UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION Y DESARROLLO TURISTICO

TEMA DE ENSAYO:

LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE RESTAURACION ALIMENTICIA
EN LA COMUNA OLON, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2023.

COMPONENTE PRACTICO DE EXAMEN COMPLEXIVO
PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE

LICENCIADA EN GESTION Y DESARROLLO TURISTICO

AUTORA:
DEXI PAOLA SUAREZ REYES

PROFESORA GUIA:

LIC. NARCISA BRUSELA VASQUEZ FARFAN, MSc.

LA LIBERTAD - ECUADOR

2025



APROBACION DE LA PROFESORA TUTORA

En mi calidad de profesor tutor del ensayo titulado, “La Calidad de los Servicios de
Restauracién Alimenticia en la Comuna Olén, Provincia de Santa Elena, Afio
2023.” elaborado por la Srta. DEXI PAOLA SUAREZ REYES, de la Carrera de
Gestion y Desarrolio Turistico, Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, previo a la obtencién del titulo de
Licenciada en Gestién y Desarrollo Turistico me permito declarar que luego de haber
dirigido cientifica y técnicamente su desarrollo y estructura final del trabajo, éste
cumple y se ajusta a los estandares académicos y cientifico, razén por la cual la

apruebo en todas sus partes.

Atentamente

Lic. Narcisa Brusela Visquez Farfin, MSc.

Profesora tutora



AUTORIA DEL TRABAJO

El presente Trabajo de Titulacion denominado “La Calidad de los Servicios de
Restauracion Alimenticia en la Comuna Olén, Provincia de Santa Elena, Aiio
2023”, constituye un requisito previo a la obtencion del titulo de Licenciada en
Gestion y Desarrollo Turistico de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

Yo, Dexi Paola Sudrez Reyes con cédula de identidad nimero 240030174-9 declaro
que la investigacion es absolutamente original, auténtica y los resultados y
conclusiones a los que he legado son de mi absoluta responsabilidad; el patrimonio

intelectual del mismo pertenece a la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

exi Paola Suarez Reyes

C.C. No.: 240030174-9



AGRADECIMIENTO

El més grande agradecimiento a la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena por brindar todas las ensefianzas adquiridas y a la vez
ayudarme a culminar mi trabajo de investigacion. A los maestros que
sin duda fueron las personas que orientaron y ensafiaron todos sus
conocimientos para asi después aplicarlo a nuestra vida profesional,
guien nos empujaron y apoyaron para que podamos culminar nuestros

estudios haciéndonos amar nuestra carrera.

A si mismo un agradecimiento a la Tutora Guia, quien tuvo la

paciencia durante el trayecto de realizacion del ensayo.
Agradezco también a mis padres mis pilares fundamentales en mi vida,

por ellos tuve las fuerzas de seguir adelante y no rendirme en el

camino, quienes estuvieron conmigo apoyandome en todo momento.

DEXI PAOLA SUAREZ REYES



DEDICATORIA

Dedico mi trabajo en primer lugar y como mi centro de vida a Dios,
quien me permite tener vida y salud, paciencia, fuerza y perseverancia
para culminar mi trabajo, quien me da las fuerzas para seguir adelante

en cada paso que doy.

A mis padres que fueron los primeros en motivarme y direccionarme
para que pueda trabajar duro y no redimirme en mi proceso de estudio,

este logro es por ellos y para ellos.

A la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, por todas las
ensefianzas que he adquirido en el transcurso de mi carrera
universitaria que sin duda seran de muy provechoso aplicarlo en mi

vida profesional.

DEXI PAOLA SUAREZ REYES



TRIBUNAL DE SUSTENTACION

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Lcda. Maria F. Alejandro Lindao, MBA. Lcdo. José X. Tomala Uribe, MSc.
DECANA DE LA FACULTAD DE DIRECTOR (E) DE LA CARRERA
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS DE GESTION Y DESARROLLO

TURISTICO

Lcda. Narcisa B. Véasquez Farfan, MSc Ing. José A. Valencia Medranda, MSc

PROFESORA TUTORA PROFESOR ESPECIALISTA

Lcda. Julissa Gonzalez Gonzélez

ASISTENTE ADMINISTRATIVA



W

INDICE GENERAL

APROBACION DE LA PROFESORA TUTORA.....iError! Marcador no definido.

