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RESUMEN

La calidad de servicio se considera una fuente prometedora para generar
diferenciacién y distincion en los establecimientos de restauracion. En la provincia
de Santa Elena, la Comuna San Pablo es caracterizada por brindar el servicio de
alimentos y bebidas, por tanto la presente investigacion busca conocer qué calidad
de servicio brinda la “Asociacion de cabaiias, restaurantes y cevicherias Ruta del
Spondylus” de dicha comunidad, por ende, el objetivo general es medir la calidad
de servicio de la“ Asociacion de cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del
Spondylus”, a través del modelo SERVQUAL logrando el reconocimiento de la
perspectiva de los comensales. Los instrumentos utilizados fueron la entrevista
aplicada a cinco asociados y el cuestionario SERVQUAL, mismo que se adapto al
contexto de estudio, para la recopilacion de datos se distribuyd el numero de
personas a encuestar por establecimiento, la muestra fue de 372 consumidores y se
aplico luego de recibir el servicio. Entre los resultados de la investigacion se pudo
evidenciar que la dimension de seguridad tiene un alto nivel de satisfaccion,
mientras que la fiabilidad tiene un porcentaje negativo, por el desinterés del mesero
en resolver problemas, por lo cual se recomiendan acciones con el fin de mejorar la
calidad de servicio de la asociacion.

Palabras Claves: Calidad de servicio, SERVQUAL, establecimientos de
restauracion,comensales.
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ABSTRACT

The quality of service is considered a promising source to generate differentiation
and distinction in catering establishments. In the province of Santa Elena, the San
Pablo commune is characterized by providing food and beverage service, so the
present investigation seeks to know what quality of service the “Association of
cabins, restaurants and cevicherias Ruta del Spondylus” provides for said
community , therefore, the general objective is to measure the quality of service of
the “Association of cabins, restaurants and cevicherias Ruta del Spondylus”,
through the SERVQUAL model, achieving the recognition of the perspective of the
guests. The instruments used were the interview applied to five associates and the
SERVQUAL questionnaire, which was adapted to the study context, for the data
collection, the number of people to be surveyed per establishment was distributed,
the sample was 372 consumers and then applied of receiving the service. Among
the results of the investigation it was possible to show that the security dimension
has a high level of satisfaction, while reliability has a negative percentage, due to
the waiter's lack of interest in solving problems, for which actions are recommended
in order to improve the quality of service of the association.

Keywords: Quality of service, SERVQUAL, catering establishments, diners.
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INTRODUCCION

La calidad a nivel global se ha vuelto un elemento indispensable para la cultura
interna de una empresa o establecimiento, principalmente los que brindan servicios,
debido a que el proceso aporta a la satisfaccion del consumidor, por lo cual cada

integrante debe considerarlo.

La calidad de servicio es una herramienia desarrollada y practicada por
organizaciones para interpretar las necesidades y expectativas del consumidor, en
este sentido permite brindarles un servicio seguro, confiable, oportuno, rapido que
se ajusta a los gustos y preferencias de cada individuo, por eso los hace sentir como

en casa, atendiéndolos de forma personalizada. (Pizzo, 2013)

En la industria de restauracién la calidad es fundamental, debido a que los
individuos lo adquieren con el proposito de satisfacer sus necesidades de
alimentacion, es aqui donde el personal de servicio se encarga de ofrecer una buena
atencion desde el inicio hasta el final de la visita del consumidor, cubriendo su

necesidad, superando sus expectativas y evadiendo futuros problemas.

La provincia de Santa Elena posee recursos naturales y culturales que llaman la
atencion de muchos visitantes, por ello cuenta con varios establecimientos de
restauracion a lo largo del filo costanero, los cuales ofrecen platos tipicos de la zona
realizados a base de mariscos. El aito nimero de establecimienios lleva a ios

servidores a realizar de la mejor manera posible esta actividad, v a estar en constante

preparacion para brindar un servicio de calidad.
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La Comuna San Pablo ubicada en la Ruta dei Spondyius, a 16 Km de la cabecera
Cantonal de Santa Elena y 28 km del Cantén Salinas, posee atractivos naturales y
manifestaciones culturales, que permiten efectuar actividades de recreacion y ocio.
Por oiro lado, cuenta con estabiecimienios hoteleros y de restauracion en
aprovechamiento de los recursos. Cabe indicar que dicha comunidad es conocida
como un lugar que se caracteriza por la gastronomia siendo los frutos del mar la

materia prima o ingrediente principal en las comidas.

La “Asociacion de cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus™ fue
fundada en abril del afio 2015 y est4 integrada por 22 establecimientos que ofertan
el servicio de alimentacion, por ello es necesario medir, para saber si dicha
asociacion considera los indicadores del modelo SERVQUAL al brindar el servicio.
Cabe mencionar que ciertas cabafias presentan una imagen, debido ai deterioro de
las instalaciones, ademas la atencion prestada por el talento humano es deficiente
en varios aspectos. Estos inconvenientes han llevado a la pérdida de consumidores

y en su defecto disminuye la plaza de empleos.

Por lo tanto, la pregunta general de la presente investigacion es ;Qué calidad de
servicio reciben los comensales de la “Asociacion de cabafias, restaurantes y
cevicherias Ruta del Spondylus™ de la Comuna San Pablo?, el objetivo general es
medir la calidad de servicio de la “Asociacion de cabafias, restaurantes y cevicherias
Ruta del Spondylus™ de la Comuna San Pablo, a través del modelo SERVQUAL

logrando el reconocimiento de la perspectiva de los comensales.

Y como objetivos especificos:



‘7

Identificar ia importancia de la calidad de servicio de la “Asociacion de

cabaiias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus”

‘/’/

Aplicar las dimensiones del modelo SERVQUAL, para medir la calidad de
servicio de la “Asociacion de cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta dei
Spondylus”

» Analizar la perspectiva que tienen los comensales que visitan la “Asociacion

de cabailas, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylius™

Los motivos para la realizacion de la investigacion de acuerdo con la importancia
teodrica, es que la calidad de servicio se basa en la perspectiva que tienen los
consumidores sobre el desempefio que les brindo el personal, por lo que proponen
la encuesta SERVQUAL con cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, y empatia, las cuales se utilizan para ia evaluacion. Para
suraman, Zeithaml & Berry(1988), esto permitira identificar los indicadores que

estan siendo mal empleados.

Con relacion a la importancia metodoiogica, se aplicd cinco enirevisias a
propietarios y administradores de los establecimientos que forman parte de la
Asociacion, ademas del cuestionario SERVQUAL, mismo que se adapto al
contexto de estudio para cumplir con el objetivo de la investigacion. También se
realizé la respectiva distribucion del nimero de encuestas, a través del calculo entre
la capacidad de cada establecimiento frente a la capacidad total de la Asociacion
para obiener el valor proporcional, y asi conseguir la cantidad especifica de

personas a encuestar por cada establecimiento.
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En este sentido los propietarios o adminisiradores de los establecimientos que
conforman la Asociacion debe considerar los beneficios que trae la calidad de
servicio, puesto que contribuye al mejoramiento constante, la fidelizacion de
consumidores, ademds la obtencion de nuevos comensales, porque al recibir un
buen servicio se lo recomendaran a otros, asi mismo reduce los costos e incrementa

las ventas si se aplica de manera correcta.

La calidad de servicio es importanie, puesio que permite a los estabiecimientos
diferenciarse entre la competencia, porque la buena apariencia del personal,
instalaciones adecuadas, y buen servicio a cambio de un valor monetario, generan
en el consumidor una experiencia agradable que es altamente valorada, ya que
influye directamente en la satisfaccion del mismo. Por otro lado, la investigacion es
significativa, porque identifica aquellos problemas especificos que posee la
Asociacion y de los cuales se pueden recomendar acciones que den paso al

mejoramiento del mismo.

La investigacion esta estructurada de la siguiente manera: El capitulo I; contiene el
marco tedrico, revision de la literatura, desarrollo de teorias, conceptos y
fundamentos legales. Capitulo II; presenta los materiales y métodos utilizados,
ademas del tipo de investigacion que en este caso es exploratoria, método, disefio
de muestreo, y disefio de recoleccion de datos. Finalmente, el capitulo III; detalla
los resultados y discusiones, andlisis y sus conclusiones y recomendaciones que
contribuyen positivamente a la calidad de servicio de ia “Asociacion de cabaiias,

restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus™ de la Comuna San Pablo.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.i.Revision de la literatura

Segtn Pineros (2009) en su estudio titulado “Medicion de la satisfaccion del
cliente del restaurante museo taurino, v formulacidn de estrategias de servicio
para la creacién de valor” cuyo objetivo fue medir la satisfaccion del cliente del
restaurante Museo Taurino, y formular estrategias de servicio para la creacion de
vaior, la cual tuvo un enfoque descriptivo, ia poblacion esiuvo formada por 140
personas que frecuentan el restaurante, sin embargo se escogio como muestra a 62
comensales. Los datos se obtuvieron a través de una encuesta. Los resultados de la
investigacion fueron que ia mayor fortaieza es ia confianza que se genera en el
consumidor, asi como la rapidez y en la debilidad fue el aspecto de los tangibles,

por lo cual se crearon estrategias de servicio para mejorar el servicio.

Dado que la investigacion de Pineros aporta desde un enfoque descriptivo, se puede
analizar las diferentes estrategias que propone para el mejoramiento del servicio a
los consumidores, y se toma la teoria recopilada para fundamentar el presente
trabajo de investigacion, ademas los resuitados obtenidos, expulsaron que la
dimension de elementos tangibles, mismo que mide los aspectos fisicos del
establecimiento fue la mas deficiente, por ello se efectia una comparacion de las
dimensiones que influyen en los comensaies que acuden a menudo ai

establecimiento Museo Taurino.




De acuerdo con Sudrez y Molina (2006) en su trabajo denominado ‘“Apiicacion dei
modelo SERVQUAL para medir calidad percibida por los comensales de
Subway en caracas’’, la misma que tuvo como objetivo, Medir el nivel de Calidad
de servicio percibida por los comensales de Subway, siguié una metodoiogia
exploratoria, la muestra estuvo representada por 400 personas. La informacion se
obtuvo por medio de encuestas, los resultados manifestaron que la dimension de
seguridad fue la mas importante e influyente para determinar el nivel de calidad del
servicio en los establecimientos de comidas rapidas, y la dimension empatia la

menos importante.

Considerando la indagacion de Sudrez y Molina, se toma diferentes puntios de visia
estudiados por los autores, asi mismo se analizan los resultados, puesto que un
numero relevante de comensales de Subway manifestaron que la dimension de
empatia no influye de manera directa al buen servicio, por lo cual se esiima
conveniente un estudio debido a que el indicador de atencion personalizada es
importante dentro del servicio, porque satisfacer las necesidades especificas del

consumidor a cambio de una remuneracion economica es valorado por los mismos.

En el estudio de Sanchez (2017) llamado ‘‘Evaluacion de la calidad de servicio
al cliente en el restaurante pizza Burger Diner de Gualdn, Zacapa®’, tuvo como
objetivo general medir la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza
Burger Diner de Gualédn, en cuanto a la metodologia se tuvo un enfoque
exploratorio, la poblacion estuvo conformada por comensales, colaboradores y

directivos, la muestra fue de 88 personas. Se determind que las brechas de



insatisfaccion son negativas, por ello se pianted una propuesta que tiene como

proposito reducir las brechas de insatisfaccion encontradas para cada variable.

En la investigacion de Sanchez, se razona acerca de las diferentes brechas que no
aportan al buen servicio, por lo cual se las toma en cuenta y se efectua un analisis
ligero para contrastar si estas coinciden con aquellas que afectan en la actualidad a
la “Asociacion de cabaiias, restauranies y cevicherias Ruta del Spondylus™ de la
Comuna San Pablo, es asi como se extrae informacion en cuanto a la metodologia

aplicada para obtener resultados positivos referente al servicio ofertado.

Davila y Flores (2017) efectuaron una tesis tituiada “Evaluacion de ia caiidad dei
servicio en el restaurante turistico el Cantaro E.LLR.L. de Lambayeque”’, el
objetivo de dicho estudio fue, medir la calidad del servicio en el restaurante turistico
El Cantaro - Lambayeque, por lo que tuvo un enfoque descriptivo, la poblacion
estuvo conformada por 120 comensales pero se escogidé una muestra de 80
consumidores, los resultados manifiestan que el establecimiento cuenta con buena
infraestructura pero ios comensales esperan ver el uso de nuevas tecnologias en os

equipos, muebles y comodidad de espacio.

De acuerdo con la valoracion de Davila y Flores, se puede fundamentar la
dimension de infraestructura debido a que toma un papel transcendental dentro de
la calidad de servicio en los establecimientos de restauracion, porque los
comensales prefieren regresar al lugar donde cumplieron con sus expectativas de
confort durante su estadia, por lo que se toma como referencia la teoria de dicha

dimensién y la propuesta a implementar para el buen desempefio del
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establecimiento, en este sentido acerca del mejoramiento de la conectividad y

ciertos equipamientos que forman parte de los elementos tangibles.

Goémez (2015) en su investigacion llamada “La calidad del servicio vy su relacién
con la satisfaccion del cliente en el hotel Trapiche Suites Huanuco’’ esta tuvo
como objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el hotel Trapiche — Suites Hudnuco, utilizé un estudio de
investigacion correlacional, donde tom6, como instrumento de recopilacion de
datos encuestas, las cuales fueron dirigidas a 139 comensales que hicieron uso del
servicio de hospedaje siendo estos ia muestra del trabajo, los resultados refiejan que
existe una relacion positiva entre los fundamentos tedricos y practicas de la calidad

del servicio con la satisfaccion del cliente en el establecimiento hotelero.

Segln el trabajo realizado por Gomez, se pudo evidenciar que existe relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, por lo tanto, se extrae como
aporte a la presente investigacion varias definiciones para fundamentar la teoria de
acuerdo con los factores de Ia calidad del servicio que influyen directamente en la
satisfaccion del cliente, lo mismo que permite tener una vision clara de lo que es
ubicarse en la mente del consumidor de manera que se comprenda los deseos

especificos del mismo.

De acuerdo con Lopez, Magafia& Santos(2013)en su investigacion denominada
“Analisis de la calidad en el servicio en una cadena de restaurantes de la ciudad
de Mérida, Yucatin”, la cual tuvo como objetivo analizar las cinco dimensiones

que conforman la calidad en el servicio (Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de



respuesta, Confianza y Empatia) de cada una de las 8 sucursales de ia cadena de
restaurantes. Los Trompos, pertenecientes a las clasificaciones terraza vy
climatizados, se utilizé un enfoque descriptivo porque describe la situacion de la
calidad en el servicio y cuaniitativo por Ia recoleccion de datos, se tomd una
poblacion total de 37,882 comensales, la muestra fue de 384 personas, los
resultados indican que el nivel de calidad en el servicio de acuerdo a la percepcion

de los comensales es mejor de 1o que ellos esperaban.

Considerando el estudio de Lopez, Magafia & Santos, se toma como referencia el
analisis de cada dimension, puesto que se evidencid la incidencia positiva y directa
en la satisfaccion de los comensales de dicha ciudad, en este caso se demostro que
supera sus expectativas ejecutando la correcta aplicacion de las mismas, por tal
motivo aporta a la investigacion para tomar datos que permitan el mejoramiento a

los establecimientos que conforman la cadena de restaurantes.

Segin Carbo (2015) en su estudio llamado ““ Andlisis para la mejora de la calidad
del servicio del restaurante. La Casa Blanca de la Comuna Montaiiita
provincia de Santa Elena. afio 2015”’ cuyo objetivo fue analizar la atencion al
cliente en el restaurante “’La casa Blanca’’ de ia Comuna Montafita Provincia de
Santa Elena, durante el afio 2015 para mejorar la calidad del servicio, a través de la
aplicacion de la escala SERVQUAL, la misma tuvo un enfoque descriptivo, la
poblacién estuvo conformada por 10.400 comensales, por lo cual se tomd una
muestra de 95 consumidores, la informacion se obtuvo a través de una encuesta,

por ello los resultados fueron que entre el 80% encuestados percibieron la



infraestructura como atractiva, esto se debe a ia condicion de sus paredes y pisos,
sin embargo el 74%mencion6 que el servicio por parte del personal no fue el
adecuado, por lo cual se deben realizar capacitaciones y adoptar un programa

motivacional que ayude a los empieados a coordinar su tfrabajo de mejor forma.

