicionamiento frente a la competencia ¢Considera usted
que el restaurante posee una diferenciacion que lo hace ser preferido por los clientes?,
¢Considera usted que la infraestructura del restaurante permite diferenciarse de la
competencia?, ¢Considera usted que la diferenciacion del restaurante esta sustentada en
los precios bajos de sus platos?, ¢Considera usted que la innovacion es la clave de la
diferenciacion frente a los otros restaurantes (competencia)?, ¢considera usted que la
innovacion debe de convertirse en parte de la cultura empresarial del restaurante
(¢Negocio y debe llevarse a cabo cada cierto tiempo para evitar la saturacion del cliente?,
¢considera usted que el servicio al cliente puede denominarse como la diferenciacion del
restaurante? El resultado muestra, el 81.4% es aplicado por el restaurante sombreritos a
diferencia del restaurante Hacienda solo es aplicado en un 62.2%, lo que da a entender
que este tipo de estrategias son mucho mejor aplicadas por el restaurante sombreritos
habiendo una diferencia de porcentual de 19.2%., esto da entender que encontramos el

51

repositorio.unap.edu.pe
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

disefio o la imagen de la marca es mucho aplicada incluyendo el servicio al cliente asi
mismo la lealtad a la marca y la disminucién a la sensibilidad del precio es percibida por
el cliente, aumentando los margenes de utilidad en favor hacia el restaurante.

La estrategia de diferenciacion reduce los costos y también sirve como objetivo
estratégico principal, considerado una estrategia util para lograr rendimientos superiores
a la media del mercado. Cuando se logra la diferenciacion se convierte en una estrategia
atil para conseguir rendimientos superiores al promedio. La diferenciacién crea una
posicion defendible para competir contra las cinco fuerzas competitivas de forma distinta
al liderazgo en costes. La diferenciacion protege frente a los competidores fomentando la
fidelidad a la marca y disminuyendo la sensibilidad a los precios. La diferenciacion puede
conducir a mayores margenes de beneficio al mitigar el poder del proveedor y disminuir
la sensibilidad del comprador al precio debido a la falta de opciones comparables. Por
altimo, un restaurante que se diferencia para ganarse la fidelidad de sus clientes tendra
una posicion mas fuerte frente a los sustitutos en comparacion con su competencia. Este
rasgo distintivo puede depender de varios atributos como el disefio, el rendimiento
técnico, la calidad del servicio al cliente, la velocidad de entrega y los servicios
adicionales. A diferencia del liderazgo en costos, la diferenciacion no es exclusiva de una
empresa, sino que pueden utilizarla varias empresas del mismo sector. Por ejemplo, una

empresa puede diferenciarse a traves del disefio y otra a través de un rendimiento superior.

Resultado para el objetivo especifico 3

los resultados de la estrategia de liderazgo en enfoque planteado con las siguientes
interrogantes responden a las seis finales preguntas: ¢considera usted que el restaurante
tiene la capacidad de atender a un mercado amplio?, ¢considera que la capacidad de
atencion del restaurante lo lleva a enfocarse a un grupo de comensales?, ¢ considera usted
que abastecer a un grupo especifico de clientes permite atender con mayor nivel de
satisfaccién a los clientes?, ¢considera que los recursos infraestructurales que posee el
restaurante lo obliga a enfocarse a un segmento de clientes y no en un mercado total, es
decir a todos los clientes?, ¢considera usted que la mezcla de los productos que se ofrece
es mas sencilla ajustarla para liderar en un segmento?, ;considera usted que el restaurante
esta liderando en el mercado de los restaurantes de dos tenedores de la Region de Puno?.
El resultado muestra, el 78.3% es aplicado por el restaurante sombreritos a diferencia del
restaurante Hacienda solo es aplicado en un 60.4%, lo que da a entender que este tipo de
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estrategias son mucho mejor aplicadas por el restaurante sombreritos habiendo una
diferencia de porcentual de 18.0%. esto explica, La estrategia de enfoque sirve para
seleccionar los mercados menos vulnerables a sustitutos o aquellos donde la competencia
es mas débil, una estrategia de enfoque de identifica las necesidades especiales de los
consumidores en segmentos especificos y busca la diferenciacion comercializar su
producto como unico en ciertos aspectos, Sin embargo, puede surgir ciertos riesgos como

la aparicién de imitaciones del producto y el cambio en la demanda.