AUTORIA DEL TRABAJIO ..ot iError! Marcador no definido.
AGRADECIMIENTO .ttt 1l
DEDICATORIA ettt sttt b e a e be e an e beesene s v
TRIBUNAL DE SUSTENTACION.......covvvernn iError! Marcador no definido.
INDICE GENERAL.........oivetieeeeeeeeseee e sess s ses st enes s s ssn et ssnnens VI-VII
INDICE DE CUADROS........cooiiiieiieeteiieeeeess e esestess et enes s senes s sss e, VIl
INDICE DE TABLAS ...ttt an st an s IX
INDICE DE GRAFICOS .....ouviuieiiireiierieeieississsssssss s X
RESUMEN . ... Xl
ABSTRACT .. Xl
INTRODUCCION ...ttt 1
DESARROLLO ...ttt 2-35
DefiNiCION A8 SEIVICIO. .....cviuiiiiiiiieitceee e 5
TIPOS U SEIVICIOS ...ttt ettt st be et e e sbe e sreeneesreenae e 5
PIOTUCTOS: ...ttt b et bbbt 5
SBIVICIOS: ..ttt bbbttt bbb 5
CaracteristiCas N 108 SEIVICIOS: .......cviiiueieiierieese e 6
INEANGIDIIIAT ... e 6
HEErOgeNEIAAA ..o 6
INSEPArabIlidad . .......c.veeeeeie e 6
Factores a considerar en la atencion al cliente ............ccocooeiiiiiinincce, 6
Calidad A€ SEIVICIOS. .......viveiieeeeie sttt 7

Importancia y ventajas del modelo SERVPERF en los servicios de restauracion. ..8

Dimensiones de la calidad de los servicios de restauracion bajo el modelo
SERVPERF . ...ttt bbbt 9



Vil

Elementos tangibIEs ...........oiveiiie e 9
CoNFIADIIIAD ... 9
Capacidad 0 FESPUESLA: .......cveiveeieeieseesie e et se e e e sraesae e sreeeeanes 9
ST [0 Lo - Vo USROS 10
EMIPALIAL ..o e 10

e Indicadores: Accesibilidad, servicios accesibles al alcance del turista........... 10
o Tangibilidad: ...c.coveeeeeeee e 10

o Conflabilidad:......coueeeireeeee e 11

o Capacidad de rESPUESTA: .........ccverrertererierieeieeee ettt 11

®  SEOUIMAAL: ...t 11
Estructura del instrumento de evaluacion bajo el Modelo Servperf...................... 11
Instrumento de evaluacion adaptado. ..........cccoeeieiieie i 12
CONGCLUSIONES ...ttt sne e nee e 35

BIBLIOGRAFIA ...ttt 36-41



VI

INDICE DE CUADROS

Cuadro 1: Estructura e items de evaluacién bajo (Modelo Servperf) .........cccccvevenen. 12

Cuadro 2: Instrumento de evaluacion adaptado ...........ccocceerrerereienenereese e 13



INDICE DE TABLAS

LI 101 B 1= T o PSS SUSS PSR 14
QLI L] A = - Vo ST RRT PR PRPR 15
Tabla 3: Lugar de reSIABNCIA .......ccuviieiieriieieiiee e 16

Tabla 4: ;Las instalaciones fisicas de los restaurantes de la comuna Olén son cémodas
Y VISUGIMENTE ALFACLIVAS? .....ecvveveeie et 16
Tabla 5: ¢ Los restaurantes disponen de servicios actualizados y ultima tecnologia para
brindarle un DUEN SEIVICIO? .....c..oiiiiieece e 17
Tabla 6: ¢El personal de trabajo dispone de una buena presentacion (vestimenta e
0] Lo UL 0= SRS 18
Tabla 7: ¢ La limpieza de los establecimientos son agradables y limpias? ................ 19
Tabla 8: ¢Los restaurantes han logrado cumplir con los servicios en el tiempo
BSTIMAAO?.. ..ottt 20
Tabla 9: El restaurante entrega el servicio correcto de acuerdo a lo ordenado.......... 21
Tabla 10: Cuando usted tiene problemas con los servicios el restaurante muestra
interés en solucionar 10S ProblemMas?..........cccovviriiiiieinee e, 22
Tabla 11: ¢ El establecimiento insiste en mantener exentos de errores? .................... 23
Tabla 12: ¢Si necesitd resolver alguna duda ¢se le atendié en un tiempo razonable o
Y0 [T ot U= Uo [0 SRRSO 24
Tabla 13: ¢El tiempo que esperd para obtener el servicio por parte del empleado fue
T L - U010 0 TSRS PSP 25