Carbo argumenta, que la accion de capacitaciones al personal que labora dentro de
la organizacion ayuda a que se preparen profesionalmente y asi poder ofertar un
servicio de calidad, por ello se reflexionan los fundamentos en los que se basa el
autor, puesto que la Asociacion puede generar estos eventos cada cierto periodo
para actualizar los conocimientos dei personal de servicio, esto ayudara a que se

familiaricen y tengan mejor desenvolvimiento.

De acuerdo con Nieto & Pacheco(2015) en su trabajo “‘Andlisis de la calidad del
servicio del sector hotelero, categorizaciéon cuatro estrellas en la ciudad de
cuenca; y, propuesta de disefio del modelo SERVQUAL para: hotel Zahir 360,
aio 20i5"’. La misma que tuvo como objetivo de determinar ios errores en la
prestacion del servicio, para establecer las soluciones acerca de los que esperan los
consumidores en articulacion al servicio recibido, el trabajo tuvo un enfoque
descripiivo, asi mismo se aplicaron un totai de 144 cuestionarios, ios resultados dan
a conocer las dimensiones que presentan inconvenientes y en las que se debe

mejorar por medio de estrategias.

En la investigacion de Nieto & Pacheco, se pudo evidenciar varios errores que
surgen al momento de prestar un servicio, por lo cual se proponen estrategias y

mediante esta informacion se podra identificar, si, dentro de los establecimientos



que integran la Asociacion suscitan inconvenientes de ia misma indole, para
estudiar las causas y fundamentar las recomendaciones que den paso a la solucion

de problemas y minimizacion de errores.

e VY

En el estudio de Acosta (2016) titulado “Desarroiio de una propuesta de modeio
de gestion de calidad de servicio en un estudio de caso de un restaurante del
sector turistico de la ciudad de Quito DM”’ cuyo objetivo fue valorar a través de
un estudio de caso el nivel de gestion de la calidad de los restaurantes del DM de
Quito, para efectuar un modelo de gestion de calidad que convierta a la ciudad en
un referente y fomentar la calidad para un crecimiento del turismo, su enfoque fue
descriptivo, para la obtencion de datos se apiico una encuesta a 350 personas, los
resultados sirvieron para conocer las expectativas y las percepciones de los
comensales, de igual forma mostraron que el nivel de conocimiento de las
expectativas del consumidor son fundamentados en la opcién de sus gerentes y

propietarios y no en un esfuerzo académico para conocerlos.

De acuerdo con la valoracion de Acosta, se extrae informacion para fundamentar la
teoria de la presente investigacion sefiala que la expectativa generada por los
consumidores depende de los gerentes y propietarios del establecimiento de
restauracion, 1o cual se considera significativo porque de cierta manera la cabeza

principal de la organizacion tiene un rol importante en la toma de decisiones.

En la investigacidn de Rivadeneira (2016) denominada ‘‘Disefio e implementacién

del modelo SERVQUAL para mejorar la atencion al cliente de los restaurantes

categoria I de la zona urbana de Riobamba, en el periodo 2015°’ cuyo objetivo

[
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fue disefiar una propuesia para mejorar la atencion al clienie de los restaurantes
categoria I de la zona urbana de Riobamba, la cual tuvo un enfoque correlacional,
la informacion se recopilo a través de una encuesta, por ello la poblacion estuvo
conformada por 356.701 comensales, sin embargo se escogi¢ una muesira de 400
personas, los resultados exponen que los consumidores definen sus expectativas de
acuerdo a una jerarquia bien definida, donde la fiabilidad de los servicios brindados

se convierte en la brecha mas elevada.

Rivadeneira, en su trabajo comprueba que la dimension de fiabilidad, es la mejor
aplicada en los restaurantes de categoria I de la zona urbana de Riobamba, por lo
que se da lectura para conocer de qué manera es aplicada y asi poder recomendar a
la Asociacion y se logre el aporte positivo en cuanto a dicha dimension, misma que

es parte de la calidad del servicio.

1.2.Desarrollo de las Teorias y Conceptos.

1.2.1. Calidad deservicio,

La calidad se asemeja a la perfeccion, es el resultado de un proceso donde el cliente
compara sus expectativas frente a sus percepciones, es decir la medicion se realiza

a través del servicio que se desea y el que se recibe. Nichizawa,(2014)

La calidad de servicio beneficia al establecimiento de restauracion que lo aplica de
forma adecuada, puesto que es importante crear un ambiente agradable para el
consumidor, por lo cual el personal de servicio debe ser cordial y mostrar buena
actitud en todo momento de manera qué genere confianza, credibilidad y seguridad,

esto con ia finalidad de superar las expectativas.
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i.2.1.1.Eiementos tangibies.

Paucar (2011), sostiene que en la escala SERVQUAL, los elementos tangibles estan
vinculados con la proyeccion de las instalaciones fisicas, equipos, apariencia del

personal y materiales de comunicacion.

Los establecimientos de restauracion poseen un estilo rustico que combina con la
naturaleza del mar, aunque es importante poner en mantenimiento las instalaciones
para evitar el deterioro, asi mismo los equipos modernos que sirven para
compiementar el servicio y los materiales de informacion, mismo que deben ser

apropiados. Por lo cual se mide con los siguientes indicadores:

Instalaciones fisicas.

Es fundamental para toda organizacion que presta servicios, puesto que es la
primera impresion que recibe el consumidor, por lo cual deben ser adecuadas y estar
bien ubicadas, sin embargo, se puede contar con instalaciones atractivas y comodas,
pero si el servicio es malo no sirve de nada, por ello la buena atencion debe

prevalecer.

Equipos.

Hace énfasis al equipo que utilizan los establecimientos de restauracion alimentario
para llevar a cabo su funcionamiento, por lo cual se evidencia el estado y su
modernidad, en este caso las mesas, sillas, equipos de sonido, Tv cable, red de wifi,
pagos con tarjetas de crédito y débito, equipos de frio, entre otros, que facilitan el

proceso de atencion.
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Apariencia dei personai de servicio.

El importante que el personal de servicio proyecte una buena imagen, puesto que el
aseo corporal y el uso de uniforme limpio o vestimenta adecuada refleja el concepto
del establecimiento de restauracion, este es un indicador significativo para los

comensales.

Materiales asociados ai servicio

Esta relacionado a los materiales de comunicacion asociados con el servicio como
cartas de ment, informativos, tarjetas de presentacion etc. Gardié Suarez & Rausseo
Molina, (2006) En ocasiones ciertos establecimientos de restauracion alimentaria
usan tarjetas de presentacion, volantes, tripticos, menu para eventos, mismos que
deben ser llamativos para brindar al consumidor varias formas de adquirir ei

SErvicio.

1.2.1.2.Fiabilidad

La habilidad del personal de servicio para realizar las actividades acordadas de

forma cuidadosa y sin cometer fallos.

La dimension fiabilidad representa la correcta organizacion de recursos para la
prestacion de los servicios, porque cuando el personal cuida cada detalle en la
atencion no se expone a riesgos como la generacion de problemas, quejas, reciamos,
mala publicidad por comensales mal atendidos, pérdida de consumidores que

visitan frecuentemente el establecimiento.

Por lo cual dicha dimension se mide con los siguientes indicadores:
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Cumpiimiento con precision.

El personal demuestra el compromiso al efectuar las funciones de forma precisa y
oportuna, por ejemplo, si el consumidor solicita un plato en especial, el mesero debe

atender y cumplir con dicho requerimiento especifico.

Interés en resolver problemas.

El personal de servicio que labora en los establecimienios muestra buena actitud y
tiene la disposicion de ayudar a los comensales en lo que necesite, por lo tanto,

busca la mejor forma para resolver los inconvenientes si llegasen a presentarse.

Habilidad deil personai.

La habilidad que posee el personal de servicio que labora en los establecimientos
de restauracion, para prestar el servicio de manera correcta y efectiva, en este punto
se considera la atencion que brinda, es decir el desenvolvimiento que tenga en las

actividades.

Respeto dei tiempo prometido.

Los colaboradores atienden de manera rapida los requerimientos del consumidor
para generar mayor aceptacion, es decir si se comprometen a sacar un plato de
comida en un lapso de tiempo definido, lo cumple.

Minimizacion de errores.

Resalta la preocupacion que tiene el personai de servicio para realizar sus funciones

minimizando la cantidad de equivocaciones, ya que la calidad tiene como objetivo
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hacer lo correcio. Por ello, el mesero realiza sus funciones evitando futuros errores,

es decir se desenvuelve cuidando cada acontecimiento.

1.2.1.3.Capacidad de respuesta.

Es la voluntad y disposicion que tenga el personal de servicio para responder
cualquier inquietud del consumidor. Por lo cual debe estar atento y resolver las
situaciones que ocurran mientras el consumidor se encuentre en el establecimiento

de restauracion. Esta dimension se mide con los siguientes indicadores:

Comunicacion.

Mantener a los comensales informados de algiin hecho que interfiera en el servicio
es importante para que se sienta confiado y no dude en volver, porque recordara

que ha sido bien tratado, es decir la interaccion debe fluir en todo momento.

Rapidez del servicio.

La disposicion dei personal en brindar el servicio con prontitud de manera que el
consumidor no se disguste haciendo una larga fila o sienta molestia por el tiempo
extenso de espera, en varios casos los servidores obsequian aperitivos para generar

distraccion.

Disposicion de ayuda del personal.

La voluntad del personal para atender aiguna situacion que se presente durante la
estancia del consumidor en el establecimiento, aunque no esté¢ directamente

relacionado con el servicio que se oferta, es decir, el espiritu colaborador.
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Disposicion para responder pregunias.

El personal siempre esta dispuesto ayudar al consumidor y responde sin ningin
problema las interrogantes que se le efectuen, por lo cual debe estar preparado y
dominar la informacion de las diferentes areas y actividades que se realizan dentro
del establecimiento de restauracion. En caso de estar realizando otra actividad debe

buscar un tiempo para responder ias pregunias del comensal.

1.2.1.4. Seguridad.

En esta dimension influye principalmente el conocimiento, habilidades y destrezas
del personal de servicio, ademas de la seguridad que tiene el establecimiento para
con la integridad del consumidor, misma que es importante para generar
credibilidad. El servidor precisa de confianza que ie inspire tranquilidad de realizar
lo adecuado con el establecimiento, por ende se considera los siguientes

indicadores:

El personal trasmite confianza.

El consumidor siente confianza al momento que el personal le brinda el servicio, es

decir inspira tranquilidad, esto se evidencia en la expresion corporal. Torres, (2015)

Para generar confianza en los consumidores es importante que el personal de
servicio demuestre que conoce lo que realiza, esto se evidencia en la actitud que
tiene y el desenvoivimiento en las actividades, mientras se encuenire en la escena
principal, misma que puede ser un salon de eventos en especial o el establecimiento

de restauracion.

[
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Seguridad (Gastrondomica, atencion ai ciiente, interna y externa).

El personal debe brindar buena atencion al consumidor, de igual manera el personal
que labora en el drea de cocina debe ser cuidadoso en el procedimiento del producto
final de los alimentos, Por otro lado, se debe cuidar del bienestar del consumidor y
sus pertenencias de forma externa e internamente desde el inicio hasta el final de su

visita.

Cortesia del personal.

Deniro de los aspecios que se consideran para ofertar un servicio de calidad se
encuentra la cortesia o amabilidad que el personal imparte durante el contacto con
el consumidor, debido a que estos crean un verdadero espacio de comunicacion lo

que lleva a la identificacion de requerimientos especificos de los comensales.

Conocimiento del servicio.

Para generar un correcto desarrollo de la actividad, el personal debe tener como

base ciertos conocimientos que le permitan dar un buen servicio.

1.2.1.5. Empatia.

Se trata de aquella atencion esmerada y personalizada que brinda el personal de
servicio al consumidor, porque se relaciona con la capacidad que tenga el empleado
en apropiarse de los sentimientos del mismo, en pocas palabras hay comprension

de necesidades.

Por 1o cual se mide con los siguientes indicadores:
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Horarios de atencion.

El horario de trabajo que escoge el personal para atender a sus comensales, en pocas
palabras puede estar adaptado a su conveniencia, por ejemplo, si un consumidor
quiere ser atendido en un horario que no coincide con el mesero, este puede optar

por quedarse y atenderlo, seguro tendra su recompensa.

Atencion personalizada.

Es aquella atencion especial que se brinda al consumidor de manera que el personal
conozca sus necesidades especificas. Esto logra la fidelizacion, por ejemplo, si el
consumidor pide un plato que no se encuentre en el menu, se lo preparan para

satisfacer su necesidad.

Sincera preocupacion por sus intereses.

Es importante que el personal de servicio muestre interés sincero al instante de
solucionar una situacion o problema en particular que haya suscitado con el

consumidor durante la visita en ¢l establecimiento de restauracion.

Comprension de necesidades.

Para el consumidor es significativo que el personal de servicio logre eniender sus

necesidades especificas, a tal punto de tener un sentido de pertenencia.

En este caso los comensales no deben ser juzgados o sefalados por el personal, sino
que deben ser bien atendidos sin importar sus preferencias particulares,

considerando que en la actualidad los consumidores son cada vez mas exigentes.



i.3.Fundamentos Legaies

1.3.1. Ley Constitucional del Ecuador

Se toma ia ley Constitucional dei Ecuador, ia seccion octava — trabajo y seguridad
social, Art. 33 manifiesta, que el trabajo es un derecho y deber de todos, que ademas
estan en libertad de escoger su espacio considerando la salud y conformidad, asi las
empresas deben cumplir con ios beneficios financieros y otorgar a cada integrante.

En la seccion novena — personas usuarias y consumidoras.

El Art. 52 respalda a quienes libremente adquieren bienes y servicios de una
organizacion en particular, los cuales deben estar en condiciones de consumo
cumpliendo con los estandares de calidad. También influye la publicidad engafiosa,
es decir si el cliente recibe un servicio distinto del que se le ofrecio, la iey sanciona

a los servidores.

En el capitulo sexto de trabajo y produccidn seccion primera — formas de
organizacion de la produccion y gestion Art. 319 reconoce las diferentes maneras
de organizacion y se lo considera por la Asociacion, puesto que la ley promueve su

participacion.

1.3.2. Ley de turismo.

En el capitulo II de las actividades turisticas y de quienes la ejercen, el Art. 11,
resalta que todos los operadores que ejerzan la actividad turistica de manera
temporal o permanente tendran que disponer de permiso de funcionamiento, puesto

que se sujetan a ias normas técnicas y de calidad.
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También, en ei Capituio V de ias caiegorias, ei Ari. 19, menciona que cada actividad
vinculada al turismo contara con una categorizacion, por ende, se sujetaran a las

normas de uso internacional, mismo que involucra a la calidad en el servicio.

Ademas, se foma como fundamento el capiiuio X de proteccion al consumidor de
servicios turisticos, el cliente puede valerse de esta ley para reclamar sus derechos,
es decir si el personal del establecimiento turistico realiza incumplimiento, obtiene

ia sancion correspondienie.

Por ello, el articulo 45 se refiere al resarcimiento de dafios y perjuicios, lo mismo
ocurre con ¢l empresario que ofrcoe una calidad por debajo de la categoria que
posee. El articulo 52 resalta la sancion monetaria a quienes infrinjan las

disposiciones esta ley y sus reglamentos.