Resultado para el objetivo general

Los resultados del andlisis de las estrategias competitivas en los restaurantes Sombreritos
y Hacienda arrojaron conclusiones reveladoras. En primer lugar, el restaurante
Sombreritos demostré una clara ventaja de estrategias competitivas, con un 79.9% de
adopcion en comparacién con el 61.2% del restaurante Hacienda. Esta diferencia
significativa de 18.6% a favor de Sombreritos sugiere que este Gltimo ha logrado
determinar de manera mas efectiva las estrategias competitivas en su operacion diaria. De
manera interesante, la estrategia de diferenciacion fue identificada como la estrategia
predominante en ambos restaurantes. Esta estrategia se caracteriza por enfocarse en la
creacion de una identidad Unica y en la construccion de fidelidad a la marca y la creacién
de valor. Esta estrategia no Sélo protege a los restaurantes de la rivalidad competitiva,
sino que también reduce la sensibilidad de los clientes al precio. Al elegir diferenciarse
(restaurantes con mayor categoria), estos restaurantes han logrado fortalecer sus marcas
y crear una posicion sélida en un mercado competitivo. Por otro lado, se tiene los
resultados de la calidad de los servicios en los restaurantes Sombreritos y Hacienda revela
un panorama detallado de la percepcién de los clientes. En total, se encuestaron a 497
comensales en ambos restaurantes y se clasificaron las respuestas en tres categorias:
"mala", "regular" y "excelente". La categoria "mala" representa un porcentaje muy bajo,
equivalente al 0.4%, y se observo Unicamente en un cliente del restaurante Hacienda. Sin
embargo, la mayoria de los comensales se ubicaron en las categorias de "regular” y
"excelente”. ElI 9.0% de los clientes de Sombreritos y el 8.3% de los de Hacienda
calificaron la calidad de los servicios como "regular”. Por otro lado, un significativo
41.6% de los encuestados declararon que experimentaron una "buena” calidad de servicio.
Esto equivale a 207 comensales, con 88 clientes de Sombreritos y 119 de Hacienda. El
nivel mas alto de satisfaccion, "excelente”, fue experimentado por un impresionante
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49.5% de los comensales, divididos en 58.2% para Sombreritos y 39.3% para Hacienda.
Los hallazgos de esta investigacion indican una correlacion significativa entre la
implementacién de estrategias competitivas y la calidad percibida de los servicios en los
restaurantes estudiados. La estrategia de diferenciacion emergié como un enfoque
efectivo para ambos restaurantes este ha demostrado ser un factor clave en la creacion de
valor para los clientes y la construccion de lealtad a la marca. Esto no solo protege a los
restaurantes de dos tenedores de las tensiones competitivas, sino que también permite una
mayor flexibilidad en la fijacién de precios. Es importante resaltar que, aunque estos
resultados reflejan una instantanea especifica en el tiempo establecido, el ambiente
competitivo y las preferencias de los clientes pueden cambiar con el tiempo. Por lo tanto,
la continua adaptacion de las estrategias competitivas y la atencion constante a la calidad
del servicio son esenciales para mantener y mejorar la posicion en el mercado.
Finalmente, los hallazgos de esta investigacion demuestran la importancia de las
estrategias competitivas, especialmente la diferenciacion, tienen un impacto directo en la
calidad percibida de los servicios en restaurantes de dos tenedores en la region de Puno.
La diferenciacion no solo brinda proteccion ante la competencia, sino que también
permite a estos establecimientos crear una identidad Unica y atraer a clientes leales. La
investigacion también destaca la necesidad de un monitoreo constante y la adaptacion de
estrategias son esenciales para mantener a la vanguardia en un entorno comercial en

constante evolucion.
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Figura 4. Resultados de la Confiabilidad
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En la figura 4 se muestra los resultados de la dimension de la confiabilidad aplicado a un
total de 497 comensales de los restaurantes sombreritos y hacienda se obtuvo los
siguientes resultados que responde los cinco primeros items: Considera usted que sus
costos le permiten ofrecer productos a precios competitivos, al presentarse un problema
en el restaurante, hay un sincero interés en solucionarlo, los empleados del restaurante
realizan bien el servicio a la primera vez, Se atiende a tiempo las quejas y reclamos en el
restaurante y en el restaurante registran los tipos de errores cometidos, se obtuvo los
siguientes resultados: ElI 2.8 % de los comensales dan como resultados una mala
fiabilidad, esta representa un total de 14 clientes, es decir el 1.5 % que representa a 4
clientes del restaurante sombreritos y el 4.4% que represento a 10, mientras el 11.5% de
los clientes confirman que la fiabilidad es regular, representado al total de 57 comensales,
es precisamente el 7.5 % representa a 20 clientes del restaurante sombreritos y el 16.2 %
que represento a 37 clientes, por otro lado el 39.8% aseguran que esta dimensidn es buena,
es decir el 30.6 % que representa a 82 clientes del restaurante sombreritos y el 50.7% que
represento a 116 comensales finalmente el 45.9% de los comensales aseguran que esta
dimension es excelente, la misma que es representada a 228 comensales, es decir el 60.4
% que representa a 162 clientes del restaurante sombreritos y el 28.8% que representa 66
comensales, la investigacién da a entender la confiabilidad es la capacidad para
desempefiar el servicio que se promete, de manera segura y precisa, es también realizar
el servicio prometido de forma confiable y cuidadosa, asi como los suministros del