Tabla 14: ;Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus

PIEGUNTAS? ..ottt ettt ettt h e e b st e et eembe et e e ent e e nbeeenbeenneeeneee e 26
Tabla 15: ¢El personal del restaurante es siempre amable con los clientes? ............. 27
Tabla 16: ¢El lenguaje de la persona que lo atendio fue clara? ...........cccccoevvevvennnen. 28

Tabla 17: ¢Se siente confiado y seguro con el servicio que presta el establecimiento?

Tabla 18: ¢El trato de personal fue amable y COrtes?.........oovvvvnineninenesieeee, 30
Tabla 19: ¢ Los empleados del establecimiento les brinda una atencion personalizada?

Tabla 20: ¢ Los empleados del restaurante comprenden sus necesidades? ................ 32



INDICE DE GRAFICOS

(] L o0 R 1= o I=] (o T T U TR TSRO RTRRRR 14
GIAFICO 2: B ...ttt 15
GIAFICO 31 RESIUBNCIA . ...eeeeee e ettt 16

Grafico 4: ¢Las instalaciones fisicas de los restaurantes de la comuna Ol6n son
comodas y visualmente atraCtiVas? .........cccveieeieiie i 17
Gréfico 5: ¢Los restaurantes disponen de servicios actualizados y Ultima tecnologia
para brindarle un DUEN SEIVICIO? .......coiiiiiiieiee e 18
Gréfico 6: ¢(El personal de trabajo dispone de una buena presentacion (vestimenta e
0] Lo UL 0= SRS 19
Grafico 7: ¢La limpieza de los establecimientos son agradables y limpias? ............. 20
Gréfico 8: ¢Los restaurantes han logrado cumplir con los servicios en el tiempo
BSTIMAAO?.. ..ottt 21
Gréfico 9: El restaurante entrega el servicio correcto de acuerdo a lo ordenado....... 22
Gréfico 10: Cuando usted tiene problemas con los servicios ¢el restaurante muestra
interés en solucionar 10S Problemas?...........cccvveieiiiieini e, 23
Grafico 11: ;El establecimiento insiste en mantener exentos de errores? ................. 24
Gréafico 12: Si necesito resolver alguna duda ¢se le atendi6 en un tiempo razonable o
Y0 [T ot U= Uo [0 SRRSO 25
Gréfico 13: ¢ El tiempo que espero para obtener el servicio por parte del empleado fue
T L - U010 0 TSRS PSP 26

Gréfico 14: ;Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus

PIEGUNTAS? ..ottt ettt ettt h e e b st e et eembe et e e ent e e nbeeenbeenneeeneee e 27
Grafico 15: (El personal del restaurante es siempre amable con los clientes?........... 28
Gréfico 16: ¢El lenguaje de la persona que lo atendid fue clara?.........c..ccocvevvevennene. 29

Gréfico 17: ¢Se siente confiado y seguro con el servicio que presta el establecimiento?

Grafico 18: (El trato de personal fue amable y COrtes? .......ccvvvrvniiieniniininiice 31
Grafico 19: ¢Los empleados del establecimiento les brinda una atencion
PEISONAIZATATY .......eeeie e 32

Gréfico 20: ¢Los empleados del restaurante comprenden sus necesidades? ............. 33



Xl

LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE RESTAURACION ALIMENTICIA
EN LA COMUNA OLON, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2023.”

AUTORA:
Dexi Paola Suarez Reyes
TUTORA:

Lic. Narcisa Brusela VVasquez Farfan; MSc.