1.3.3. Ley organica de defensa dei consumidor.

El consumidor puede respaldarse en la ley organica, si el establecimiento u empresa
no cumple con el servicid que solicito. Entre estos perjuicios se recalca la publicidad
engafiosa, en el capitulo III regulacion de la publicidad y su contenido Art. 6,
manifiesta que estd netamente prohibida la publicidad abusiva o exagerada que
influyan en ia decision de compra. Por elio es deber de ios administradores o
propietarios tomar en cuenta estos aspectos al realizar promociones y publicidades
en los medios de comunicacién o materiales asociados al servicio en el caso de
restauracion pueden ser las carfas de mend, tarjetas de presentacion, fripticos,
dipticos, menli de eventos entre otros que incluyan imagenes que incidan en la

eleccion del comensal y cumplir a cabalidad con dicha ley.
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CAPITULO 11

MATERIALES Y METODOS

2.1.Tipo de investigacion.

La presente investigacion es de tipo exploratorio, porque para medir la calidad de
servicio de la “Asociacion de cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del
Spondylus™ de la Comuna San Pablo, se utilizé el cuestionario SERVQUAL,
mismo que se adapto al contexto de estudio. Ademas, que el contacto directo con
el consumidor fue necesario para recopilar informacion sobre este tema poco

tratado.

2.2.Método de Investigacidn.

Para obtener resultados aproximados es importante seguir un procedimiento
minucioso. Por ello la metodologia utilizada estd encaminada a conseguir el

objetivo de ia investigacion.
2.2.1. Inductivo — deductivo.

Por medio de este méiodo se realiza la generalizacion de ia informacion obienida
en las encuestas realizadas a los consumidores, luego de recibir el servicio en los
diferentes establecimientos de la “Asociacion de cabaiias, restaurantes y cevicherias
Ruta dei Spondylus™ de la Comuna San Pabio, y de esta forma se identifica aquelios
problemas especificos que no les permite brindar un servicio de calidad y método

deductivo porque se realiza de lo general a lo particular, debido a que el
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procedimiento del modelo SERVQUAL es utilizado a nivel mundial para medir ia
calidad de servicio y se puede evidenciar las dimensiones que estan siendo mal

empleadas y aquellas que causan mayor satisfaccion en los comensales.

2.3.Diseiio de Muesireo.

2.3.1. Poblacién.

Para cumpilir con el objetivo de la investigacion se recoge informacion de los
comensales que acuden a los establecimientos de restauracion que pertenecen a la
“Asociacion de cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus” y
adquieren servicios de alimentacion, asi mismo porque dichos establecimientos se
ubican en la via principal de la Ruta del Spondylus y la conforman 22 asociados,
siendo una cantidad significativa, por lo cual, el cuestionario SERVQUAL esta
enfocado estos individuos.

Se determina la siguiente poblacion:

Comensales: Las personas que acuden a la Comuna San Pablo con fines de
satisfacer su necesidad de recreacion y adquieren servicios de alimentacion por los
establecimientos de restauracion, puesto que a traveés de sus respuestas se logra
medir ia calidad de servicio. Para la respectiva recopilacion de los datos se tomo el
nimero de consumidores, siendo 12000 de la base estadistica impartida por
Emuturismo en el afio 2017. A continuacion se detalla el tamafio de la muestra
aplicando la plataforma de Determine Sample Size, para conocer el numero
especifico de encuestas, dando un total de 372 comensales, sin embargo en la

aplicacion se distribuye de acuerdo con la capacidad total de la Asociacion.



2.3.2. Tamaiio de la Muestra.

Férmula con poblacion conocida.

p: Probabilidad de éxito, o proporcion esperada 8 (en caso de desconocerse P=0.5)

q: Probabilidad de fracaso (1-p)

i: error maximo admisible (suele ser del (0.05)

Determine Sample Size

Confidence Level: *95% 99%

Confidence Interval: 5

Population: 12000
Caule | | Gea

Sample size needed: 372
_—m

Comensales

2.3.3. Método de muestreo.

Para el proyecto de investigacion se considera el muestreo No probabilistico,
debido a que la informacion sera tomada por conveniencia, es decir se escogera de
forma independiente a los comensales que se aplicarda el instructivo para
recopilacion de datos. Sin embargo se distribuye el nimero de encuestas tomando
en cuenta la capacidad que tiene cada establecimientos que integra a la “Asociacion

de cabafias, restaurantes y cevicherias” de la Comuna San Pablo. Pag. 28.



2.4. Diseiio de Recoieccion de Datos.

El procedimiento que se llevo para la recoleccion de informacion es el siguiente:
Para la entrevista se realizo un cuestionario de preguntas abiertas tomando en cuenta
las dimensiones del modelo SERVQUAL de calidad de servicio, luego se reviso
cada parte del instrumento para ser validado y certificado.

Para la aplicacion se considero a cinco socios, los mismos que son administradores,
gerenies o propietarios de los establecimientos y se eligieron conforme a su
experiencia, ubicacion o tematica en particular.

Para el cuestionario SERVQUAL se adaptd al contexto de investigacion, en este
caso se usaron 21 preguntas cerradas, mismas que se forman a través de cinco
dimensiones para medir la calidad de servicio, de igual manera se revisé el
instrumento para luego ser validado. Finalmente, se aplico el instrumento a la
muestra correspondiente.

En cuanto a la entrevista se considerd a cinco socios, los mismos que son
administradores, propietarios, o gerentes de los establecimientos, y se les aplico un

cuestionario de preguntas abiertas tomando en cuenta las dimensiones del modeio

SERVQUAL de calidad de servicio.

2.4.1. Téecnicas de instrumento,

Entrevista.

1.cda. Andrea Galvez - administradora de la cabana “NARBINE”
El establecimiento tiene aproximadamente diez afios brindando el servicio de

alimentacion, por lo tanto la Leda. Andrea Galvez, facilita la informacion acerca
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del servicio que ofrece el personai que posee, ademas de los eiementos tangibles
como las instalaciones fisicas, equipos y materiales que emplea para satisfacer las
necesidades del consumidor y cubrir sus expectativas, de esta forma aporta a la
investigacion desde su experiencia en el campo laboral dei servicio.

Sra. Ana Chavez - propietaria cabaia “D’ Chirry”.

La segunda persona entrevistada, da su opinion como propietaria y ayuda de forma
gentil con informacion reiacionada al servicio que brinda el personai de su
establecimiento, resaltando puntos positivos y negativos, asi mismo de la
tangibilidad que posee, y se la considerd por los afios de experiencia que tiene
laborando en la localidad, siendo conyuge de un comunero, el cual es conocido
como “Chirry”, por ello el nombre de su cabaiia.

Sr. Isidro Sudrez - propietario cabaifia “Joselyn”.

Entre los socios se escogio a la cabafia Joselyn por estar enire los uitimos
establecimientos en direccion hacia la Comuna Monteverde, su propietario es
nativo de la comuna San Pablo, en este sentido menciond que su personal de
servicio 1o conforman sus tres hijos mayores, y manifiesta de qué manera ofertan el
servicio de alimentacion, también resalta aspectos sobre la dimension de elementos
tangibles, puesto que el indicador de instalaciones fisicas es deficiente por su mal
estado producto del fuerte oleaje ocurrido en febrero del afio 2018.

Cheff. Luis Tenempaguay- Propietario del restaurante “My Bar on the Beach”
Se tomé al restaurante, por encontrarse en el punto medio de todos los
establecimientos, el propietario de manera comedida impartié informacion

haciendo énfasis al compromiso de la academia con la sociedad, por lo cual indico
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varios criterios considerando su desenvolvimienio en el area de la restauracion,
entre estos el servicio que brinda su personal y los elementos tangibles que utiliza
para complementar la visita del consumidor.

Leda. Gina Martiiz - propietaria del restaurante “Gaieon princesa Gina”

Se eligid el restaurante, por tener la mayor capacidad y por la tematica creativa de
sus instalaciones, ademas de tener dieciocho afios en el mercado, en este sentido la
propietaria estuvo dispuesia a compartir las funciones que realiza en beneficio a su
establecimiento, es asi que otorgo informacion acerca del personal de servicio que
labora en su establecimiento y destaca la imagen que proyecta a nivel local, porque

liama la atencion de muchos consumidores.

Encuesta,

Para obtener la informacion se aplico el cuestionario SERVQUAL, mismo que se
adapto al contexto de estudio, obteniendo 21 preguntas cerradas que se formularon
a través de cinco dimensiones, el instrumento se realiza a la muestra de 372
comensales que adquieren servicios de alimentacion en la “Asociacion de cabafias,
restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus”, por lo cual se procedid a la
respeciiva disiribucion dei numero de encuestas considerando la capacidad de cada

establecimiento que conforma dicha Asociacion.

Cabe mencionar, que mediante la aplicacidn del instrumento se puede obtener
informacion importante sobre las percepciones o expectativas que tienen los

segmentos referentes al tema de investigacion.
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Tabla 1: Distribucion del nimero de encuestas de acuerdo a la capacidad de
la “Asociacién de cabaiias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus”

Valor
Establecimientos que conforman lIa Capacidad del proporcio.nal Valor | Frecuencia
“Asociacion de cabaifias, restaurantes establiciaticate de la capacidad | muestral de la
y cevicherias Ruta del Spondylus” por distribuido | muestra
establecimiento
= frente a Ia
muestra
Restaurante Los Manabas 30 0,03 13 3%
Restaurante EBENEZER 45 0,05 19 5%
Cabaiia La Tia No 1 35 0,04 15 4%
Cabana La Tia 40 0,04 17 4%
Cabatfia Sabor Tropical 25 0,03 10 3%
Cabaiia Patricia No 1 55 0,06 23 6%
Restaurante Galeon Princesa Gina 100 0,11 42 11%
Cabaiia NARBINE 40 0,04 17 4%
Cabaiia Stefany 20 0,02 8 2%
Cabafia Joselyn 25 0,03 10 3%
Restaurante Teresita 40 0,04 17 4%
Cabaiia Los Tres Platos 40 0,04 17 4%
Cabaiia Ambar 50 0,06 21 6%
Cabaiia D' Chirry 40 0,04 17 4%
Cabafia D' Valeska 20 0,02 8 2%
Restaurante My Bar on the Beach 80 0,09 33 9%
Cevicheria Johannita 20 0,02 8 2%
Restaurante El Farolito 50 0,06 21 6%
Restaurante Pangea del Galapaguefio 30 0,03 13 3%
Cabatia Deli on the Beach 40 0,04 17 4%
(abafia Brisa Marina 30 0,03 13 3%
Cabaiia Bronce on the Beach 35 0,04 15 4%
Total 890 1,00 372 100%

Elaborade por: Doménica Tenempaguay

La Asociacion esta integrada por 22 establecimientos de restauracion entre ellos;
catorce cabafias, siete restaurantes y una Cevicheria, por ende se realiza el proceso
de distribucion del nimero de encuestas aplicar por cada lugar, a través del calculo

entre la capacidad de cada establecimiento frente a la capacidad total de la
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Asociacion para obtener el valor proporcional individual, mismo que luego se
multiplica con la muestra de comensales, para conseguir la cantidad especifica de
personas a encuestar por cada establecimiento. Por lo tanto, los resultados estan

basados de acuerdo con ia metodologia anexada en el apartado anterior.

CAPITULO 111

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Analisis de Datos.

La recoleccion de la informacion a traveés de los instrumentos se realizo, en la
“Asociacion de cabaiias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus” de la
comuna San Pablo, teniendo entrevistas dirigidas a cinco asociados que se eligieron
conforme a su experiencia, ubicacion o tematica en particular de ias instalaciones,
asi mismo esta el cuestionario SERVQUAL, el cual fue aplicado a una muestra de
372 comensales distribuidos de acuerdo con la capacidad de cada establecimiento,

obteniendo los siguientes resuitados:

3.1.1. Analisis de Entrevistas.

3.1.1.1. Analisis de la entrevista a la Leda. Andrea Galvez administradora de
la cabaiia “NARBINE”

1.- ;Considera usted que su establecimiento posee instalaciones atractivas?
Aunque no tenga una tematica como tai, que llame Ia atencion, el establecimiento

tiene una construccion mixta entre los que resalta la madera, paja, cafia que se
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encuentran en buen estado y que ademas combinan con ia naturaleza dei mar y crea
un ambiente de paz y relajacion para el consumidor.

2.- ;Considera usted que los equipos que utiliza se ajustan a los requerimientos
dei consumidor?

Si, debido a que hoy en dia los consumidores buscan divertirse sin dejar de lado la
conectividad, por ello se cuenta con internet ilimitado. Ademas se aceptan pagos en
efectivo o cualquier tipo de tarjetas, o cuai faciliia el servicio.

3.- ;Cree usted que la imagen que proyecta el personal es adecuada?

Existe preocupacion en ese tema, por lo tanto todo el personal antes de empezar a
laborar debe estar correctamente uniformado y lucir pulcro. De manera que se toma
medidas de sancion para quienes incumplan aquello.

4.- ;Considera llamativos los materiales de informaciéon que emplea durante el
servicio?

Entre los materiales; se usan las cartas de ment, lo que se pretende, es que el
consumidor comprenda la informacion y solicite su pedido, por ende los nombres
de los platos estdn escritos claramente con precios € imagenes reales de la
presentacion del mismo, esto influye en la decision de compra.

5.- ¢(Cree usted que el personal de servicio que labora en su establecimiento
cumpie con precision ias funciones de atencion?

El personal brinda el servicio de manera adecuada, sin embargo en las temporadas
altas se evidencia la inconformidad de ciertos consumidores con el servicio

presiado, puesto que la gran afluencia de comensales hace una tarea complicada

brindar la misma atencion a cada individuo.
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6.- ;Considera usted que sus coilaboradores muestran inierés en resoiver ios
problemas que se presenten durante el servicio?

En este caso mientras el problema que se presente esté al alcance de ser solucionado
por sus medios, lo hacen, sino es asi, quien esié¢ encargado tiene el deber de
intervenir y ayudar a resolver cualquier situacion.

7.- ¢El personal de servicio comunica al consumidor el tiempo que requiere
para entregar su pedido?

La comunicacidn es importante, por ello el personal debe mencionar al consumidor
el tiempo exacto que tomara realizar su pedido para evitar quejas y reclamos.

8.- ;Considera usted que brinda seguridad (gastronomica, atencion, seguridad
interna y externa) a los consumidores, por qué?

Si, porque la preparacion ayuda a cuidar cada detalle en el proceso de elaboracion
de ia comida, asi mismo ia atencion es oportuna porque el personal conoce el area,
en cuanto a la seguridad externa la comunidad tiene resguardo policial las 24 horas
del dia y los establecimientos contamos con boton de panico.

3.1.1.2. Analisis de ia entrevisia a ia Sra. Ana Chavez propietaria cabaiia “D’
Chirry”

1.- ;Considera usted que su establecimiento posee instalaciones atractivas?

El establecimiento cuenta con dos areas para eleccion del consumidor, resalté que
se encuentran en buen estado y que generan distraccion en los comensales, en
especial aquellas en los que se puede degustar los alimentos con vista al mar.

2.- ;Considera usted que los equipos que utiiiza se ajusian a ios requerimientos

del consumidor?
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Se cuenta con zona wifl ilimitada, musica, tv a disposicion dei consumidor de
acuerdo a los gustos y preferencias.

3.- (Cree usted que la imagen que proyecta el personal es adecuada?

Como establecimiento no se exige el uso de uniforme, pero se pide ai personal de
servicio y cocina un vestuario presentable y acorde a la situacion. Por lo que se
considera adecuado.

4.- ;Considera ilamativos los materiaies de informaciéon que empiea durante el
servicio?

En la actualidad no son llamativos, porque no se ha realizado la renovacion del
menu y los consumidores han mencionado no visualizar claramente las imagenes
de los platos, sin embargo se tomara medidas para mejorar aquello.

5.- (Cree usted que el personal de servicio que labora en su establecimiento
cumpie con precision ias funciones de atencion?