servicio, solucion de problemas, entregas y la fijacion de los precios.
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Figura 5. Resultados de la Capacidad de Respuesta.
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En la figura 5 se muestra los resultados de la dimension de capacidad de respuesta
aplicado a un total de 497 comensales planteado con las siguientes interrogantes, el
comportamiento de los empleados por parte del restaurante transmite confianza a sus
clientes, el comportamiento por parte del personal me inspiro seguridad, los empleados
del restaurante son siempre amables con los clientes, los empleados del restaurante tienen
conocimiento y responden las preguntas de los clientes en el momento oportuno, como
tal se obtuvo los siguientes resultados: Primeramente el 1.2 % de los comensales dan
como resultado una mala capacidad de respuesta, esta representa un total de 6 clientes, es
decir el 1.5% que representa a 4 clientes del restaurante sombreritos y el 0.9% que
represento a 2 clientes seguidamente del 10.9% de los clientes confirman que la capacidad
de respuesta es regular, representado al total de 54 comensales, es precisamente el 11.9%
representa a 32 clientes del restaurante sombreritos y el 9.6% que represento a 22 clientes
del restaurante hacienda mientras tanto el 40.4% aseguran que esta dimensién es buena,
representada a 201, esto explica el 31.0 % que 83 clientes son del restaurante sombreritos
y el 51.5% que representa a 118 comensales del restaurante hacienda, por tltimo el 47.5%
de los comensales aseguran que esta dimension es excelente, la misma que es
representada a 236 comensales, 55.6 % que representa a 149 clientes del restaurante
sombreritos y el 38.0% que representa 87 comensales del restaurante hacienda dando a
entender. Es la predisposicion de atender con rapidez las inconveniencias, peticiones,
inquietudes quejas, y preguntas que tiene el cliente, considerado aquel de tiempo del

servicio percibido.
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Figura 6. Resultados de la Seguridad.
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En la figura 6 se muestra los resultados de la dimension de Seguridad aplicado a un total
de 497 comensales de los restaurantes Sombreritos y Hacienda y esta conformado por las
siguientes 4 items, los empleados comunican a los clientes los horarios exactos del
servicio del restaurante, Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes en el
restaurante, los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes del restaurante
y los empleados del restaurante nunca estuvieron demasiados ocupados para responder a
mi preguntas e inquietudes, se obtuvo los siguientes resultados: los comensales dan como
resultados una mala seguridad, es decir el 0.2% que representa a un solo cliente del
restaurante Hacienda, simultaneamente el 6.6% de los clientes confirman que la
Seguridad es regular representado al total de 33 comensales, es precisamente el 4.5%
representa a 12 clientes del restaurante sombreritos y el 9.2% que represento a 21 clientes
del restaurante hacienda, por otro lado el 35.4% aseguran que la seguridad es buena, esta
representa a 176, esto explica que el 24.6 % que representa a 66 clientes del restaurante
sombreritos y el 48.0% que represento a 110 comensales del restaurante hacienda
Jfinalmente el 57.7% de los comensales aseguran que esta dimension es excelente, la
misma que es representada a 287 comensales, el 70.9 % que representa a 190 clientes del
restaurante sombreritos y el 42.4% que represento 97 comensales restaurante hacienda
dando a entender es el conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para

inspirar buena fe y confianza.
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Figura 7. Resultados de los Elementos Tangibles
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En la figura 7 se muestra los resultado de los comensales dan como resultado malo a los
elementos tangibles a traves de los siguientes items formulados, la apariencia de los
cubiertos, copas y otros que se disponen estuvieron en un buen estado, las instalaciones
fisicas del restaurante son visualmente atractivas, los empleados del restaurante tienen
una apariencia limpia y agradable, la presentacion de la carta es atractiva y con facilidad
de entendimiento, es decir el 0.9% que representa a 2 clientes del restaurante Hacienda,
seguidamente el 4.8% de los clientes confirman que los elementos tangibles es regular,
representado al total de 24 comensales, es precisamente el 4.1% representa a 11 clientes
del restaurante sombreritos y el 5.7% que represento a 13 clientes del restaurante
hacienda, mientras el 36.8% aseguran que esta dimensién de elementos tangibles es
buena, esta representa al83, esto explica que el 22.8 % que representa a 61 clientes del
restaurante sombreritos y el 53.3% que represento a 122 comensales del restaurante
hacienda, finalmente, el 57.9% de los comensales aseguran que esta dimensién es
excelente, la misma que es representada a 288 comensales, el 73.1 % que representa a
196 clientes del restaurante sombreritos y el 40.2% que represento 92 comensales del
restaurante hacienda dando a entender que la apariencia de las instalaciones fisicas, el
equipo, el personal, las Instalaciones visualmente atractivas y los materiales escritos

sobresalen en la percepcion.
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En la figura 8 se muestra los resultados de la dimension de Empatia aplicado a un total de
497 comensales de los restaurantes Sombreritos y Hacienda, el ambiente que hubo en el
restaurante me hizo sentir muy cémodo, el restaurante tiene horarios de apertura
accesibles para mi el resto de los comensales, los empleados ofrecen una atencién
personalizada a los clientes que asisten al restaurante, el personal del restaurante siempre
estd de buen humor y se preocupa por los intereses de sus clientes y los empleados
comprenden las necesidades especificas de los clientes en el restaurante, se obtuvo los
siguientes resultados los comensales dan como resultado malo a la empatia, es decir el
0.4% que representa a 1 clientes del restaurante Hacienda seguidamente, el 5.8% de los
clientes confirman que la empatia es regular, representado al total de 29 comensales, es
precisamente el 4.5% representa a 12 clientes del restaurante sombreritos y el 7.4% que
represento a 17 clientes del restaurante hacienda mientras que el 38.4% aseguran que esta
dimension de empatia es buena, esta representa a 191, esto explica que el 27.2 % que
representa a 73 clientes del restaurante sombreritos y el 51.5% que represento a 118
comensales del restaurante hacienda dando a entender por otro lado, el 55.5% de los
comensales aseguran que esta dimension es excelente, la misma que es representada a
276 comensales, el 68.3% que representa a 183 clientes del restaurante sombreritos y el
40.6% que represento 93 comensales del restaurante hacienda dando a entender que, el
restaurante ofrece atencion individualizada, un comodo horario de apertura y emplea a
personal que ofrece atencion personalizada para comprender y atender comprender mejor

las necesidades de los clientes

4.2. Prueba de validez del instrumento
Para evaluar la validez del instrumento aplicado en la presente investigacion se ha
estimado el coeficiente Alfa de Cronbach que es una medida de confiabilidad o

consistencia interna.