RESUMEN

La presente investigacion hace referencia al nivel de calidad de servicios de los
establecimientos de restauracion. Por ende, tiene como objetivo analizar la calidad de
servicios que brindan los establecimientos de restauracion alimenticia de la comuna
Olén atraves del modelo SERVPERF el mismo que analiza las siguientes dimensiones
como: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad que
nos permitira conocer el nivel de percepcién de los turistas acerca de la calidad de los
servicios ofertados. En cuanto a la metodologia aplicada es de tipo bibliogréfica ya
que se utilizaron tesis, articulos, libros y otras fuentes de informacion secundaria para
dar sustento a la investigacion. Como resultados se evidencia que la comuna Ol6n
cuenta con variedad de establecimientos restauranteros sin embargo mucho de ellos
carecen de mantenimientos en sus instalaciones, personal calificado en atencion al
cliente de calidad. Por lo que se debe establecer estrategias que permitan aumentar la

demanda turistica de la localidad y mejorar la calidad de los servicios.

Palabras claves: Calidad de servicio, servicios de restauracion, satisfaccion, turista,
modelo SERVPERF
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ABSTRACT

This research refers to the level of service quality in catering establishments.
Therefore, its objective is to analyze the quality of services offered by the catering
establishments of the Ol6n community through the SERVPERF model, which
analyzes the following dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, empathy
and security, which will allow us to know the level of perception of tourists about the
quality of the services offered. As for the methodology applied, it is of bibliographic
type since theses, articles, books and other sources of secondary information were used
to support the research. The results show that the Ol6n community has a variety of
restaurant establishments, however, many of them lack maintenance in their facilities
and qualified personnel for quality customer service. Therefore, strategies should be
established to increase tourism demand in the locality and improve the quality of

services.

Key words: Quality of service, restaurant services, satisfaction, tourist, SERVPERF

model.



INTRODUCCION

En la actualidad la calidad de los servicios de restauracion se ha convertido en
un elemento fundamental para las empresas turisticas ya que es el motor principal para
la captacion de clientes, y de tal forma mantener sus ingresos economicos rentable, es
motivo por el cual las organizaciones deben optar por nuevos mecanismos 0
indicadores de valoracion basados en caracteristicas, expectativas y percepciones ya
que cada vez las necesidades de los clientes son mas demandantes en la calidad de los

productos y servicios ofertados. (Monrroy,A y Urcédiz,F., 2019).

En el caso de la comuna Olén el mismo que es considerado un destino ideal
para el descanso y relajacion, por su hermosa playa, variedad de hospederias, asi
mismo posee numerosos atractivos naturales y culturales y diversidad actividades
turisticas como: parapente, buceo, ciclismo, entre otros, donde su exquisita
gastronomia ofrece calidad y diversidad en su platos con precios accesibles, y sobre
todo brinda instalaciones a base de materiales rusticos, el cual permite ser considerado
como destino de interés para turistas nacionales y extranjeros con la finalidad de

descubrir ese encanto Unico y especial (Fernandez, M y Zhunio, A., 2021).

Por lo consiguiente, la presente investigacion tiene como objetivo general analizar la
calidad de servicios que brindan los establecimientos de restauracién alimenticia de la
comuna Olén a través del modelo SERVPERF, y como objetivos especificos:
Identificar las dimensiones que utiliza el modelo SERVPERF para medir el nivel de
calidad de los servicios de restauracion; Analizar las percepciones de los turistas, sobre
la calidad de los servicios que brindan los restaurantes de la comuna; Evaluar los

servicios de restauracion que ofrece la comuna Olén.

De igual forma busca responder a la siguiente interrogante ;,Cémo incide la calidad de

los servicios de restauracion en el desarrollo turistico de la comuna Olén?

Por ende, es importante recalcar que la gastronomia dentro del destino se considera
una de las fuentes de ingresos econdémicos y generador de empleo del sector. A
continuacion, se presenta la estructura del ensayo: Introduccion basado en previos
datos acerca de la comuna, luego con el desarrollo se evidencian las revisiones
bibliograficas de varios autores direccionados con el tema de investigacion y por

ultimo se presentan las conclusiones y referencias de este estudio.