El personal trata de realizar bien sus actividades de servicio, de manera que satisface
a los consumidores, sin embargo no son netamente profesionales en el area, pero la
experiencia iaborando en este campo les permite dar un buen servicio.

6.- ;Considera usted que sus colaboradores muestran interés en resolver los
problemas que se presenten durante el servicio?

Generalmente se presentan problemas cuando el estabiecimiento tiene mayor
visitas, frente a esto, el personal no es que no muestre interés en solucionarlos, sino
que al encontrase atendiendo a varios consumidores no logra prestar una atencion
individual. Cabe indicar que el personal muesira buena actitud y disposicion de

ayudar aun si los problemas no provienen del establecimiento.

32




7.- (El personai de servicio comunica al consumidor el tiempo que requiere
para entregar su pedido?

Dentro de los pardmetros determinados en el establecimiento, el personal tiene el
deber de comunicar al consumidor el tiempo de espera, puesio que los pedidos se
preparan al instante y son atendiendo conforme van llegando.

8.- {Considera usted que brinda seguridad (gastronémica, atencion, seguridad
interna y externa) a los consumidores, por qué?

En cuanto a los alimentos terminados, el proceso es cuidadoso, en cuanto a la
atencion, el personal efectiia sus funciones de la mejor manera posible. Por otro
lado recalca que, la seguridad interna o externa referida a la integridad de los
comensales y sus pertenencias es complicada, porque como propietaria ha sido
victima de la delincuencia, pero se pretende cuidar el bienestar de todos.

3.1.1.3. Analisis de ia entrevisia al Sr. Isidro Suarez -propietario cabafia
“Joselyn”

1.- ;Considera usted que su establecimiento posee instalaciones atractivas?
No en su totalidad, porque a pesar que la cabafia es pequefia, una parte de las
instalaciones se evidencia afectada por el fuerte aguaje ocurrido en febrero del afio
2018, aunque se pretenden realizar los arreglos necesarios en este periodo.

2.- ;Considera usted que los equipos que utiliza se ajustan a los requerimientos
del consumidor?

En el establecimiento la red de wifi es la més solicitada por los comensales, por lo
cual se implemenio recientemente, ademas de equipos de sonidos. En esie punto

manifiesta que no cuentan con el sistema de pagos con tarjetas de crédito y débito.
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3.- ;Cree usted que ia imagen que proyecia el personal es adecuada?

Desde sus inicios la cabaiia ha sido familiar, por lo cual el personal de servicio esta
conformado por los hijos mayores del propietario, asi lo manifest6 y por ende hizo
énfasis en el compromiso que tienen con el establecimiento, aunque no usan un
uniforme su imagen es adecuada.

4.- ;Considera llamativos los materiales de informacién que emplea durante el
servicio?

Al respecto, menciona que en la elaboracion del meni no se empled un disefio como
tal, puesto que se cred de manera empirica, ademas resalta que la carta de menu
solo muestira los nombres del plato y su precio.

5.- ¢Cree usted que el personal de servicio que labora en su establecimiento
cumple con precision las funciones de atencion?

El personal cumpie con los deseos que presenten ios consumidores, indica que al
establecimiento llegan personas que solicitan platos que no forman parte del mend,
pero lo preparan con el fin de obtener nuevos comensales.

6.- ;Considera usted que sus coiaboradores muestran inierés en resoiver los
problemas que se presenten durante el servicio?

Se solucionan los problemas, aunque a veces no se logra contentar al consumidor.
7.~ (El personal de servicio comunica ai consumidor ei tiempo que requiere
para entregar su pedido?

Se informa el tiempo para que decida por voluntad propia si desea adquirir el
servicio, esto hace sentir importante al consumidor y a ia vez evita problemas puesio

que al establecimiento llegan personas que prefieren ser atendidos rapidamente.

34



8.- (Considera usted que brinda seguridad (gastronémica, atencién, seguridad
interna y externa) a los consumidores, por qué?

Si, porque el establecimiento es familiar y todos apuntan hacia un mismo objetivo,
de manera que buscan prepararse para tener un mejor desenvolvimiento en el area.
Ademas, la seguridad interna se practica constantemente, ya que el personal vela
por la integridad del consumidor y sus pertenencias, de la misma forma la Comuna
San Pablo cuenta con un UPC categoria B que da vigilancia todo el tiempo.
3.1.1.4. Analisis de la entrevista al Cheff. Luis Tenempaguay propietario del
restaurante “My Bar on the Beach”

1.- ;Considera usted que su establecimiento posee instalaciones atractivas?
Afirma que las instalaciones fisicas que posee el establecimiento son atrayentes por
su construccion mixta que expone un estilo rustico, menciona que My Bar on the
Beach tiene cuatro areas para que el consumidor deguste de la gastronomia, siendo
estas planta baja, planta alta, carpas y parasoles en la playa, los mismos que tienen
vista al mar y zona VIP. También resalta que existe accesibilidad para personas con
capacidades diferentes, por lo que recibe visitas frecuentemente.

2.- ;Considera usted que los equipos que utiliza se ajustan a los requerimientos
del consumidor?

Considera que la tecnologia se ajustan a los requerimientos del consumidor de hoy
en dia, porque se desplazan hasta el destino para relajarse y degustar de la comida,
sin desconectarse del internet por el manejo de redes sociales o asuntos varios, por
ello cada mesa tiene un toma corriente al costado para cargar baterias, asi mismo se

considera los pagos con tarjetas, musica, y tv por cable.
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3.- ;Cree usted que ia imagen que proyecia el personai es adecuada?

Como profesional en el area de cocina y experiencia en el servicio, considera la
imagen que proyecta el personal, por eso entre las cldusulas que tiene el
establecimiento se encuentra el uso correcto del uniforme y sobre todo ia limpieza
corporal del mesero, porque lucir impecable genera credibilidad en los comensales
4.- ;Considera llamativos los materiales de informaciéon que emplea durante el
servicio?

Los materiales como el menu, es llamativo y real, porque las imagenes que exhibe
de los platos influyen en la eleccion del consumidor, de esta manera se evita que se
sientan engafiados.

5.- (Cree usted que el personal de servicio que labora en su establecimiento
cumple con precision las funciones de atenciéon?

Es significativo para el consumidor seniir que ei personal de servicio desea
satisfacer sus necesidades especificas a cabalidad, por ello, los camareros pretenden
cumplir de forma precisa sus funciones o al menos intentarlo.

6.- ;Considera usted que sus colaboradores muestran inierés en resoiver ios
problemas que se presenten durante el servicio?

Superar las expectativas del consumidor, a través de este tipo de eventos que se
presentan de forma inusual es valorado, porque va mas alla del buen servicio. Por
tanto, el personal es capaz de resolver los problemas y produce un sentimiento en
el comensal al evidenciar la preocupacion o interes.

7.- ¢El personal de servicio comunica ai consumidor ei tiempo que requiere

para entregar su pedido?
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Ciertamente hay interaccion con el consumidor y se da a conocer el tiempo que se
requiere para entregar su pedido, considerando que sea adecuado y se obsequia un
aperitivo para el tiempo de espera.

8.~ ;Considera usted que brinda seguridad (gastronémica, atencion, seguridad
interna y externa) a los consumidores, por qué?

Si, debido a que el personal esta apto para brindar un servicio basado en estandares
de calidad, incluso el estabiecimiento tiene categoria “A”. Por consiguiente, cuenta
con camaras, botén de panico, y en los exteriores se evidencia la vigilancia policial,
alarmas en caso de tsunami y la sefialética a la zona segura mas cercana.

3.i.1.5. Analisis de la entrevista a ia Lcda. Gina Martiz - propietaria del
restaurante “Galeén princesa Gina”

1.- ;Considera usted que su establecimiento posee instalaciones atractivas?
Si, debido a que tiene una tematica en particuiar, misma que ha permitido
diferenciarse de la competencia, siendo una réplica de un galedn del afio 1800,
menciona que llegan consumidores de diferentes provincias por conocer el
establecimientio y ios alimentos que ofrece. Asi mismo resalta que la construccion
no esta finalizada y continua diariamente.

2.- ;Considera usted que los equipos que utiliza se ajustan a los requerimientos
dei consumidor?

Probablemente es asi, porque estan a disposicion los equipos que considero
necesarios para brindar una experiencia agradable y satisfactoria al consumidor, si
no fuese el caso no se recibiria a menudo muchas visitas. Se dispone de equipos de

primera mano que permiten brindar un servicio rapido y seguro.
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3.- ;Cree usted que ia imagen que proyecia ei personal es adecuada?
El personal hace uso de uniforme y luce limpio, por lo cual la imagen que proyecta
es la adecuada, cumpliendo un alto nivel de satisfaccion en los comensales.

4.- ;Considera liamativos ios materiaies de informacion que empiea durante ei
servicio?

Hasta el momento no se han presentado inconvenientes con respecto a los
materiales de informacion, por elio considera atrayentes para el consumidor.

5.- ¢(Cree usted que el personal de servicio que labora en su establecimiento
cumple con precision las funciones de atencion?

Se procura dar un servicio de calidad por ende el personal tiene vinculacion afectiva
con el consumidor y desempefia de forma precisa sus funciones.

6.- ;Considera usted que sus colaboradores muestran interés en resolver los
probiemas que se presenten durante ei servicio?

Indudablemente, el personal resuelve los inconvenientes que se presenten.

7.- (El personal de servicio comunica al consumidor el tiempo que requiere
para entregar su pedido?

Para prevenir futuros problemas, los meseros comunican el tiempo de espera, asi
mismo brindan “cortesia de la casa” para que el espacio no se torne impertinente.
8.- ;Considera usted que brinda seguridad (gastronémica, atencion, seguridad
interna y externa) a los consumidores, por qué?

En lo que respecta al servicio de alimentacion y atencion si, porque el personal
domina las actividades que realiza, mientras que en la seguridad exierna no se puede

afirmar, porque se esta propenso a la delincuencia que dia a dia va en aumento.
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3.1.2 Analisis de Encuestas.

3.1.2.1 Analisis de encuestas aplicadas a los comensales que adquieren servicios
de alimentacién en la “Asociacién de cabaifias, restaurantes y cevicherias Ruta

del Spondylus” de la comuna San Pablo.

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

Al. Sexo.

Grifico 1.Sexo.

Porcentaje

SEXO

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Del total de encuestas realizadas a los comensales, que adquieren servicios de
restauracion en la “Asociacion de cabafias, restantes y cevicherias Ruta del
Spondylus” de la Comuna San Pablo, el 54,3% de los consumidores corresponde a
hombres, mientras que el 45,7% son mujeres, 1o que quiere decir que los 22
establecimientos son mayormente frecuentados por hombres. Por lo cual los datos

obtenidos hacen referencia al reconocimiento de la perspectiva de cada individuo.
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A2. Lugar de procedencia.

Grafieo 2. Lugar de procedencia

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Segiin el lugar de procedencia evidenciamos que, el 41,9% de los comensales que
visitan la “Asociacion de cabaifias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus™
de la Comuna San Pablo son de la Provincia del Guayas, esto se debe a la cercania
del lugar, puesio que se usa un tiempo reducido para llegar al destino, el 12,1%
proviene de Manabi, mientras que el 11,3% son del ambito local, debido a la
proximidad que tiene el canton La Libertad y el canton Salinas, ademas por ser un

lugar conocido como centro gastronémico, finalmente el 5,4% de encuestados

manifestd ser de la provincia de Esmeraldas.
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A3. Edad.

Grafico 3. Edad
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Segun la edad de los comensales que adquieren servicios en la “Asociacion de
cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus™ de la Comuna San Pablo,
se aprecia que el 31,7% se encuentra en el rango de 25 y 35 afios de edad, estos
adultos jovenes tienen poder adquisitivo considerable para consumirlo en
recreacion y ocio, seguido del 25%que estan entre los 36 a 48 afios, los cuales
prefieren degustar gastronomia elaborada con frutos del mar, no obstante el 23,1%
esta entre los 18 a 24 afios de edad, estos manejan su economia individualmente,
aunque varios son estudiantes. El 10,2% tiene 65 afios en adelante, mismos que
buscan relajarse y consumir mariscos, cabe resaltar que en su mayor parte son
jubilados. Por otra el 9,9% de los encuestados esta entre los 49 a 64 afios, mismos

que aprecian la belleza paisajista y aprovechan los servicios complementarios.
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-A4. Estado civil.

Griafico 4. Estado civil

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

En lo que se refiere al estado civil de los consumidores que asisten a la “Asociacion
de cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus™ de la Comuna San
Pablo, el 39,8% son casado/a, seguido del 31,2% de los comensales que tienen
union libre. Por otro lado, el 23,4% de los encuestados no tienen ninguna relacion
sentimental, es decir son soltero/a, mientras que el 3,8% indicé ser viudo/a,
finalmente, el 1,9% de la poblacion son divorciado/a, lo que significa que en su
mayoria acuden en familia, esto con la finalidad de aprovechar los recursos de la
comunidad disfrutando del tiempo de recreacion y ocio, a su vez deleitar la
gastronomia que ofertan los establecimientos. De igual manera se destacan aquellos

que no tienen un matrimonio concretado y se desplazan junto a su pareja.
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AS. Nivel de ingreso.

Grafico 5. Nivel de ingreso

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

El nivel de ingresos de los comensales que acuden a los establecimientos de
restauracion que integran la “Asociacion de cabaiias, restaurantes y cevicherias
Ruta del Spondylus” de la Comuna San Pablo, el 36,8% recibe un salario entre los
400 a 600 délares americanos, esto se debe a que laboran independientemente en
empresas 0 cuentan con negocio propio, seguido del 35,8% de los encuestados que
reciben de 600 a 800 cada mes, mientras que el 18,8% adquiere entre los 200 a 400,
lo que significa un sueldo basico, ya que cubre la canasta basica actual de las
familias ecuatorianas, continuando con el 7,3% de los consumidores que tiene un
estipendio de 600 a 800 dodlares, por dltimo, el 1,3% gana mas de 1.500 dolares

americanos, porque son propietarios 0 SOCios en una empresa.
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A6. Nivel de estudios

Grafico 6. Nivel de estudios

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Segun el nivel de estudios de los comensales que visitan los establecimientos de la
“Asociacion de cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus” de la
Comuna San Pablo para satisfacer sus necesidades de alimentacion, los resultados
demuestran que el 48,9% tiene estudios secundarios, lo que significa que es
concurrida mayormente por bachilleres. También se destaca el 47,0% que poseen
titulo de tercer nivel en una carrera determinada, mismos que laboran en areas afines
o diferentes a su profesion, por lo cual se dan un tiempo para desplazarse al destino.
Por otro lado, €l 3,0% de consumidores encuestados obtuvieron un titulo de cuarto
nivel, seguido del 0,8% de comensales que manifesto tener estudios basicos, en
pocas palabras no continuaron formandose académicamente, por tltimo, €l 0,3% no

tuvo ninguna formacion académica.
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A7. Profesion.

Grafico 7. Profesion

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.

Elaborado por: Doménica Tenempaguay
De acuerdo con la profesiéon de los comensales que adquieren servicios en los
establecimientos de restauracion alimentario que conforman la “Asociacion de
cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus”, se puede evidenciar que
el 29,3% son independientes, puesto que administran su propia empresa y manejan
individualmente su economia, el 28,0% de los consumidores trabaja de forma
directa con el estado, seguido del 24,5% que labora en compafiias privadas, es decir
ocupan un lugar de trabajo en empresas 0 compaiiias que son ajenas a los mismos,
mientras que el 11,8% de los encuestados contintia preparandose académicamente
en un nivel particular. Finaimente se encuentra el 0,3% que tiene otro tipo de

profesion, mismo que no se especifico por razones ajenas.
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B. Nivel de satisfaccion (siendo 1 nada satisfactorio y S muy satisfactorio)

B1. Las instalaciones fisicas del restaurante son atractivas.

Griafico 8. Las instalaciones fisicas del restaurante son atractivas.