Tabla 3

Alfa de Cronbach del instrumento

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos
.851 .869 40

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la Tabla 3 se logra apreciar que el coeficiente Alfa de Cronbach es 0.851 cercano a
0.1, el cual nos indica que el grado de confianza del instrumento aplicado en la
investigacion es alta. La fiabilidad en estadistica es necesaria para garantizar la validez y
precision del andlisis estadistico, considerada como la ausencia de errores de una escala
de medida. Sampieri et al., (2006) la validez, en términos generales, se refiere al grado en
que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir, La validez es una
cuestion mas compleja que debe alcanzarse en todo instrumento de medicién que se
aplica” (Hernandez Sampieri et al., 1890). Los instrumentos de medida abordan
sisteméaticamente la fiabilidad como un aspecto crucial. El objetivo del estudio de la
fiabilidad era determinar la precision de los instrumentos de medida y los ensayos. La
fiabilidad de la prueba influye directamente en su precision de medicion, lo que se traduce
en menores errores de medicion. La fiabilidad de la escala de medicion o del test se mide
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach (a), que oscila entre 0 y 1 por consiguiente el
valor Alfa cercano a 1 indica una mayor homogeneidad entre sus items.

El autor Namakforoosh (2010) define, el éxito que predice la consistencia del instrumento
con el uso de la escala de Likert y da un impacto significativo en la confianza del uso del

instrumento en otras muestras de individuos con caracteristicas semejantes.

4.3. Contrastacion de Hipotesis

Hi: Las estrategias competitivas tiene un impacto positivo en la calidad de servicios de
los restaurantes de dos tenedores de la region Puno, periodo 2020-2021.

Ho: Las estrategias competitivas no tiene un impacto positivo en la calidad de servicios
de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno, periodo 2020-2021.

Tabla 4

Correlacion de Pearson de Estrategias Competitivas y Calidad de Servicios

Variables Correlacion NUmero de datos _ N|_v_el de_
de Pearson (n) significancia
Estrategia competitiva - Calidad 1.000%* 5 0.01

de servicio

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: En la tabla 4 se aprecia que el coeficiente de correlacion de Pearson es
1, lo que significa la correlacién perfecta y positiva, junto con el nivel de significancia
estadisticamente significativo. La solidez de la investigacion se ve respaldada ain mas
por el nivel de significancia de 0.01. Este nivel de significancia refleja la probabilidad
extremadamente baja de que una correlacion tan destacada se produzca puramente por
casualidad. En términos mas simples, los resultados muestran de manera concluyente que
a medida que las estrategias competitivas se implementan de manera mas eficiente en los
restaurantes de dos tenedores en la regién de Puno, la percepcion de la calidad de los
servicios mejora de manera directa y sustancial. Finalmente, se interpreta que ambas
variables dependen una de la otra, lo que significa que se debe rechazar el Ho y aceptar
la Hi.

Contrastacion de Hipotesis Especifica 1

Hi: La formulacién eficiente de estrategias de liderazgo en costo tiene un impacto
significativamente positivo en lograr la calidad de servicios de los restaurantes de dos
tenedores de la region Puno, periodo 2020-2021.

Ho: La formulacion eficiente de estrategias de liderazgo en costo no tiene un impacto
significativamente positivo en lograr la calidad de servicios de los restaurantes de dos

tenedores de la region Puno, periodo 2020-2021.

Tabla 5

Correlacion de Pearson de estrategias de liderazgo en costos y la calidad de servicios

Variables Correlacion  Numero de datos _ Nl_v_el de_
de Pearson (n) significancia
Liderazgo en costos globales - 1.000%* 2 001

Calidad de servicio

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 5 se aprecia que el coeficiente de correlacion de Pearson es 1, lo que
significa que indica que existe una relacion directa positiva entre liderazgo en costos y la
estrategia competitiva. La correlacion es altamente significativa, por lo que la aplicaciéon de
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liderazgo en costos genera mayor impacto en la calidad del servicio lo que significa ambas
variables dependen una de la otra, lo que significa que se debe rechazar el Ho y aceptar la Hi

Contrastacion de Hipotesis Especifica 2

Hi: La formulacién eficiente de estrategias de diferenciacion tiene un impacto significativamente
positivo en lograr la calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno,
periodo 2020-2021

Ho: La formulacion eficiente de estrategias de diferenciacion no tiene un impacto
significativamente positivo en lograr la calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores

de la region Puno

Tabla 6

Correlacion de Pearson de la Diferenciacién y la Calidad de Servicios

Variables Correlacion  Numero de datos Nivel de
de Pearson (n) significancia
Diferenciacion - Calidad de 1.000%* 2 001

servicio

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 6 se aprecia que el coeficiente de correlacion de Pearson es 1, lo que
significa que indica que existe una relacién directa positiva entre estrategias de diferenciacién y
la calidad del servicio. La correlacién es altamente significativa, por lo que a mayor aplicacion de
las estrategias de diferenciacion mayor seré el impacto en la calidad del servicio, lo que significa
ambas variables dependen una de la otra, lo que significa que se debe rechazar el Ho y aceptar la
Hi.