DESARROLLO

El desarrollo turistico se refiere al crecimiento y mejora de la industria turistica
en una determinada regién o destino. Esto implica la planificacion y ejecucion de
estrategias para atraer a mas clientes, mejorar la infraestructura, servicios, y aumentar
la calidad de la experiencia del visitante. Asi la relacion entre el desarrollo turistico y
la restauracion es muy estrecha, ya que la oferta gastronomica es uno de los principales
atractivos para los turistas (Gambarota & Lorda, 2017). Los restaurantes son lugares
donde los turistas pueden experimentar la cultura y la gastronomia local, y, por lo

tanto, son parte fundamental de la experiencia turistica.

Por ende, durante los ultimos afios el servicio al cliente dentro del sector
turistico se ha convertido en una de las categorias de vital importancia en la prestacion
de bienes y servicios de las diferentes organizaciones. Debido a que una correcta
atencion y prestacion de bienes y servicios de calidad permite contribuir al desarrollo
econdmico de las empresas y a su vez a la satisfaccion de las necesidades de un
determinado grupo de personas.

La calidad en el servicio de restauracion se ha convertido en una de las piezas
mas fundamentales para garantizar el éxito de los negocios y la satisfaccion del cliente,
la mayoria de las personas siempre buscan una experiencia que conlleve cumplir con
sus expectativas y percepcion de un servicio o producto, la higiene, la presentacion de
los platos y el servicio en general. La calidad no solo se traduce en la oferta de
deliciosos alimentos y bebidas, sino también en una experiencia memorable para los
visitantes (Orellano,C et al., 2015).

Segun (Borbor,B., 2019) manifiesta que: la calidad del servicio se convierte
en una herramienta fundamental para los restaurantes, ya que marca el éxito de esta,
el cual no solo esta enfocado en las perspectivas del cliente, sino que también busca
verificar y aprobar cada uno de los procesos que llevan a la creacién de un producto o
servicio, esto adicional debe ser seguido de una encuesta de satisfaccion realizada a
los clientes con el fin de conocer la calidad del servicio percibido y cumplimiento de

expectativas.

De igual forma, la gestion de la calidad segun Cadena et al. (2016) citado por

Loor, Jetal. (2022) deduce que, debe ser considerada como estrategia y una necesidad



dentro de las empresas a nivel mundial. Para que las empresas opten por impulsar
nuevos mecanismos para la mejora de los servicios prestados a los clientes mediante
transferencia de conocimientos, experiencia de procesos de calidad y las practicas para

implantarlos.

Por otro lado, el autor, Mateos, P (2019) manifiesta que la calidad en los
servicios de restauracion esta centrada en varios factores incluidos los procedimientos
de gestion de calidad, capacitaciones de personal y sistemas de control de calidad con
la finalidad servicios seguros confiables de calidad de tal manera que el cliente sienta

una atencion personalizada.

Por lo que, Hernandez, B y Martinez (2018), como se cit6 en (Ramos, E et al.,
2020) destacan que se requiere de una mejor metodologia para los procesos del
servicio como mantener una escucha activa con el cliente o evaluar sus percepciones
mediante encuestas. Debido a que la naturaleza del servicio es multidimensional
contiene elementos tangibles y propias que debe ser diagnosticados correctamente, por

ello se ponen en la practica los modelos de medicion.

Por lo consiguiente, La importancia de la calidad se vuelve un elemento clave
diferenciador para los clientes, obligando asi a que los encargados mantengan altos
estandares de calidad al momento de ofrecer sus servicios, el cual crea una ventaja
competitiva dificil de replicar por sus competidores, ya que aparte de brindar a sus
clientes un valor excepcional también optimizan sus procesos para aumentar la

productividad y reducir tiempo. (Guallpa,W, 2020)

En consecuencia, las empresas turisticas de la provincia de Santa Elena tienen
que asegurarse de que sus productos y servicios ofertados sean de calidad y variedad
para que los turistas puedan disfrutar de una experiencia inolvidable y satisfactoria y
a su vez el personal de trabajo debe estar preparados para atender a un gran namero

de turistas, ofreciendo un servicio rapido y eficiente.