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Las instalaciones fisicas de los establecimientos que integran la “Asociacion de
cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus”, son satisfactorias, pues asi
lo expone el 47,0% de los encuestados, esto se debe al buen estado y distribucion
de las dreas, el 43,0% mencioné muy satisfactorio, por el estilo ristico de los
establecimientos, es decir por su construccion mixta y decoracion llamativa, lo cual
genera una experiencia positiva en el comensal. El 9,1% muestra indiferencia ante
la infraestructura, puesto que sefialaron el nivel tres que corresponde a ni
satisfactorio ni insatisfactorio, lo que significa que las instalaciones no lucen

atractivas, esto se debe al deterioro de materiales en ciertas areas.
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B2. El establecimiento cuenta con equipos modernos.

Grifico 9. El establecimiento cuenta con equipos modernos

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

De acuerdo con los equipos modernos que poseen los establecimientos que forman
parte de la Asociacion, el 54,3% de encuestados indicé estar muy satisfecho, porque
cuentan con dispositivos que contribuyen al buen servicio como red de wifi, toma
corriente, pagos con varios tipo de tarjetas, tv cable entre otros, continuando con el
34,1% que lo aprecié como satisfactorio, puesto que los equipos en su momento
presentaron alguna anomalia. El 10,2% de los comensales sefialé ni satisfactorio ni
insatisfactorio, es decir término medio a causa de no utilizar nuevas tecnologias,
como los pagos con teléfono movil, o aplicaciones que permitan la interaccién con
el comprador, reservacion de mesas y pedidos. Por ultimo el 1,3% indico poco

satisfactorio por el uso inadecuado de los equipos.
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B3. El personal del restaurante luce limpio

Grifico 10. El personal del restaurante luce limpio

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Dentro de la apariencia vdel personal de servicio que labora en los diferentes
establecimientos que conforman la “Asociacion de cabafias, restaurantes y
cevicherias Ruta del Spondylus™, el 61,0% de comensales mencion6 estar muy
satisfecho, lo que significa que el personal de servicio proyecta una imagen pulcra
y agradable que cubre sus expectativas, el 23,9% indicé un nivel satisfactorio,
porque los servidores muestran preocupacion en el aseo corporal. Por consiguiente,
el 14,2% de los consumidores sefialo lo contrario, porque alcanzaron el nivel medio
que pertenece a ni satisfactorio ni insatisfactorio, debido a que observo una imagen
poco agradable del personal de servicio, Por ultimo, el 0,8% de los encuestados no
obtuvo satisfaccion, puesto que percibid una imagen desagradable e inapropiada del

servidor, lo cual genera un mal concepto del establecimiento.
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B4. Los materiales de informacion como cartas de menu que emplea el restaurante

son visualmente llamativos.

Grafico 11. Los materiales de informacion como cartas de meni que emplea
el restaurante son visualmente llamativos.

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

En cuanto a los materiales de informacion que emplean los establecimientos que
constituyen la Asociacion, el 48,4% de comensales manifesto estar muy satisfecho,
porque el ment muestra los platillos, las cuales influyen en la eleccion del
consumidor. El 39,8% indico estar satisfecho con los materiales directos porque son
interesantes, contrariamente el 10,2% de consumidores menciono el nivel medio
que corresponde a ni satisfactorio ni insatisfactorio, debido a que se evidencia poco
asesoramiento profesional en los materiales de informacion, algo similar ocurre con
el 1,1% de encuestados que sefialé poca satisfaccion, porque no se aplican técnicas
en el menu y el 0,5% restante obtuvo nada de satisfaccion, por falta de conocimiento

en el disefio en la realizacion de los materiales.
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Grafico 12. Dimensién de elementos tangibles
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Domenica Tenempaguay

La “Asociacion de cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus” de la
Comuna San Pablo, cuenta con instalaciones fisicas atractivas que conservan un
estilo ristico generando un ambiente agradable para el comensal, no obstante, para
un numero minimo de encuestados no 1o aprecia asi, puesto que ciertos espacios
estan en deterioro. En lo que respecta a los equipos, complementan el servicio al
consumidor, sin embargo, no se aplican nuevas tendencias en tecnologia que
permita personalizar su experiencia. El personal de servicio muestra una imagen
positiva, puesto que lucen limpios y correctamente uniformados, esto trasmite
confianza, aunque en ciertas ocasiones se visualiza el poco interés en la higiene
personal. Finalmente, los materiales asociados al servicio como cartas de mend,
tarjetas de presentacion, tripticos, entre otros son llamativos, pero se resalta que un

minusculo niumero de encuestados no comparten el disefio de las mismas.
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BS5. El personal de servicio cumple con precision sus funciones de atencion al

cliente.

Grifico 13. El personal de servicio cumple con precisién sus funciones de
atencion al cliente

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

En cuanto al cumplimiento con precision de las funciones de atencion al
consumidor que efectia el personal de servicio que trabaja en los establecimientos
de restauracion que pertenecen a la “Asociacion de cabafias, restaurantes y
cevicherias Ruta del Spondylus™, el 56,5% de los comensales encuestados tuvo el
nivel muy satisfactorio, debido a la eficacia que muestra el servidor en sus
actividades, el 26,1% alcanzd el cuarto nivel que corresponde a satisfactorio, puesto
que los meseros comprenden su requerimiento, a diferencia del 15,6% que sefalod
ni satisfactorio ni insatisfactorio, por evidenciar el incumplimiento del personal,
continuando con el 1,6% de individuos que indicé poco satisfactorio, porque la

atencion fue brindada en un tiempo inapropiado.
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B6. Cuando se presenta un inconveniente, el personal muestra interés en resolverlo

Grifico 14. Cuando se presenta un inconveniente, el personal muestra interés
en resolverlo
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

En lo que se refiere al interés del personal de servicio de la “Asociacion de cabaiias,
restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus™ en resolver un inconveniente
cuando este se presenta, el 55,7% de encuestados respondio muy satisfactorio, por
el animo del servidor en solucionar los problemas durante su visita. El 23,1% tuvo
un nivel satisfactorio, porque percibi¢ la preocupacion continua del mesero,
mientras que el 20,7% de los consumidores sefiald ni satisfactorio ni insatisfactorio,
puesto que evidencid poco interés en el personal en remediar los inconvenientes,
seguido del 0,3% de comensales que menciond poco satisfactorio por la escasa
preocupacion o importancia en este indicador, y el otro 0,3% nada satisfactorio,

debido a la deficiencia del personal de servicio en este aspecto.
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B7. El personal es habil al brindar el servicio.

Grifico 15. El personal es habil al brindar el servicio
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

De acuerdo con la habilidad del personal de servicio que labora en los
establecimientos que integran la Asociacion, al momento de brindar el servicio, el
65,3% de los comensales tuvo un nivel muy satisfactorio, esto se debe a la confianza
que muestra el servidor al efectuar sus tareas, puesto que demuestra que domina las
actividades que le asignan. El 26,1% respondié estar satisfecho, debido a las
actitudes que presenta el mesero mientras atiende, continuando del 8,1% de
consumidores que manifesto ni satisfactorio ni insatisfactorio, porque evidencio
falencias en el comportamiento del personal. Por ultimo, el 0,5% de los encuestados
respondié poco satisfactorio, porque no observaron buen desempefio del personal

en sus funciones de atencion.
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B8. Cuando el personal de servicio promete hacer algo en un tiempo determinado,

lo cumple.

Grifico 16. Cuando el personal de servicio promete hacer algo en un tiempo
determinado, lo cumple.
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Segun el cumplimiento del personal de servicio de la “Asociacion de cabafias,
restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus”, que promete hacer algo en un
tiempo determinado, el 54,0% de los encuestados respondio estar muy satisfecho,
puesto que los servidores son de palabra y cumplen con lo solicitado en el tiempo
acordado. El 39,2% manifestaron estar satisfecho, por el desempefio que realizo el
mesero considerando el tiempo de espera, por consiguiente, el 6,2% de comensales
menciond el término medio que pertenece a ni satisfactorio ni insatisfactorio, puesto
que no percibio la puntualidad del personal de servicio, y el otro 0,5% de
consumidores nada satisfactorio, debido al incumplimiento de lo establecido por

ambas partes, creando un ambiente desagradable para los mismos.
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B9. El personal se preocupa por efectuar un trabajo con la menor cantidad de

CITOreS.

Grafico 17. El personal se preocupa por efectuar un trabajo con la menor
cantidad de errores
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

En cuanto a la preocupacion del personal por efectuar un trabajo con la menor
cantidad de errores, el 50,3% de los encuestados sefialo el nivel muy satisfactorio,
esto se debe a que los empleados realizan su labor de forma apropiada. El 37,4%
indico estar satisfecho con la prestacion de servicio adquirida, lo contrario sucede
con el 11,6% de consumidores que manifestd estar en el nivel medio que
corresponde a ni satisfactorio ni insatisfactorio, debido a que los servidores no son
cautelosos al ofrecer el servicio, por otro lado, el 0,3% menciond estar poco
satisfecho, por el desinterés de los colaboradores, y el otro 0,5% mencioné no tener

satisfaccion, porque ¢l personal no realizé adecuadamente sus funciones.
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Grifico 18. Dimension de fiabilidad
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

La “Asociacion de cabaiias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus” cuenta
con personal que brinda de forma oportuna el servicio, por lo cual la mayoria de
encuestados indicaron estar muy satisfecho con el cumplimiento de lo ofrecido,
haciendo uso de un tiempo determinado. Ademas, el personal muestra interés en
resolver los inconvenientes que se presenten durante la atencion ofrecida, de esta
forma pretenden fidelizar al consumidor, porque efectiian un buen desempefio en
sus actividades, evadiendo futuros problemas y acercandose a ia perfeccion creando
un ambiente agradable y placentero, sin embargo, en temporadas altas por la
afluencia de comensales se generan cuellos de botella en el proceso de prestacion
de servicio, por ejemplo el incumplimiento de las funciones asignadas de forma
precisa y se logra evidenciar el desinterés del personal de servicio en la solucion de

problematicas que se presenten durante el servicio.
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B10. Los empleados del restaurante le informan el tiempo que durara el servicio

solicitado.

Grifico 19. Los empleados del restaurante le informan el tiempo que durara
el servicio solicitado.
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Con respecto al informe del tiempo que dura el servicio solicitado el personal de
servicio que trabaja en los establecimientos que forman la “Asociacion de cabaifias,
restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus”, mismo indicador que resalta la
comunicacion, el 58,1% de los consumidores manifesto estar muy satisfecho,
debido a que el camarero dio a conocer el tiempo de espera maximo para que la
orden este lista, el 30,4% alcanz6 un nivel satisfactorio, debido a que no tuvo
comunicacion efectiva, el 7,3% de los comensales sefialé el punto medio que
corresponde a ni satisfactorio ni insatisfactorio, puesto que no se le informo el
tiempo que debia esperar para su pedido, mientras que el 3,8% poco satisfactorio y

el 0,5%indicé no estar satisfecho, porque no tuvo interaccion con los servidores.
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B11. El personal le brinda de forma rapida el servicio.

Griéfico 20. El personal le brinda de forma rapida el servicio.

Porcentaje

T
MUY SATISFACTORIO

INSATISFACTORIO
EL PERSONAL LE BRINDA DE FORMA RAPIDA EL
SERVICIO

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

De acuerdo a la rapidez del personal de servicio que labora en la “Asociacion de
cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus™, el 56,2% de encuestados
menciond estar muy satisfecho, por el tiempo reducido que se tomo el servidor para
atender sus necesidades de alimentacion, seguido del 33,4% que indicé estar
satisfecho debido a la prontitud del personal en responder sus exigencias, mientras
que en el 9,7% de consumidores consigui6 el nivel ni satisfactorio ni insatisfactorio,
porque no hubo se ocupd un tiempo prudente para atender ios requerimientos, el
0,6% poco satisfecho, puesto que se sintieron menos apreciados por la demora, y el
0,3% sefialé nada satisfactorio, ya que esperaron demasiado tiempo para ser

atendidos, lo cual produce incomodidad en los comensales y por ende mal servicio.



B12. El personal de servicio siempre estd dispuesto ayudarlo/a en lo que requiera.

Grifico 21. El personal de servicio siempre estd dispuesto ayudarlo/a en lo
que requiera.
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

En lo que corresponde a la disposicién de ayudar al consumidor por parte del
personal de servicio que trabaja en la “Asociacidn de cabafias, restaurantes y
cevicherias Ruta del Spondylus”, el 62,1% contesto muy satisfactorio, por la
amabilidad y disponibilidad que demuestran los servidores al conseguir lo que el
comensal desee, el 28,2% estuvo satisfecho, porque observo el interés del personal
para conseguir peticiones especificas, continuando con el 9,4% de encuestados que
respondio el nivel medio que pertenece a ni satisfactorio ni insatisfactorio, por la
conducta inadecuada del mesero al atender sus requerimientos, el 0,3% tuvo poca
satisfaccion, puesto que la actitud de los camareros del establecimiento fue

madecuada mientras cumplian con las actividades solicitadas.
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B13. El personal de servicio nunca esta demasiado ocupado para responder a sus

preguntas.

Grifico 22. El personal de servicio nunca esta demasiado ocupado para
responder a sus preguntas.
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

En cuanto al personal de servicio que labora en la “Asociacion de cabaiias,
restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus”, no esta ocupado para responder a
sus preguntas, el 54,3% contesto estar muy satisfecho, debido a que los servidores
se toman un tiempo para responder las inquietudes que presenten, sin importar el
tema. Por consiguiente, el 39,0% manifestd satisfactorio, esto se debe a la
preocupacion de los meseros con este indicador, por ende responde las preguntas
en un tiempo definido sin descuidar otras actividades, seguido el 5,6% que sehalo
un nivel medio, por la poca importancia en despejar las dudas del consumidor,
mientras que solo el 1,1% tuvo poca satisfaccion, puesto que el personal no

organizo su tiempo, por lo tanto no hubo interaccion con los comensales.
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Grafico 23. Dimension capacidad de respuesta
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

La capacidad de respuesta que brinda el personal de servicio que labora en los
establecimientos de la “Asociacion de cabaifias, restaurantes y cevicherias Ruta del
Spondylus” de la Comuna San Pablo, es altamente valorada por los consumidores,
debido a que es eficiente, porque los camareros crean una comunicacion efectiva, y
se evidencia la disposicion para responder cualquier inquietud del consumidor, a su
vez estan atentos para aportar en una situacion determinada que suscite durante la
estancia del mismo, esta dimension logra satisfacer sus deseos de forma individual
mediante la escucha activa y comunicacion efectiva, haciendo uso de un tiempo
considerable. Aunque se evidencia un nimero minoritario de comensales que
obtienen un nivel medio en lo que respecta a la rapidez del servicio, es decir este
grupo tuvo un extenso tiempo de espera para la adquisicion del servicio o pedido,

lo cual influye negativamente en la buena atencion.
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B14. El comportamiento del personal de servicio le trasmite confianza.

Grifico 24. El comportamiento del personal de servicio le trasmite confianza

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

En cuanto a la confianza que le trasmite el comportamiento del personal de servicio
que labora en los establecimientos de la Asociacion, el 59,4% sefialo estar muy
satisfecho, puesto que los servidores realizan de forma adecuada sus acciones,
continuando el 34,7% sefial6 este punto como satisfactorio, puesto que les agrado
el desempefio de los meseros. El 5,4% de los consumidores tuvo nivel medio que
corresponde a ni satisfactorio ni insatisfactorio, porque evidencid nervios en el
personal que los atendi6, seguido del 0,3% de comensales que alcanzo el nivel poco
satisfactorio, puesto que los camareros no mostraron familiaridad con las
actividades que se realizan para dar servicio, y el 0,3% de los encuestados no tuvo

satisfaccion, debido a que observo una mala practica en el personal.
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B15. Usted se siente seguro al hacer uso de los servicios del restaurante

(gastronomia, atencion al cliente, seguridad interna y externa).