Contrastacion de Hipotesis Especifica 3

Hi: La formulacion eficiente de estrategias de enfoque tiene un impacto significativamente
positivo en lograr la calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno,
periodo 2020-2021.

Ho: La formulacion eficiente de estrategias de enfoque no tiene un impacto significativamente
positivo en lograr la calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno,
periodo 2020-2021.
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Tabla 7

Correlacion de Pearson de Estrategias de Enfoque y la Calidad de Servicios

) Correlaci6n  Numero de datos Nivel de
Variables .o .
de Pearson (n) significancia
Liderazgo en enfoque - 1.000%* 5 0.01

Calidad de servicio

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 7 se aprecia que el coeficiente de correlacion de Pearson es
1, lo que significa que indica que existe una relacion directa positiva entre estrategias de
diferenciacion y la calidad del servicio. La correlacion es altamente significativa, por lo
que a mayor aplicacion de las estrategias de diferenciacion mayor sera el impacto en la
calidad del servicio, lo que significa ambas variables dependen una de la otra, lo que

significa que se debe rechazar el Ho y aceptar la Hi.

4.2. Discusion

1. A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipotesis alterna especifica 1 que
establece que la formulacién eficiente de estrategias de liderazgo en costo tiene un
impacto positivo en lograr la calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores
de la region Puno, periodo 2020 - 2021. Estos resultados relacion con lo que sostiene
Monroy y Urcadiz (2020) la calidad percibida del servicio puede ser utilizada a nivel
estratégico por las empresas, al estimarse de manera eficaz la calidad de servicios y
la satisfaccién del cliente. Por su parte Zufiiga (2018) sostiene la facil percepcion del
valor agregado por parte del cliente y la capacidad de mantener y atender a un
mercado amplio es la mejor forma de mantener el liderazgo en el mercado, es de vital
importancia para este tipo de negocios (restaurantes) priorizar sus recursos
econdmicos, humanos y de marketing en la entrega de la promesa de servicio de una
forma adecuada (Fiabilidad) y apuntar a la personalizacién de sus servicios (Chupayo,
2018).

2. A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipétesis alterna especifica 2 que

establece que la formulacion eficiente de estrategias de diferenciacion tiene un impacto
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significativamente positivo en lograr la calidad de servicios, estos son resultados
relacién con lo que sostienen los autores Medrano y Rodriguez (2020) la estrategia de
diferenciacion permite la conectividad y acceso a los mercados rurales haciendo que
cada vez sea mucho mas competitivos y aceptable en el mercado exterior. Rivera
Campano (2018) la diferenciaciéon facilitara la adaptacion al entorno global, obtener
mejores resultados y obtenga mayores ventajas en el desempefio empresarial. Con el
modelo Servperf se ha logrado incrementar la satisfaccion del cliente en un 96 % y por
ende la fidelizacion del mismo (Aguilar, 2019). Los autores Granados et al., (2017) los
empresarios consideran que el disefio inico proporciona un mejor resultado econémico
para aquellos negocios que no cuentan con las herramientas suficientes esto con el fin
de dar una estandarizacion a sus piezas. Mastari (2020) la estrategia de diferenciacion
tiene el efecto de un impacto positivo en la creacion de la lealtad del cliente.

3. A partir de los resultados encontrados, aceptamos la hip6tesis alterna especifica 3 que
establece la formulacién eficiente de estrategias de liderazgo en enfoque tiene un
impacto significativamente positivo en lograr la calidad de servicios, estos son
resultados en relacion con lo que sostiene Said y Kava (2019) los empresarios
peruanos se han visto en la obligacion de utilizar estrategias que permitan crear valor
en sus organizaciones incrementando en un 40% de sus ganancias, ellas se ven
afectadas por los elementos que conforman la calidad de servicios facilitando a las
empresas redirigir sus esfuerzos hacia la estandarizacion de su propuesta de valor
(Sanjay y krishna., 2019; Rey Sanchez, 2019),