Pues bien, en las teorias antes mencionadas se sustenta que las organizaciones
deben priorizar la calidad de servicios en el area de restauracion, pues los restaurantes
son lugares donde existe mucho mas contacto directo entre la organizacion con el
consumidor. Debido a que, los clientes que acuden a estos establecimientos esperan
percibir atencion de calidad, instalaciones comodas, precios justos en los productos y

calidez en el servicio, en el cual esperan que sobrepasen sus altas expectativas.
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En este contexto, la comuna OIl6n esta ubicada en la franja costera, dentro de
la ruta de Spondylus situada al noroeste del canton santa Elena, a 65 km de la cabecera
cantonal y es perteneciente a la parroquia Manglaralto. Es un destino turistico que esta
en constante crecimiento en relacion al turismo, para (Garcia Sanchez & Gonzélez
Serrano, 2018) identifica que este sitio tiene como atraccion principal “la playa” en

conjunto con sus actividades turisticas.

Aparte de este hermoso recurso natural y sus atardeceres, Olon es atractiva por
su amplia oferta gastrondémica, ya que cuenta con un sin numero de restaurantes en
cual ofrecen una variedad de platos tipicos, por lo que una buena comida debe ir de la
mano con un buen servicio. Por lo tanto, esta comuna se ha destacado turisticamente
por la afluencia de turistas nacionales y extranjeros que visitan los diversos atractivos
turisticos y su degustacion de la exquisita comida tradicional en los diversos sitios
de restauracién sin embargo, se ha logrado evidenciar deficiencia en su desarrollo local
por carencia de estrategias que permitan mejorar sus servicios restauranteros, el cual
impide asegurar una experiencia satisfactoria en los consumidores que visitan esta

localidad.

En consecuencia, es necesario e importante analizar la calidad de los servicios
de restauracion en cual los productos puedan cumplir y superar las expectativas de los
clientes aumentando asi la satisfaccion y la fidelidad del cliente sobre todo las
organizaciones buscan garantizar que aquello ofrecido cumpla con los estandares méas
altos posibles y genere un impacto positivo dentro de la productividad, eficiencia,

logro de objetivo y el desarrollo local dentro del mercado turistico.

En el caso de los clientes cabe hacer énfasis que ellos no solo se enfocan en el
servicio o producto percibido, sino también en los elementos complementarios que
mejoran su experiencia, es decir, que pueden estar basados desde la infraestructura, el
personal, el ambiente y la seguridad que se proporciona, es fundamental considerar
una retroalimentacion con el fin de realizar mejoras continuas y satisfacer las

necesidades de tus clientes de manera mas efectiva.

A si mismo, los restaurantes que buscan ofrecer una experiencia culinaria
excepcional, aplican la calidad desde la seleccion misma de sus ingredientes, esto se
evidencia al momento de elegir ingredientes. Por ende, existen restaurantes que

aplican la calidad a través de la innovacion constante en su mend, de forma que



introducir nuevas opciones, mostrar platillos en temporada o adaptarse a las tendencias
culinarias emergentes demuestra el compromiso de brindar a los comensales una
experiencia actualizada y diversificada, demostrando la atencion a la calidad en
términos de sabores y sobre todo en la capacidad de estar atento a las preferencias

cambiantes de los clientes. (Rodriguez, E et al., 2019).

Por lo que, para analizar la calidad de los servicios en el area de restauracion
se debe entender los conceptos de que es servicio, y calidad de servicio ya que es
fundamental para comprender el objeto y las dimensiones del modelo de medicion a

aplicarse.
Definicién de Servicio.

Segun el autor, Duque, E citado de (Kotler, 1997, p. 656). Un servicio consiste
en la prestacion intangible de cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a la

otra; se basa en mecanismos actuales que atraen la atencion al cliente.

De igual forma, Lamb, Hair y McDaniel, "un servicio es el resultado de la
aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos. Los servicios se

refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente.