Grifico 25. Seguridad del uso de los servicios del restaurante

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Lo que corresponde a la seguridad de los comensales al hacer uso de los servicios
en los establecimientos que forman la “Asociacion de cabafias, restaurantes y
cevicherias Ruta del Spondylus” como gastronomia, atencion, seguridad interna y
externa, el 59,7% manifesté estar muy satisfecho, porque el personal muestra
seguridad al efectuar sus funciones, ademas en los exteriores hay vigilancia policial,
el uso de camaras, alarmas en el caso de fendmenos naturales. El 34,4% de los
consumidores estuvo satisfecho con la atencion brindada y la gastronomia, seguido
del 5,4% que obtuvo un nivel ni satisfactorio ni insatisfactorio, debido a que
percibieron intranquilidad en las instalaciones, mientras que el 0,5% tuvo poca

satisfaccion, por el proceso de los alimentos y la inseguridad externa.

63



B16. El personal de servicio del restaurante es amable en todo momento.

Grifico 26. El personal de servicio del restaurante es amable en todo
momento
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Segtin los resultados que se muestran, la amabilidad del personal de servicio que
trabaja en los establecimientos que integran la Asociacion, el 69,9% de comensales
afirman estar muy satisfechos, porque desde su llegada son recibidos con una
sonrisa, respeto, y cortesia, algo similar ocurre con el 24,5% de consumidores que
tuvo un nivel satisfactorio, por la disposicion del camarero en todo momento. Por
otro lado, el 54% tuvo un nivel medio que pertenece a ni satisfactorio ni
insatisfactorio, puesto que los servidores no fueron educados durante la prestacion
del servicio, y el 0,3% sefialo poca satisfaccion, debido a que no observo amabilidad
por parte del personal de servicio mientras solicité su pedido, es decir utilizd

términos despectivos.
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B17. El personal de servicio tiene el conocimiento suficiente para ofertar un buen

Servicio.

Grifico 27. Conocimiento suficiente para ofrecer el servicio

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Segun los datos obtenidos el conocimiento que tiene el personal que se desenvuelve
en los establecimientos que forman la Asociacion son adecuados para ofertar un
buen servicio, porque el 66,1% manifestd estar muy satisfecho, esto por la
seguridad y dominio que muestran al realizar sus actividades, seguido del 26,0%
que menciond satisfactorio porque evidencio el conocimiento del servidor durante
la practica, el 6,9% tuvo un nivel medio que se reflejan en ni satisfactorio ni
insatisfactorio por alguna funcién mal realizada durante el servicio, el 0,3% tuvo
poca satisfaccion y el 0,5% que menciono no estar satisfecho con la prestacion de
servicios, puesto que ciertos camareros trabajan de forma empirica y no tienen

vocacion de servicio.
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Grafico 28. Dimension de seguridad
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

En lo que respecta a la dimension de seguridad, los establecimientos que conforman
la “Asociacion de cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus”, posee
un nivel significativo, asi lo indican los resultados, sin embargo, se presentan
minuasculos problemas debido a las falencias que poseen en cuanto al conocimiento
necesario del area que manejan (atencion al cliente, manipulacién de alimentos,
gastronomia, etc.). Ademas, la seguridad interna y externa es efectiva, puesto que
el sector cuenta con vigilancia policial y el destino como tal posee un UPC de
categoria B, esto trasmite confianza a los comensales. El personal en todo momento
es respetuoso, amable y dispuesto ayudar al consumidor en lo que requiera, aunque
un porcentaje minimo mencion6 no estar satisfecho con el proceso de preparacion
de los alimentos, y la atencion brindada, porque no evidencié dominio o vocacion

del servicio que impartio el personal.
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B18. El restaurante tiene horario de atencion conveniente para usted.

Grifico 29. El restaurante tiene horario de atenciéon conveniente para usted.
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

De acuerdo a la informacion recopilada se logra evidenciar si los establecimientos
que integran la “Asociacion de cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del
Spondylus”, atiende en horarios convenientes para los comensales, en este sentido
el 61,8% de encuestados manifesto estar muy satisfecho por el horario que se ajusta
a lo que buscan, seguido del 28,2% que sefialo satisfactorio, por el horario de
atencion disponible en sus tiempo libre, por consiguiente, el 9.4% de los
consumidores tuvo un nivel medio de satisfaccion en cuanto a la disponibilidad,
mientras que el 0,3% tuvo poca satisfaccion, porque no concuerda con su tiempo
de recreacion y ocio. Por ultimo, el 0,3% de comensales restantes no tuvo

satisfaccion, ya que el horario se expande tomando en cuenta su disponibilidad.
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B19. El personal de servicio brinda atencion personalizada.

Grafico 30. El personal de servicio brinda atencion personalizada
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NI SATISFACTORIO NI MUY SATISFACTORIO
INSATISFACTORIO

EL PERSONAL DE SERVICIO BRINDA ATENCION
PERSONALIZADA

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Seglin los datos estadisticos obtenidos, el nivel de satisfaccion referente a la
atencion personalizada que el personal de servicio de los establecimientos que
conforman la Asociacion brinda, por lo cual el 62,4% de los encuestados indicé
estar muy satisfecho, porque los servidores estuvieron atentos y cumplieron con
requerimientos individuales, el 30,4% manifesto estar satisfecho, por adquirir los
servicios predilectos. Por otro lado, el 6,7% de comensales consiguié un nivel
medio que corresponde a ni satisfactorio ni insatisfactorio, ya que el servicio no se
ajusto a sus preferencias, el 0,3% mencioné tener poca satisfaccion por el descuido
del personal en cada detalle, el otro 0,3% de los consumidores sefial6 nada
satisfactorio, porque el servicio recibido no se compara a lo que solicitaron de

manera especial.
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B20. En el restaurante se preocupan por sus intereses.

Grifico 31. En el restaurante se preocupan por sus intereses.
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Preocuparse por los intereses de los comensales es significante para el servicio de
calidad, por lo que los establecimientos de la “Asociacion de cabafias, restaurantes
y cevicherias Ruta del Spondylus” de la Comuna San Pablo, el 61,0% de los
encuestados menciono estar muy satisfecho, esto se debe al compromiso que tiene
el servidor con el consumidor, porque es capaz de sentir sus necesidades como
propias y logra satisfacerlas, lo contrario ocurre con el 0,3% que indico nada
satisfactorio, porque no percibieron preocupacion por parte del personal para
atender los requerimientos solicitados. E129,0% de los consumidores que consiguio
un nivel satisfactorio, puesto que observo preocupaciéon en el personal por
conseguir sus intereses individuales, por altimo, el 9,7% manifest6 el término

medio porque no se evidencié mayor esfuerzo en superar las expectativas.
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B22. El personal del establecimiento comprende sus necesidades especificas.

Grifico 32. El personal del establecimiento comprende sus necesidades

Porcentaje
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Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

Es importante comprender las necesidades especificas del consumidor, por lo que
se evidencia que los establecimientos que conforman la “Asociacion de cabafias,
restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus”, el 66,7% de los encuestados
sefialaron muy satisfactorio, porque los camareros satisfacen sus deseos y
preferencias individuales, continuando con el 26,6% que manifesto estar satisfecho
por la preocupacion que mostro el personal en complacer sus pedidos especificos.
El 6,5% de los comensales consigui6 el término medio, debido a que el personal no
comprendio sus preferencias y erré en el servicio solicitado. Finalmente, el 0,3%no
obtuvo satisfaccion, es decir el personal de servicio no acerto con su requerimiento

solicitado y se visualizo el poco interés en comprenderlo.
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Grifico 33. Dimension de empatia

i1 1 11 1 0400

NADA SATISFACTORIO POCO SATISFACTORIO  NiSATISFACTORIONI  SATISFACTORIO MUY SATISFACTORIO
INSATISFACTORIO

# Horarios convenientes # Atencion personalizada

Sincera preocupacion por sus intereses = Comprension de necesidades

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

En cuanto a la dimension de empatia, los resultados demuestran el nivel muy
satisfactorio, es decir los establecimientos que forman parte de la “Asociacion de
cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus” tienen personal de servicio
que se preocupa por los intereses del consumidor y comprende las necesidades
como propias, es decir siente aquello que el comensal desea, por ende, brinda
atencion personalizada con el fin de satisfacer gustos y preferencias. También tiene
horarios flexibles para el publico y se ajusta de acuerdo al tiempo libre, lo cual
aporta positivamente a la fidelizacion. Aunque un grupo minusculo no tuvo
satisfaccion, sin embargo, hay que considerarlo resaltando que hubo falencias en la
atencion personalizada, puesto que el personal no cubri6 las expectativas con el
servicid, es decir no se evidencidé sincera preocupacion por satisfacer sus

necesidades individuales.
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3.2. Limitaciones.

Las limitaciones que se presentaron antes y durante la investigacién son las

siguientes:

Los establecimientos de restauracion alimentario que conforman la “Asociacion de
cabailas, restaurantes y cevicherias Ruta del Spondylus™ de la Comuna San Pablo
no cuentan con un registro oficial que enumere las visitas de los consumidores, lo
cual ayudaria a tener una estadistica detallada del nimero de visitas que recibe

anualmente.

De igual manera los gerentes, administradores o propietarios no poseen un registro
individual que identifique aquellos consumidores potenciales que acuden a menudo
al establecimiento, puesto que asi se puede obtener informacion cercana referente

al servicio que imparten, asi mismo esto permitira brindar atencion personalizada.

Durante la aplicacion de los instrumentos se evidencid malestar en ciertos
consumidores, puesto que se genera incomodidad en el proceso del levantamiento
de informacidn, principalmente el cuestionario SERVQUAL, ya que requiere ser
aplicado después de recibir el servicio y por ende se esperd hasta la finalizacion del

mismo, y los comensales demostraban poca disponibilidad.

Finalmente, para la aplicacion del instrumento, el procedimiento de la distribucion
del niamero de encuestas dirigida a cada establecimiento de restauracién tomando
en cuenta su capacidad total, se dificulté debido a que existen pocos estudios que

impartan el proceso especifico.
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3.3. Resultados

Ccob ITEM NADA POCO NI SATISFA MUY
SATISFACT SATISFACT SATISFACTO CTORIO SATISFACT
ORIO ORIO RIONI ORIO
INSATISFACT
gaio
Bl. LAS INSTALACIONES FISICAS DEL RESTAURANTE SON ATRACTIVAS 0 3 34 175 160
B2, EL ESTABLECIMIENTO CUENTA CON EQUIPO MODERNOS 0 3 38 127 202
B3. EL PERSONAL DEL RESTAURANTE LUCE LIMPIO 3 0 53 89 999
B4. LOS MATERIALES DE INFORMACION COMO CARTA DE MENU QUE 2 4 38 148 180
EMPLEA EL RESTAURANTE SON VISUALMENTE LLAMATIVOS
BS. EL PERSONAL DE SERVICIO CUMPLE CON PRECISION SUS FUNCIOMES 1 6 58 97 210
DE ATENCION AL CLIENTE
B6. CUANDO SE PRESENTA UN INCONVENIENTE, EL PERSONAL MUESTRA 1 1 77 86 207
INTERES EN RESOLVERLO
B7. EL PERSONAL ES HABIL AL BRINDAR EL SERVICIO 0 2 30 97 243
BS. CUANDO EL PERSONAL DE SERVICIO PROMETE HACER ALGO EN UN 9 0 23 146 201
TIEMPO DETERMINADO, LO CUMPLE
BY. EL PERSONAL SE PREOCUPA POR EFECTUAR UN TRABAJO CON LA 2 1 43 139 187
MENOR CANTIDAD DE ERRORES
B10. | LOS EMPLEADOS DEL RESTAURANTE LE INFORMAN EL TIEMPO QUE 3 14 27 113 - 216
DURARA EL SERVICIO SOLICITADO
B1l. | ELPERSONALLE BRINDA DE FORMA RAPIDO EL SERVICIO 1 7] 36 124 209
B12. | ELPERSONAL DE SERVICIO SIEMPRE ESTA DISPUESTO AYUDARLO/A EN 0 4 97 145 202
LO QUE REQUIERE
B13. | EL PERSONAL DE SERVICIO NUNCA ESTA DEMASIADO OCUPADO PARA 1 1 20 129 221
RESPONDER A SUS PREGUNTAS
Bl4. | EL COMPORTAMIENTO DEL PERSONAL DE SERVICIO LE TRASMITE 0 2 20 128 222
CONFIANZA
B15. | USTED SE SIENTE SEGURO AL HACER USO DE LOS SERVICIOS DEL 0 1 20 91 260
RESTAURANTE (GASTRONOMIA, ATENCION AL CLIENTE, SEGURIDAD
INTERNA Y EXTERNA)
B16. | EL PERSONAL DE SERVICIO DEL RESTAURANTE ES AMABLE EN TODO 2 1 26 97 246
MOMENTO
B17. | EL PERSONAL DE SERVICIO TIENE EL CONOCIMIENTO SUFUCIENTE 1 1 35 105 230
PARA OFERTAR UN BUEN SERVICIO
"B18. | ELRESTAURANTE TIENE HORARIOS DE ATENCION CONVENIENTE PARA 1 1 25 113 232
USTED
B19. | ELPERSONAL DE SERVICIO BRINDA ATENCION PERSONALIZADA 1 0 36 108 227
B20. | ENELRESTAUTANTE SEPREOCUPA POR SUS INTERESES 1 0 24 99 248
B21. | EL PERSONAL DEL ESTABLECIMIENTO COMPRENDE SUS NECESIDADES 1 0 24 99 248
ESPECIFICAS
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Referente a los datos socio demograficos los establecimientos que conforman la
Asociacion es mayormente visitada por familias que se encuentran en un rango de
edad entre los 25 y 35 afios, mismas que en porcentaje significativo proceden de la

provincia del Guayas, esto se debe a la cercania del destino.

De la misma forma los resultados demuestran los consumidores reciben un salario
mensual entre 400 a 600 dolares americanos, cabe recalcar la mayoria tiene un titulo

de bachiller y al menos el 29,3% labora de manera independiente.

Mediante el modelo SERVQUAL, se logré medir la calidad de servicio de los
establecimientos de la “Asociacion de cabaifias, restaurantes y cevicherias Ruta del
Spondylus” de la Comuna San Pablo, de acuerdo con los valores obtenidos se pudo

reconocer la perspectiva de los comensales en base al servicio recibido.

Los resultados reflejan que “Asociacion de cabaifias, restaurantes y cevicherias Ruta
del Spondylus” de la comuna San Pablo, brinda buen servicio, por lo cual recibe
muchos consumidores, mismos que aumentan en tiempos de feriados, vacacionales
y fines de semana. Aunque, es importante mencionar que existe un porcentaje
minusculo pero significante de comensales que sefialaron no tener satisfaccion en
cada indicador establecido, en pocas palabras la calidad de servicio no se cumple

en su totalidad.

Segun la perspectiva de los consumidores la dimensiéon que produce mayor
satisfaccion es “seguridad”, asi lo resalta el indicador de seguridad (gastronomica,
atencion, seguridad interna y externa), puesto que el personal de servicio se

desenvuelve de manera apropiada, asi mismo el proceso de los alimentos genera
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confianza en los comensales, en cuanto a la seguridad interna los establecimientos
cuentan con camaras, extintor de fuego, boton de panico y la seguridad externa la
comunidad tiene vigilancia policial, alarmas para fendmenos naturales y zona
segura. Mientras que la “fiabilidad”, tiene el mayor porcentaje negativo por el poco

interés del personal de servicio en resolver problemas.

CONCLUSIONES.

La calidad de servicio es una herramienta importante dentro de los establecimientos
de restauracion que conforman la “Asociacion de cabafias, restaurantes y
cevicherias Ruta del Spondylus” de la Comuna San Pablo, porque permite
diferenciarse entre la competencia, brindando al consumidor una buena experiencia,
lo cual no solo logra su fidelizacion, sino que también lo recomendaran a personas
cercanas, por ende se alcanza el éxito. Dado que la comunidad es caracterizada por
el servicio de alimentacion y los comensales son cada vez mas exigentes, es

significativo para la Asociacion brindar un buen servicio.