4. A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipotesis alterna general que
establece que la eficiente aplicacion de estrategias competitivas tiene un impacto
positivo en la calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores de la region
Puno, periodo 2020 - 2021. Estos resultados relacion con lo que sostiene Angulo
(2016) la mejora de la calidad de servicios en la atencion al cliente se ve influida por
las estrategias competitivas en un 93%, por otro lado los autores Islami y Topuzovska
(2020) la aplicacion de las estrategias genéricas de Porter permite a las empresas
alcanzar con éxito aumentando el desempefio, sobrevivir en el mercado, ser rentable
y aumentar el posicionamiento de mercado. Pedrajareja et al., (2019) los servicios
desarrolla un crecimiento acelerado es de suma importancia ofrecer un riguroso

servicio de calidad, gran parte de los logros de los objetivos estratégicos de la
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organizaciones ha sido gracias a la medicion de la excelencia en los servicio (lbarray
Casas 2015).
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CONCLUSIONES
Primero: Segun la teoria de Porter, la competencia a través de precios bajos puede
lograrse convirtiéndose en lider de costos. Sin embargo, alcanzar este objetivo
exige un alto nivel de conocimiento y experiencia, lo que posteriormente lleva
a las empresas a formar parte de una economia de escala. En el caso de los
restaurantes categorizados de dos estrellas, los resultados obtenidos nos dan
a conocer de las cinco primeras preguntas del instrumento de investigacion:
El promedio de ambos restaurantes con respecto a la estrategia de liderazgo
de costos es de 70.2% para vender a precios bajos, los restaurantes deben
vender en grandes cantidades para beneficiarse de las economias de escala y
reducir sus costos futuros. ademas, que existe una relacion inversamente
proporcional entre estas dos variables, lo que quedo demostrado a través de
la prueba de hipotesis, donde la correlaciéon de Pearson es de 1,000** con un
coeficiente de nivel de significancia valor p-valor = 0.01 < 0.05 (que implica
que la formulacion de estrategias de liderazgo en costo tiene un impacto

significativamente positivo en lograr la calidad de servicios).

Segundo: Para mantener la diferenciacion, es necesario innovar y afiadir valor al
servicio de forma que los clientes lo perciban facilmente. Esta estrategia
puede llegar a aumentar la confianza de los clientes y su disposicion a pagar
un precio méas alto por el servicio. las siete preguntas del instrumento de
investigacion, el promedio en ambos restaurantes con respecto a la estrategia
de diferenciaciones es de 71.8% es decir las personas tienen un
comportamiento de compra que denota la influencia del precio gestionados
bajo una cultura empirista que no permite medir los servicio que realmente
requiere el mercado, siendo esta la causa por la que el la correlaciéon de
Pearson es de 1,000** con un coeficiente de nivel de significancia valor p-
valor = 0.01 < 0.05, implica que la formulacion eficiente de estrategias de
diferenciacion tiene un impacto significativamente positivo en lograr la
calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores; Identificar el
segmento de clientes y sus demandas de productos es crucial para que los

restaurantes sepan a quién y que vender.
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Tercero: El promedio de ambos restaurantes que representa la estrategia de estrategias
de Enfoque se obtuvo el resultado de 69.35%, es asi como la prueba de
hipotesis lleva a confirmar el impacto del Enfoque con la calidad de servicios
(la correlacion de Pearson es de 1,000** con un coeficiente de nivel de
significancia valor p-valor = 0.01 < 0.05, en conclusién, la estrategia de
Enfoque es lo que permite calidad de servicios es probada; por lo tanto, los
mercados amplios son la mejor opcion para enfocar o concentrar los esfuerzos

y capitales de estos negocios.

Cuarto: Lainvestigacién ha respondido a su objetivo general al momento de determinar que
si existe un alto grado de impacto de las Estrategias Competitivas para lograr la
calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores de la region Puno. Los
restaurantes de dos tenedores que de la region de Puno aplican en un 70.55% las
estrategias competitivas los que significa que existe una brecha del 29.55% mejorar
las carencias que estas tienen, segmentar al cliente no es sinénimo de restringirlo, es
intrigante observar que la estrategia de diferenciacion se erige como la predominante
en ambos restaurantes. Esta estrategia, basada en la creacion de una identidad Unica
y en la construccion de fidelidad a la marca y creacién de valor, no solo protege a
los restaurantes de la rivalidad competitiva, sino que también disminuye la
sensibilidad de los clientes al precio. Al optar por diferenciarse, los restaurantes
fortalecen sus marcas y asegura una posicién solida en un mercado altamente
competitivo. Por otro lado, los resultados de la contrastacion de hipotesis de
correlacién de Pearson con 1.000** muestran de manera concluyente que a medida
que las estrategias competitivas se implementan de manera mas eficiente en los
restaurantes de dos tenedores en la region de Puno, la percepcion de la calidad de los
servicios mejora de manera directa y sustancial. En relacion a la calidad de los
servicios, la mayoria de los encuestados se sitdan en las categorias de "regular" y
"excelente", mientras que una proporcion significativa declara haber experimentado
una "buena" calidad de servicio. Estos resultados reflejan la correlacion significativa
entre las Estrategias Competitivas y la calidad percibida de los servicios en ambos

restaurantes.
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RECOMENDACIONES
Primero: Los restaurantes deberian buscar ser lider en costos, sin embargo, para
tenerlo se necesita de una economia a gran escala, y que este bien
posicionada, este es uno de 0s mayores retos ya que este no son los Unicos
restaurantes categorizados, Se sugiere mantener los precios de acuerdo a la
competencia y fidelizar al cliente si las empresas aplican la estrategia de
subir los precios, esto debe ser el primer paso hacia la declinacion del

restaurante en el largo plazo.