Servicio entonces es entendido como actividad intangible los mismos que son
el resultado de los esfuerzos humanos, a su vez implican la participacion del cliente y
que no es posible poseer fisicamente, pero si su produccion esta vinculada a un

producto fisico.
Tipos de servicios

Productos: hace referencia a los bienes tangibles del negocio comercial y el
cliente tiende a relacionar variables como precio y acceso al producto en conjunto con
el valor agregado que percibe al consumirlos. Por lo que la satisfaccion del cliente va
a depender de la calidad del producto y no del trato que recibe por parte de los

empleados.

Servicios: en cambio consiste en la prestacion que espera recibir el cliente con
respecto al servicio y la experiencia que vive en el momento que hace uso del servicio.
Independiente del tipo de servicios siempre existe la relacion directa de lo que espera
y recibe el cliente. (Suquilanda, C., 2019)



Al agregar el concepto propio de servicio, se puede plantear una definicion

para servicio al cliente.

Con respecto al concepto de servicio al cliente, el autor Garcia, A., (2016)
citado de Serna (1999) lo define como el conjunto de técnicas que estan establecidas
y perfiladas en las empresas, basados en requerimientos y expectativas de los
usurarios, con el fin de brindarles un servicio superior, en comparacion con la

competencia.

El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la
venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefar y
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia
operacional” (Lovelock, 1990, p. 491).

Bajo el concepto de estos autores se deduce que el servicio de atencion al
cliente en los restaurantes se ha convertido en un factor diferenciador frente a la
competencia, y a su vez un instrumento de fidelizacion y captacion de clientes, para
lograr lo antes mencionado se debe tener en cuenta los siguientes factores y las
caracteristicas de los servicios para lograr el incremento de sus ingresos econémicos

y su desarrollo local dentro del mercado turistico. (Cabrera, S., 2014).
Caracteristicas en los servicios:
Las principales caracteristicas que destaca el autor

Intangibilidad. — hace referencia a los servicios intangible. Es decir, los que
no se pueden ver, degustar, tocar, escuchar u percibir por el consumidor antes de su
compra, para asegurarse de su calidad. Por tanto, las empresas suelen tener a veces
dificultades para comprender como perciben sus clientes la calidad de los servicios

que presta.

Heterogeneidad. - Los servicios en general son heterogéneos, en el sentido de
que el efecto de su prestacidn puede ser variable. Por lo tanto, es complejo brindar a
cada consumidor un servicio de calidad identico. Porque para cada cliente su nivel de

percepcion y la forma en la que recibe el servicio es totalmente diferente a la de otro.

Inseparabilidad. — En muchos servicios, la produccién y el consumo son

indisociables (Gronroos, 1978). En servicios intensivos en capital humano, a menudo
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tiene lugar una interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la empresa de

servicios. Esto afecta considerablemente la calidad y su evaluacion. (Duque, E., 2005).

Factores a considerar en la atencién al cliente:

Mejorar la atencion y el servicio a los clientes: consiste en mantener una
correcta comunicacion con el equipo de trabajo con el fin de brindar
excelencia en el servicio al cliente.

Falencias en los servicios ofertados: deduce que es obligacion del gerente
prestar atencion durante el funcionamiento del negocio en el cual permitira
acciones correctivas para el futuro.

Tratamiento de quejas de los clientes: se debe tener en cuenta que una
queja debe ser atendida y resuelta adecuadamente de forma rapida.
Sugerencias: tomar en cuenta las anomalias de los clientes para la mejora
de los servicios.

Crear confianza en los clientes: se basa en la capacidad de resolver las
necesidades de los clientes en los servicios prestados, y permite mantener
una relacion comercial duradera. Es decir, si una persona confia en la marca
de la empresa se sentird seguro en comprar productos o servicios debido a
que logran satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas.
Capacidad de brindar servicios correctos: la atencién al cliente es la
clave fundamental de la empresa, por ello brindar servicio de calidad
fomenta la fidelidad del cliente, mejora el nivel de ventas y genera

crecimiento econdmico para las organizaciones.

Calidad de servicios.

Sobre la calidad de servicio es el resultado de la diferencia que existe entre las

perspectivas y el servicio percibido por el cliente.