Se aplico las cinco dimensiones establecidas por el modelo SERVQUAL, mismas
que miden la calidad de servicio de la “Asociacion de cabafias, restaurantes y
cevicherias Ruta del Spondylus™ a través de indicadores, siendo la dimension de
“seguridad” la mejor valorada por los consumidores, esto en base al indicador de
seguridad (gastrondmica, atencion, seguridad interna y externa), seguido de
“empatia” en la que los comensales resaltaron la comprension del personal en sus
necesidades especificas y la sincera preocupacion en atender sus intereses. Por

consiguiente, la dimension de “capacidad de respuesta” esto se debe a la disposicion

75



del personal en responder las inquietudes que se presentan durante el servicio,
continuando con “elementos tangibles” debido a la buena apariencia del personal,
equipos e instalaciones de los establecimientos, finalmente “fiabilidad” que refleja
el mayor valor negativo por el desinterés de los meseros en resolver problemas.

Cabe indicar que se adapt6 el cuestionario para cumplir con el objetivo del estudio.

La medicion de la calidad de servicio en la “Asociacion de cabafias, restaurantes y
cevicherias Ruta del Spondylus” de la Comuna San Pablo permiti6 reconocer la
perspectiva de los comensales luego de recibir el servicio, por lo cual se analiza
considerando su experiencia, siendo muy satisfactoria para la mayoria de
encuestados, porque se sintieron bien atendidos como en casa, mientras que un
porcentaje minimo obtuvo una perspectiva negativa. En este sentido se desplazan
hasta la comunidad para deleitar de su variada gastronomia realizada con frutos del
mar y la buena atencion que reciben, cabe resaltar que la ubicacion de los
establecimientos es conveniente, por la cercania que tiene con los cantones aledafios
y otras provincias del pais, puesto que los comensales acuden aun sin conocer el

servicio que ofertan.

RECOMENDACIONES.

Se recomienda a los propietarios o gerentes de los establecimientos de restauracion
que conforman la “Asociacion de cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del

Spondylus™ asignar fechas especificas cada afio para medir la calidad de servicio,
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esto con el fin de identificar los problemas que no les permite a los consumidores

tener un alto nivel de satisfaccion y a la vez tomar acciones de mejoras.

Se recomienda a la “Asociacion de cabafias, restaurantes y cevicherias Ruta del
Spondylus” de la Comuna San Pablo, establecer acciones que aporten
positivamente a la calidad de servicio, tomando en cuenta las dimensiones que
tienen un bajo nivel de satisfaccion en los consumidores, en este caso “empatia”,
puesto que se debe preparar al personal de servicio para que genere habilidades de
comunicacion e interactue facilmente con los comensales, asimismo claves para
una escucha activa, de manera que comprenda y ayude con los requerimientos
especificos. Ademas de tener personal con la categoria de mediador para atender en

resolucion de quejas y reclamos.

Se recomienda a la “Asociacion de cabaifias, restaurantes y cevicherias Ruta del
Spondylus” de la comuna San Pablo realizar programas como “El mejor empleado
del mes” para reconocer e incentivar al personal de servicio que en el
establecimiento se destaca por su profesionalismo en la atencion, lo cual fomenta
un ambiente de sana convivencia y reconocimiento que fortifique el en gagamente
y motivacion del empleado, con la finalidad de brindar equitativamente la atencion
sin generar diferencias y a la vez mejorar la perspectiva del consumidor en cuanto

al servicio.
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ANEXOS




Asociacion de Propietarios de Cabaifias Cevicherias ﬂf‘&
¥

Y restaurantes de La Comuna San Pablo. Ruta cu

Spondylus

San Pablo - Prov. Santa Elena

Acuerdo Ministerial N° 0008

San Pablo, 05 de Agosto del 2019

Yo, ANA DEL ROCIO CHAVEZ con C.I. 0910684489, presidente encargado de la asociaciéon de
propietarios de cabanas, restaurantes y cevicherias de la comuna San Pablo — Ruta Del Spondylus,
doy aval a la estudiante TENEMPAGUAY SUAREZ DELIA DOMENICA con C.I. 0931458111,
estudiante .de la universidad estatal peninsula de Santa Elena para continuar con su investigacion
denominada:

“LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA ASOCIACION DE CABANAS, RESTAURANTES Y
CEVICHERIAS RUTA DEL SPONDYLUS DE LA COMUNA SAN PABLO - CANTON SANTA
ELENA - PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2018”

El trabajo de titulacion efectia en el periodo de 2018 -2019, contando para ello con la disposicién de
la Asociacién para el desarrollo de la investigacioén, nos comprometemos a facilitarle la informacion
requerida por la estudiante a fin de que cumpla con su propdésito.

En constancia de lo anterior suscribo la presente declaracion a la parte interesada en la
ASOCIACION DE CABANAS, RESTAURANTES Y CEVICHERIAS DE LA COMUNA SAN PABLO
RUTA DEL SPONDYLUS a los 5 dias del mes de Agosto del 2019.

Atentamente

»

Harzs cdef e {éﬁ:ﬁ

Sra. .Ana Del Rocié Chave
Presidenta (e) de Asoc.Ruta Spondylus

San Pablo - Via Ruta del Spondylus diagonal a los laboratorios Quirola

E-mail: pacifico_suri@hotmail.com

Telefonos: 042 912 122 — 0986951910 — 042 912 077 — 0989245835 — 042 912 096 - 0993547081




Asociacién de Propietarios de Cabanas Cevicherias %{/‘}R

Y restaurantes de La Comuna San Pablo. Ruta o
Spondylus

San Pablo - Prov. Santa Elena

Acuerdo Ministerial N° 0008
Oficio n° 135

San Pablo, 14 de Septiembre de 2018

Yo, TENEMPAGUAY ALARCON LUIS VICENTE con C.I 0909664575
PRESIDENTE DE LA ASOCIACION DE CABANAS, RESTAURANTES Y
CEVICHERIAS DE LA COMUNA SAN PABLO - RUTA DEL SPONDYLUS,
doy aval a la estudiante TENEMPAGUAY SUAREZ DELIA DOMENICA con C.1I
0931458111, estudiante de la Universidad Estatal Peninsula De Santa Elena, quien
realizard el LEVANTAMIENTO DE INFORMACION ACADEMICA de la
Asociacion a la que represento.

Quien esta interesada en iniciar su tema de tesis en sus periodos de estudio 2018 — 2019,
contando para ello con la disposicion de la Asociacion para el desarrollo de la
investigacion, nos comprometemos a facilitarle la informacion requerida por la
estudiante a fin de que cumpla con su propdsito.

En constancia de lo anterior suscribo la presente declaracion a la parte interesada en la

Asociacion de cabafias, restaurantes y cevicherias de la comuna san pablo “RUTA DEL
SPONDYLUS” a los 15 dias del mes de septiembre del 2018.

Atentamente;

)

Luis Tenethpaguay Atarcon
Presidente de la Asoc. Ruta del Spondylus

San Pablo, Sector turistico las cabafias, diagonales a laboratorio Quiroga 1
Teléfonos, 042912122 _0989609896
Email. mybaronthebeach@hotmail.com
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Anexo 4: Instrumento de entrevista dirigida a los asociados

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
Facultad de Ciencias Administrativas
Carrera de Gestion y Desarrollo Turistico

Nombre del Entrevistador:

Nombre del Entrevistado:

Tema: La calidad de servicio de la Asociacion de cabafias, restaurantes y
cevicherias Ruta del Spondylus de la Comuna San Pablo, canton Santa Elena,
provincia de Santa Elena, Afio 2028.

Objetivo: Obtener los criterios de los asociados sobre el servicio que brindan.

1.- ;Considera usted que su establecimiento posee instalaciones atractivas?
2.- ;Considera usted que los equipos que utiliza se ajustan a los requerimientos
del consumidor?

3.- ;Cree usted que la imagen que proyecta el personal es adecuada?

4.- ;Considera llamativos a los materiales de informacion que emplea durante
el servicio?

5.- ;Cree usted que el personal de servicio que labora en su establecimiento
cumple con precision las funciones de atencion?

6.- ;Considera usted que sus colaboradores muestran interés en resolver los
problemas que se presenten durante el servicio?

7.- (El personal de servicio comunica al consumidor el tiempo que requiere
para entregar su pedido?

8.- ;Considera usted que brinda seguridad (gastronémica, atencion, seguridad

interna y externa) a los consumidores, por qué?
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Anexo 5: Instrumento de encuesta dirigida a comensales

N de encuesta Fechs de Hora de Encuestadar:
realiracion: Realization:

Cantrofado fechade Fecha de sysluacion Evaluador

por; Cantral

Busnos dizs/tardes, estoy realizanda una investigacion previa 2 |z obtencion del titulo de tercer nivel enlz
Carrers de Gestion y Desarrolio Tur'stico de 13 Universidad Estatal Peninsula de Santa Elens, &l estudio tiene
como cbjetive medir I3 calidzd de servicio de Iz “Ascciacion de cabafas, restaurantas y cavicherias Ruta dal
Spondviusi' de la comuna Szn Pable, a través de! modele SERVQUAL logrande el reconccimiento dz la
perspectivs de los clientzs/consumidores. Antes de iniciar es importante mencionar que !z informacicn
obtenidz es anonimz y seri utilizada exclusivaments para cumplir con los cbjetivos de 'z presente

investizacion. De antemano le agradezco su participacion.

A. DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

Al. Sexo A2- Lugar de procedencia
Hombre -1 _ccal 1 Aruay 2 Bolivar 3 Cahar 2
3 Mujer -2 Carche 5 Chimboraze & Cotcpan £ Or0 8
amerdidas Q Galdpages 10 Suayas 311 mbabura 12
A3, £dad ) 13 .3 Ries 8 tanabi 15 Maorcna 16
= 1824 1 Napo 17 Orellana 3 Pastan 9 2ihncha 0
g santo Demingo de 3 ¢ S
- 25-35 2 ks Takchilas 1 Sucumbins <22 Tungurativa 23 Zamoea Chirchipe 24
|| 3648 3
|| 9464 4
L 65en adelante-5
A4, Estado Civil AS. Nivel de Ingresos | a6, Nivel de Estudios| A7, Profesion
[ sohers/s 1 $200- 400 -1 Sin estudios -1 Lstutante 1 &
: Casado/a -2 $400-600 -2 Primarios 2 independiente -2 Empresa Privada -7
- 3 S600-800 Secundarios -3 Servidor peblico -3 Itraos 8
- 4 5800 - 1.500 <& Universitarios 4 Ama e casa 4
L Diwvarciadolda -5 +1500 5 Posgracy 5 Jubilsde 5
B. NIVEL DE SATISFACCION (Siendo 1 Nada satisfactorio Y 4 Muy Satisfactorio)
COD ITEM 112121415

Bl. | Las Instalacionss fisicas dal restaurante son atractivas

B2. | El establacimiento cuenta con equipos modemos

B3. | El perscral de sarvicio luce limpio

astablecimisnto son visualmente llamatives

B4. | Loz materiales de informacion como cartas de menu que emplea el

cliente

B3. | El personal de servicio cumple con precizion sus funciones de atencion al

rezolverlo

B6. | Cuando se presenta un mconveniente, =l personal muestra interss en

B7. | El personal es habil al brindar el servicio

determinado. lo cumple

BR. | Cuando el persomal de servicio promete hacer alge en un tiempo
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BS.

El personal s preccupa por sfectuar un trabajo con la menor cantidad de
arroras

CoD ITEM 2 3

B10. | Los empleados del astablecimianto le informan el tismpo que durara el
servicio solicitado

Bll. | El persoxal le brinda de forma rapida =l senvicio

Bl2. | El personal de servicio ziemprs e:ta dispusste avudarloa en lo que
yequisra

B13. | El perzonal de zervicio nunca esta demaziado ocupade para responder a
sus preguntas

Bl4. | El comportamiento del perzonal de servicio le trasmite conflanza

Bl13. | Usted se siente saguro al hacer uso de los servicios del restaurante
{zastronomia, atencion al cliente. seguridad intema v externa)

B16. | El personal de zervicio del establecimiento &5 amable en todo momento

B17. | El personal de zervicio tisne el conocmmiento suficients para ofertar un
buen zervicio

B1S. | El establecimiento tiene horarios de atencion conveniente para usted

B19. | El perscnal da servicio brinda atencion personalizada

B20 | Ex el restaurante se preocupan por sus intereses

B21. | El personal dal establecimiento comprende sus necezidades especificas
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Anexo 6: Validacion de instrumentos

VALIDACION DE CUESTIONARIO

L DATOS GENERALES:
11 Apellidos y nombres del docente especialista: Ing. Datzania Villao Burgos, MSc

1.2, Institucion eduestiva: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

13 Titulo de la investigacion: LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA ASOCIACION DE
CABANAS, RESTAURANTES Y CEVICHERIAS RUTA DEL SPONDYLUS DE LA
COMUNA SAN PABLO, CANTON SANTA ELENA. PROVINCIA DE SANTA ELENA,

ANOD 2018

1 4. Nombre del instrumento: Cuestionario de Encuesta
1.5, Autor def instrumento: Domenica Tenempaguay Suarez
L6 Alumno de: Ingenieria en Gestién y Desarrollo Turistico

I.  ASPECTOS DE VALIDACION

Defi Muy Esce
INDICADORES CRITERIOS ciente | Regular | Buens | buenn | lente
1 00-20% | 21-40% | 41-60% | 6180% | 81-100%
Esta formulado con je i
| CLARIDAD - I .
Esta expresado en conductas i
2OBIETIVIDAD i g e
Adecvado al avance de la ;
3 ACTUALIDAD ceneiay i tecnlogin |
SORGANIZACION | FNic wm orgusiaciin
Comprende los aspectos en
$ SUFICIENCIA pise gt
Adccuado  para  valorar
6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estratogias de 2
la investigacion
ek Basado en aspectos tedrico-
7.CONSISTENCIA cientificos de s investigacia.
8 COHERENCIA T o I, s
v Ins dimensioncs.
& La cstrategia responde al
9 METODOLOGIA o = ! !
WM&W‘ ;
El instrumento es adecuado i :
10. PERTINENCIA i i

{para el proposito de fa
| investigacién

L OPINION DE APLICABILIDAD:
(g{ﬁimmowedewwﬁado.wwmomm:am
{ ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

IV.  PROMEDIO DE VALORACION:
Lugar y fecha’ La Libertad, 18 de Marzo de 2019
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PCERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE
TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN LE INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado el instrumento a ser aplicado en el proyecto de investigacion
‘LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA ASOCIACION DE CABANAS,
RESTAURANTES Y CEVICHERIAS RUTA DEL SPONDYLUS DE LA
COMUNA SAN PABLO, CANTON SANTA ELENA, PROVINCIA DE SANTA

ELENA, ANO 2018’ planteado por la egresada Srta. TENEMPAGUAY
SUAREZ DELIA DOMENICA, doy por validado el siguiente formato
presentado.

v Cuestionario de Encuesta a Turistas

La herramienta anteriormente mencionada refleja pertinencia en las preguntas
en base al tema planteado, ademds se ajustan a la informacidn que necesita
recabarse para los fines del tema especificado por la egresada.

Es todo como puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario
dé el uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 18 de marzo de 2019

Docente Especialista Metodolégica
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Anexo 8: Fundamentos Legales

Ley Constitucional del Ecuador

Seccion octava Trabajo y seguridad social Art. 33.- El trabajo es un derecho y un
deber social, y un derecho econdmico. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempeiio de un trabajo saludable y libremente escogido

o0 aceptado.