Segundo: los resultados de este estudio sugieren que los restaurantes categorizados de
dos tenedores presten mas atencion a la estrategia de diferenciacion en
comparacion con dos otras estrategias genéricas, como estrategia
competitiva se sugiere empezar a conseguir que la marca sea mas fuerte, se
puede obtener a través del Packaing, cosa importante para diferenciarse de
los competidores, es hacerle promocidn activar al potencial en los canales

digitales.

Tercero: Los resultados de este estudio sugieren prestar mucha mas atencion a la
estrategia de enfoque para que la empresa tenga una base sobre la cual
trabajar y plantear sus objetivos tales esté las estrategias de segmentacion a
su mercado, Para ello requiere un estudio de este mercado objetivo para
conocer sus necesidades, expectativas, estilos de vida, labores diarias,

ingresos, etc.

Cuarto:  Los restaurantes deberian aprovechar estas estrategias competitivas en la
atencion al cliente para mejorar su calidad de servicio ya que se vio que
influye directamente, los resultados indican que la calidad del servicio es
crucial para el éxito. Las empresas deben priorizar el liderazgo en costes y
la diferenciacion para mantener una ventaja competitiva. No atender las
necesidades de los clientes puede conducir al estancamiento, ya que los

clientes esperan recibir el mejor trato, servicio y prestaciones.
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Anexo 2. Instrumento

Estimado cliente: Me es grato saludarlo (a) y a la vez solicitar su colaboracion a fin de que
responda de manera objetiva y anénima la presente encuesta que tiene por finalidad recopilar
informacidn para nuestra investigacion titulada Estrategias competitivas y su impacto en el en la
calidad de servicios de los restaurantes de dos tenedores de la regién Puno, periodo 2020-2021".
Agradezco anticipadamente su colaboracidn, la misma que servira para esta investigacion.
Marque con una X, en una escala de 1 a 5, segun la importancia que usted considere

1 =Totalmente en desacuerdo 2 = Desacuerdo 3= Ni deaceurdo, ni desacuerdo  4=De
acuerdo  5=Totalmente de acuerdo

Calidad de Servicio
1 | F1. Cuando el personal se compromete a hacer algo en cierto tiempo ellos lo cumplen 1123/ 4|5
F2. Al presentarse un problema en el restaurante, hay un sincero interés en 112/ 3l 4] 5
2 | solucionarlo
3 | F3. Los empleados del restaurante realizan bien el servicio a la primera vez. 4
4 | F4. Se atiende a tiempo las quejas y reclamos en el restaurante 112/ 3/4]|5
5 | F5. En el restaurante registran los tipos de errores cometidos 4
S1. Los empleados comunican a los clientes los horarios exactos del servicio del 112/ 3l al 5
6 | restaurante
7 | S2. Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes en el restaurante 11213/ 45
s | S3. Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes del restaurante 1123/ 4]5
S4. Los empleados del restaurante nunca estuvieron demasiados ocupados para 112/ 3l 4l 5
o | responder a mi preguntas e inquietudes.
GL1. El comportamiento de los empleados por parte del restaurante transmite confianza
10 | asus clientes 112/ 3/4]|5
11 | G2. El comportamiento por parte del personal me inspiro seguridad. 112/ 3/4]|5
12 | G3. Los empleados del restaurante son siempre amables con los clientes 112/ 3/4]|5
G4. Los empleados del restaurante tienen conocimiento y responden las preguntas de
13| los clientes en el momento oportuno 112/ 3/4]|5
14 | EL. el ambiente que hubo en el restaurante me hizo sentir muy comodo 112/ 3/4]|5
E2. El restaurante tiene horarios de apertura accesibles para mi el resto de los 112/ 3l 4l 5
15| comensales
E3. Los empleados ofrecen una atencidn personalizada a los clientes que asisten al 112l 3l 4l 5
16 | restaurante
E4. El personal del restaurante siempre esta de buen humor y se preocupa por los 112/ 3l a4l 5
17 | intereses de sus clientes
E5. Los empleados comprenden las necesidades especificas de los clientes en el 112/ 3l a4l 5
18| restaurante
DTL1. La apariencia de los cubiertos, copas y otros que se disponen estuvieron en un 12 3 4| 5
19| buen estado
20 | DT2. Las instalaciones fisicas del restaurante son visualmente atractivas. 112/ 3/4|5
21 | DT3. Los empleados del restaurante tienen una apariencia limpia y agradable. 1123/ 4]5
22 | DT4. La presentacion de la carta es atractiva y con facilidad de entendimiento. 1123/ 4/5
76
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Anexo 3. Base de datos

BASE DE DATOS DE ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

LE
NF

06

LE
NF

05

LE
NF

04

LE
NF

03

LE
NF

02

4

3
3
3

4
4
5
4

LE
NF

01

2
2

DI
F7

4

DI
F6

31313

2

314 |3
3|5
4 14

4 14 |4

5

34 |4

DI
F5

2
3
2
3
3

2

5

5

DI
F4

2

2

DI
F3

DI
F2

313 |3

5 413

S|4 14|44 |4 |4

314 14 |4 |5 |4 |4

5|45 |4 |5 |5 |4

DI
F1

2

2 |4 (315

4 13 |3

2 |4 |3 |4

2

2 141415 (3|3 |3 |4

314 |4

3 (3|4|5]4 3|5 |4

4 1414 4

313|433 |5|3]3

4 14 |3 |43 1[4 |53

4

4 |4 |4 |4

4

3 (414|514 |5|5]|3

4 1414|5415 1|4 |4

4

LC

3

5

4
4
4
5
4

5
3
3
4
4
5

LC

LC

LC LC
OST | OST | OST | OST | OST
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Anexo 4. Validez del Instrumento

bl

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO: JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO: -~

ROAMRO  ECTEBAN .. KoorISUEZ HUAMKPI
INSTITUCION DONDE LABORA : ‘
URIVERS (DA0... AAomm. L. ATIPLAAL ..
PROFESION: - .

AICEA AN .. AL APMINISTRALON, e,

CARGO ACTUAL: \
L DIRECHOD. DEPARTAMERTO  AchHpEmiCO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “ESTRATEGIAS COMPETITIVAS Y SU
IMPACTO EN LA CALIDAD DE SERVICIOS DE LOS RESTAURANTES DE DOS
TENEDORES DE LA REGION DE PUNO, PERIODO 2020-2021"

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, le pido su opinion sobre el
instrumento que se adjunta. Mague con una (X) en SI o NO en cada criterio segin su
apreciacion. Marque SI cuando el item cumpla con el eriterio sefialado o NO cuando no
cumpla con el criterio.

P - S 4 ; OPINION
. l.\l)l(.-\DORVIzb ol (RITI:B[OS SI|NO | OBSERVACION
1. CLARIDAD | Esta redactado con lenguaje
M, propio. L
2. OBIETIVIDAD Esta expresado en capacidades

observables.

3.ACTUALIDAD

Adecuado al avance de la ciencia. |~

4. ORGANIZACION Existe organizacion logica de los ‘
items con las variables. o } i

5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones  en }

| cantidad y calidad suficiente.

[ 6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para  cumplir los
‘ objetivos de la investigacion.

F(Z)NSISTENCI.'\ Esta basado en aspectos teoricos
| v cientificos. b e ‘
‘_s. COHERENCIA | Enwe  las  dimensiones, | }
[ | indicadores, items ¢ indices.  |* | NI
[9. METODOLOGIA La estrategia responde al ’
proposito de investigacion. CiE
| l(mf{'l‘m(‘lT El instrumento es util y adecuado \

| para la investigacion. |
OPINION DE APLICABILIDAD:

- Aplicable. () - No aplicable. ()
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO: JUICIO DE EXPERTOS

NOMB Ergx;&lzxgzg}%’ F A /fa;?a

INSTITOLJACILQANr{%yE ;%25’5 o C el dldolons

PROFESION: 7 ig=
Licenciacls  en Awintstracos-

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “ESTRATEGIAS COMPETITIVAS Y SU
IMPACTO EN LA CALIDAD DE SERVICIOS DE LOS RESTAURANTES DE DOS
TENEDORES DE LA REGION DE PUNO, PERIODO 2020-2021”

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, le pido su opinién sobre el
instrumento que se adjunta. Maque con una (X) en SI o NO en cada criterio segin su
apreciacion. Marque SI cuando el item cumpla con el criterio sefialado o NO cuando no
cumpla con el criterio.

: OPINION |
INDICADORES CRITERIOS SITNO | OBSERVACION |

1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje
propio. : |

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades
observables. § f

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia.

4. ORGANIZACION Existe organizacion ldgica de los

/
items con las variables. ‘/
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en /

cantidad y calidad suficiente.

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los
objetivos de la investigacion.

7. CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos
y cientificos.

8. COHERENCIA Entre las dimensiones,
indicadores, items e indices.

9. METODOLOGIA La estrategia responde al /
proposito de investigacion.

10. PERTINENCIA El instrumento es til y adecuado /
para la investigacion.

OPINION DE APLICABILIDAD:
- Aplicable.  KX). -Aplicable despuéyd¢ corregir. () - No aplicable. ()
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Por ¢l presente documento, Yo_ GRETHSY STEPHANIE DufRAN POMCE .
idemificado con DNI_3Z224 59484 en mi condicién de egresada de:
O Escuela Profesional, O Programa de Segunda Especialidad, B Programa de Maestria o Doctorado

Fd -~
CrATRBIUDAT ¥ AB I STRACIEN CON i Enosost EN EESTION EMFPRESARMAL -

informp que he claborado el/la & Tesis o O Trabajo de Investigaciin denominada:
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DE (05 RESTAURANTES PE DOS_TENEDORES DE LA REMON DE PULAO,
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Es un tema original,

Declaro que €l presemie trabajo de tesis es elaborade por mi personz ¥ no existe plagio/copia de ninguna
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cncontradas en medios eseritos, dipitales o Internet.
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responsabilidad de cuzlguier error u amisién en el documento, asl como de las connotaciones éricas y legales
involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracidén, me someto a lag disposiciones legales vigentes v a las
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normas internas, asi como s que me aleancen del Cédige Civil ¥ Nommas Legales conexas por el
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productos v/o las creaciones en general (en adelante, tos “Contenidos™) gue serdn incluidos en ¢l reposiono
institucional de i2 Universidad Nacional del Altiplano de Puno.
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