Seccidén novena Personas usuarias y consumidoras Art. 52.- Las personas tienen
derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad y a elegirlos con libertad,
asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones
por vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias,
dafios 0 mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los ser<vicios

publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Capitulo sexto Trabajo y produccion Seccion primera Formas de organizacion de
la produccion y su gestion Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion
de la produccion en la economia, entre otras las comunitarias, cooperativas,
empresariales publicas o privadas, asociativas, familiares, domésticas, autonomas
y mixtas. El Estado promovera las formas de produccion que aseguren el buen vivir

de la poblacion y desincentivara aquellas que atenten contra sus derechos o los de
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la naturaleza; alentara la produccion que satisfaga la demanda interna y garantice

una activa participacion del Ecuador en el contexto internacional.

Ley de Turismo
Capitulo II - de las actividades turisticas y de quienes las ejercen.
Art. 11.- Los empresarios temporales, aunque no accedan a los beneficios de esta
Ley estan obligados a obtener un permiso de funcionamiento que acredite la

idoneidad del servicio que ofrecen y a sujetarse a las normas técnicas y de calidad.

Capitulo V - de las categorias.

Art. 19.- El Ministerio de Turismo establecera privativamente las categorias
oficiales para cada actividad vinculada al turismo. Estas categorias deberan
sujetarse a las normas de uso internacional. Para este efecto expedira las normas
técnicas y de calidad generales para cada actividad vinculada con el turismo y las

especificas de cada categoria.

Capitulo X - proteccion al consumidor de servicios turisticos.

Art. 45.- Habra lugar al resarcimiento de dafios y perjuicios, en los siguientes casos:
a. El que anuncie al publico, a través de medios de comunicacion colectiva, de
Internet o de cualquier otro sistema, servicios turisticos de calidad superior a los
que realmente ofrece; o en su propaganda use fotografias o haga descripciones
distintas a la realidad;

b. El empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que corresponda a su

categoria a la oferta publica de los mismos;
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Art. 52.- Para efectos de esta Ley, se establecen los siguientes instrumentos de
caracter general, para el efectivo control de la actividad turistica:

Multa entre USD $ 1000 y USD $ 5000 que se regularan de manera gradual y
proporcional a las personas que incumplan normas de calidad, no cumplan los

contratos turisticos o infrinjan las disposiciones de esta Ley y sus reglamentos.

Ley Organica de Defensa del Consumidor
Capitulo III - regulaciéon de la publicidad y su contenido.
Art. 6.- Publicidad Prohibida. - Quedan prohibidas todas las formas de publicidad
engafiosa o abusiva, o que induzcan a error en la eleccion del bien o servicio que

puedan afectar los intereses y derechos del consumidor.

Anexo 9: Tablas de resultados

1. DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

Al. Sexo
Tabla 2. Sexo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
HOMBRE 202 54,3 54,3 54,3
Validos MUJER 170 457 45,7 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.

Elaborado por: Doménica Tenempaguay
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A2. Lugar de procedencia

Tabla 3. Lugar de procedencia

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
LOCAL 42 11,3 11,3 11,3
CARCHI 1 5 3 11,6
ESMERALDAS 20 5,4 54 16,9
LOJA 10 29 2,7 19,6
NAPO 10 2,7 2,7 223
SANTO DOMINGO DE
LOS TSACHILAS % ta %4 ehi
AZUAY 11 3,0 3,0 27,7
CHIMBORAZO 3 8 8 28,5
GALAPAGOS 10 2.7 A 31,2
LOS RiOS 12 3,2 3,2 34,4
ORELLANA 4 1,1 1,1 35,5
Valides - ¢ ucumBios 1 3 3 35,8
BOLIVAR 4 1,1 1,1 36,8
COTOPAXI 4 1,1 1,1 37,9
GUAYAS 156 41,9 41,9 79,8
MANABI 45 12,1 12,1 91,9
PASTAZA 6 1,6 1,6 93,5
TUNGURAHUA 2 5 )5 94,1
CANAR 2 ,5 5 94,6
IMBABURA 6 1,6 1,6 96,2
PICHINCHA 11 3,0 3,0 99,2
ZAMORA CHINCHIPE 3 8 8 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
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A3. Edad

Tabla 4. Edad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélide acumulado
18-24 86 2341 23,1 23,1
25-35 118 3l S8 54,8
36-48 93 25,0 25,0 79,8
Validos
49-64 37 9,9 9,9 89,8
65 en
38 10,2 10,2 100,0
adelante.
Total 372 100,0 100,0
Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
A4. Estado civil.
Tabla 5. Estado civil.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
SOLTERO/A 87 234 234 234
CASADO/A 148 39.8 39.8 63,2
UNION LIBRE 116 31,2 312 94 4
Validos VIUDO/A 14 3.8 3.8 98,1
DIVORCIADO
7 1,9 19 100,0
/A
Total 372 1000 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
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AS. Nivel de ingreso

Tabla 6. Nivel de ingreso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
200-400 70 18,8 18.8 18,8
400-600 137 36,8 36.8 55,6
600-800 133 358 358 914
Validos
800-1500 2 =3 73 98,7
+1500 5 1,3 1.3 100,0
Total 372 100,0 1000
Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
A6. Nivel de estudios
Tabla 7. Nivel de estudios
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
SIN ESTUDIOS 1 3 3 3
PRIMARIOS 3 8 8 i1
SECUNDARIOS 182 489 489 50,0
Validos
UNIVERSITARIO
g 175 47,0 47,0 97,0
POSGRADO 11 3,0 3.0 100,0
Total 372 100.,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.

Elaborado por: Doménica Tenempaguay
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A7. Profesion.

Tabla 8. Profesion

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
ESTUDIANTES 44 11,8 11,8 11,8
INDEPENDIENTE 109 29,3 29,3 41,1
SERVIDOR
’ 104 28,0 28,0 69,1
PUBLICO
AMA DE CASA 13 3.5 3,5 72,6
Vélidos JUBILADO 7 1,9 1,9 74,5
DESEMPLEADO 3 ,8 ,8 753
EMPRESA
91 24,5 24,5 99,7
PRIVADA
OTROS 1 3 3 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

B1. Las instalaciones fisicas del restaurante son atractivas.

Tabla 9. Las instalaciones fisicas del restaurante son atractivas

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
POCO
3 ,8 .8 .8
SATISFACTORIO
NI SATISFACTORIO NI
34 9.1 9,1 9,9
/40.3241 INSATISFACTORIO
idos SATISFACTORIO 175 47,0 47,0 57,0
MUY
160 43,0 43,0 100,0
SATISFACTORIO
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
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B2. El establecimiento cuenta con equipos modernos.

Tabla 10. El establecimiento cuenta con equipos modernos

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
POCO SATISFACTORIO 5 1,3 13 1.3
NI SATISFACTORIO NI
38 10,2 10,2 11,6
INSATISFACTORIO
Validos
SATISFACTORIO 127 34,1 34,1 457
MUY SATISFACTORIO 202 54,3 54,3 100,0
Total 372 100,0 100,0
Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
B3. El personal del restaurante luce limpio.
Tabla 11. El personal del restaurante luce limpio
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NADA
3 8 8 8
SATISFACTORIO
NI SATISFACTORIO
53 14,2 14,2 15,1
NI INSATISFACTORIO
Validos
SATISFACTORIO 89 23,9 23,9 39,0
MUY
227 61,0 61,0 100,0
SATISFACTORIO
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

98




B4. Los materiales de informacion como cartas de ment que emplea el restaurante

son visualmente llamativos.

Tabla 12. Los materiales de informacion como carta de menu son
visualmente llamativos

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
NADA SATISFACTORIO 2 ,5 =5 .5
POCO SATISFACTORIO 4 1,1 11 1,6
NI SATISFACTORIO NI
Validos INSATISFACTORIO = e W e
SATISFACTORIO 148 39,8 39,8 51,6
MUY SATISFACTORIO 180 48,4 48,4 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

BS. El personal de servicio cumple con precision sus funciones de atencion al

cliente.

Tabla 13. El personal de servicio cumple con precision sus funciones de
atencion al cliente

. - Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
NADA
1 )3 3 s3
SATISFACTORIO
POCO SATISFACTORIO 6 1,6 1,6 1,9
= NI SATISFACTORIO NI o e dag s
Validos | SATISFACTORIO : . :
SATISFACTORIO 97 26,1 26,1 43,5
MUY SATISFACTORIO 210 56,5 56,5 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

99




B6. Cuando se presenta un inconveniente, el personal muestra interés en resolverlo

Tabla 14. Cuando se presenta un inconveniente, el personal muestra interés
en resolverlo

: : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 3
valido acumulado
NADA
1 3 53 s3
SATISFACTORIO
POCO SATISFACTORIO 1 3 3 5
NI SATISFACTORIO NI
. 77 20,7 20,7 21,2
Vilidos INSATISFACTORIO
SATISFACTORIO 86 231 23.1 44,4
MUY SATISFACTORIO 207 55,6 55,6 100,0
Total 372 100,0 100,0
Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
B7. El personal es habil al brindar el servicio.
Tabla 15. El personal es habil al brindar el servicio
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
POCO
2 = )5 =5
SATISFACTORIO
NI SATISFACTORIO NI
30 8,1 8,1 8,6
INSATISFACTORIO
Validos
SATISFACTORIO 97 26,1 26,1 34,7
MUY SATISFACTORIO 243 65,3 65,3 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
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B8. Cuando el personal de servicio promete hacer algo en un tiempo determinado,

lo cumple.

Tabla 16. Cuando el personal de servicio promete hacer algo en un tiempo
determinado, lo cumple

Frecuenci | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
a valido acumulado
NADA
2 5 5 s3
SATISFACTORIO
NI SATISFACTORIO
NI 23 6,2 6,2 6,7
Vilidos INSATISFACTORIO

SATISFACTORIO 146 39,2 39,2 46,0
MUY

201 54,0 54,0 100,0
SATISFACTORIO
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

B9. El personal se preocupa por efectuar un trabajo con la menor cantidad de

CITores.

Tabla 17. El personal se preocupa por efectuar un trabajo con la menor
cantidad de errores.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NADA SATISFACTORIO 2 =, 5D 5
POCO SATISFACTORIO 1 3 3 8
NI SATISFACTORIO NI

Vilidos INSATISFACTORIO " oy i -
SATISFACTORIO 139 37.4 37.4 49.7
MUY SATISFACTORIO 187 50,3 50,3 100,0

Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
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B10. Los empleados del restaurante le informan el tiempo que durara el servicio

solicitado.

Tabla 18. Los empleados del restaurante le informan el tiempo que durara el
servicio solicitado

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NADA
2 ,5 ,5 35
SATISFACTORIO
POCO
14 3,8 3,8 4,3
SATISFACTORIO
NI SATISFACTORIO
Validos 27 7,3 7.3 11,6
NI INSATISFACTORIO
SATISFACTORIO 113 30,4 30,4 41,9
MUY
216 58,1 58,1 100,0
SATISFACTORIO
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

B11. El personal le brinda de forma rapida el servicio.

Tabla 19. El personal le brinda de forma rapida el servicio

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NADA SATISFACTORIO 1 3 33 3
POCO SATISFACTORIO 2 5 5 .8
NI SATISFACTORIO NI
36 9,7 9,7 10,5
Vélidos INSATISFACTORIO
SATISFACTORIO 124 333 333 43,8
MUY SATISFACTORIO 209 56,2 56,2 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
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B12. El personal de servicio siempre esta dispuesto ayudarlo/a en lo que requiera.

Tabla 20. El personal de servicio siempre estd dispuesto ayudarlo/a en lo que

requiera
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje :
valido acumulado
POCO
1 3 33 3
SATISFACTORIO
NI SATISFACTORIO
NI 35 9,4 9,4 9,7
Validos INSATISFACTORIO
SATISFACTORIO 105 28,2 28,2 37,9
MUY
231 62,1 62,1 100,0
SATISFACTORIO
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

B13. El personal de servicio nunca esta demasiado ocupado para responder a sus

preguntas.

Tabla 21. El personal de servicio nunca estd demasiado ocupado para

responder a sus preguntas

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
POCO
4 151 151 £l
SATISFACTORIO
NI SATISFACTORIO NI
21 5,6 5,6 6,7
Validos INSATISFACTORIO
SATISFACTORIO 145 39,0 39,0 45,7
MUY SATISFACTORIO 202 54,3 54,3 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
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B14. El comportamiento del personal de servicio le trasmite confianza.

Tabla 22. El comportamiento del personal de servicio trasmite confianza

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NADA
SATISFACTORIO : & - o
POCO SATISFACTORIO 1 3 3 .5
s NI SATISFACTORIO NI » 5.4 5.4 o
INSATISFACTORIO :
SATISFACTORIO 129 34,7 34,7 40,6
MUY SATISFACTORIO 221 59,4 59,4 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

B15. Usted se siente seguro al hacer uso de los servicios del restaurante

(gastronomia, atencion al cliente, seguridad interna y externa).

Tabla 23. Seguridad del uso de los servicios del restaurante

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
POCO SATISFACTORIO 2 S 5 5
NI SATISFACTORIO NI
20 5.4 54 5,9
INSATISFACTORIO
Validos
SATISFACTORIO 128 344 344 40,3
MUY SATISFACTORIO 222 597 59.7 100,0
Total 372 100.0 1000

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
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B16. El personal de servicio del restaurante es amable en todo momento.

Tabla 24. El personal de servicio del restaurante es amable en todo momento

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
POCO
1 ,3 ,3 53
SATISFACTORIO
NI SATISFACTORIO NI
20 5,4 5,4 5,6
INSATISFACTORIO
Vélidos
SATISFACTORIO 91 24,5 24,5 30,1
MUY SATISFACTORIO 260 69,9 69,9 100,0
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

B17. El personal de servicio tiene el conocimiento suficiente para ofertar un buen

Servicio.
Tabla 25. Conocimiento suficiente para ofrecer el servicio
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NADA SATISFACTORIO 2 5 5 5
POCO SATISFACTORIO 1 3 3 8
NI SATISFACTORIO NI
26 7,0 7,0 7.8
Vilidos INSATISFACTORIO
SATISFACTORIO 97 26,1 26,1 33,9
MUY SATISFACTORIO 246 66,1 66,1 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
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B18. El restaurante tiene horario de atencion conveniente para usted.

Tabla 26. El restaurante tiene horarios de atencion conveniente para usted

Frecuencia | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
e valido acumulado
NADA
1 3 3 3
SATISFACTORIO
POCO
1 3 3 »
SATISFACTORIO
a1 NI SATISFACTORIO NI
e 35 9,4 9.4 9,9
INSATISFACTORIO
SATISFACTORIO 105 28,2 28,2 38,2
MUY SATISFACTORIO 230 61,8 61,8 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay

B19. El personal de servicio brinda atencion personalizada.

Tabla 27. El personal de servicio brinda atencién personalizada

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NADA SATISFACTORIO 1 ,3 3 3
POCO SATISFACTORIO 1 3 3 ,5
NI SATISFACTORIO NI
25 6,7 6,7 7,3
. INSATISFACTORIO
Validos
SATISFACTORIO 113 30,4 30,4 37,6
MUY SATISFACTORIO 232 62,4 62,4 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.
Elaborado por: Doménica Tenempaguay
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B20. En el restaurante se preocupan por sus intereses.

Tabla 28. En el restaurante se preocupan por sus intereses

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NADA SATISFACTORIO 1 3 3 3
NI SATISFACTORIO NI
36 9,7 9,7 9,9
INSATISFACTORIO
Validos
SATISFACTORIO 108 29,0 29,0 39.0
MUY SATISFACTORIO 227 61,0 61,0 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.

Elaborado por: Doménica Tenempaguay

B22. El personal del establecimiento comprende sus necesidades especificas.

Tabla 29. El personal del establecimiento comprende sus necesidades

especificas
Frecuenc | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
ia valido acumulado
NADA SATISFACTORIO 1 3 3 3
NI SATISFACTORIO NI
24 6,5 6,5 6,7
INSATISFACTORIO
Vélidos
SATISFACTORIO 99 26,6 26,6 333
MUY SATISFACTORIO 248 66,7 66,7 100,0
Total 372 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a comensales.

Elaborado por: Doménica Tenempaguay
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Anexo 10: Encuestas realizadas a comensales
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