El autor Duque, E., (2005) citado de Imai, (1998): La calidad se refiere, no

solo a productos o servicios terminados, sino también a la calidad de los procesos que

se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de

la actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo, disefio,

produccién, venta y mantenimiento de los productos o servicios.



A diferencia del autor Bou, J., (1997) establece que: la calidad del servicio
implica que dadas sus caracteristicas se establezcan diferentes dimensiones de
evaluacion que permitan un juicio global de ella. Estas dimensiones son elementos de

comparacion que utilizan los sujetos para evaluar los distintos objetos.

En este contexto, uno de los principales métodos para analizar la calidad de los
servicios restauranteros es evaluar la satisfaccion de los clientes, y una de las
herramientas para determinar la brecha de calidad del servicio consiste en realizar un
estudio de las percepciones del consumidor mediante el modelo SERVPERF, que es
una herramienta en el cual fue disefiado especificamente para medir y evaluar los
estandares de calidad de servicio en el sector turistico con la finalidad de identificar el

grado de satisfaccion de los clientes. (Coronel, J et al., 2019)

SERVPEREF, se considera un modelo de medicion en los aspectos importante
de un servicio. Es decir, es la forma de como el usuario reciben y perciben el servicio
de alimentacion. En el afio 1992 el modelo SERVPERF nace como un modelo
alternativo de SERVQUAL en donde Cronin & Taylor establecen que es mas
adecuado medir la calidad de los servicios mediante las percepciones de los clientes,
es por ello, que Cabrera (2020) opina sobre utilizar este modelo para tener una mejor
identificacion de la satisfaccion del cliente, mediante la aplicacion de métodos
evaluativos desde la percepcion tanto de servicios o productos que son proporcionados

a los clientes.

El término SERVPERF o también conocido como Service Performance fue
desarrollado para evaluar y medir la calidad de los servicios basados en las
percepciones de los clientes, ayuda a los negocios a comprender cémo los clientes
experimentan el servicio y a identificar oportunidades para elevar la satisfaccion de
calidad. Cabe recalcar que este modelo considera que su medicién debe estar basado
bajo la calidad percibida y no en las expectativas para evitar la subjetividad y permita
guiar a las empresas hacia una toma de decisiones informada, optimiza recursos y

fomenta la diferenciacién competitiva. (Grapain, N et al., 2021)

Importancia y ventajas del modelo SERVPERF en los servicios de restauracion.

La ejecucion de esta herramienta permitird medir el nivel de calidad de

cualquier producto o servicio que brindan las empresas restauranteras, considerando



las percepciones de sus clientes, generando la eliminacion de sus expectativas.
Actualmente en la actualidad los consumidores pretenden percibir un servicio

eficiente, comprometido y con empatia de forma sistematica. (Quispe,B.,2022)

Por ende, los autores (Ramos, E et al., 2020) deducen que esta escala brinda
mayor enfoque a la valoracion del desempefio para medir la calidad de un producto o
servicio, es decir hace énfasis en las siguientes ventajas que proporciona aplicar este

modelo, tales como:

« Se plantea un cuestionario el cual requiere poco tiempo para contestar cada
item, cabe destacar que estd basado en las caracteristicas del servicio o
producto que ofrece la empresa.

» Al establecer medidas de valoracién se puede identificar de mejor manera la
satisfaccion de los clientes.

» Cada informacion recolectada es sometida a un analisis cuyo proposito facilita

la planificacion de técnicas o estrategias que brinden solucion.

Para aplicar el modelo SERVPERF el cual facilita medir el nivel de calidad de
acuerdo con las valoraciones proporcionadas por los clientes, Ramos et al. (2020)

indica que se consideran las siguientes dimensiones en conjunto con sus indicadores:
Dimensiones de la calidad de los servicios de restauracion bajo el modelo
SERVPERF:

Elementos tangibles: se refiere a la presentacion visual relacionado con las

instalaciones ordenadas, equipos especializados, materiales necesarios, entre otros.
¢ Indicadores: Equipos, era tecnoldgica, personal y materiales de comunicacion.

Confiabilidad el cual es un factor importante ya que este trata de cumplir plazos,

mantener estandares de calidad y cumplir las promesas hechas a los clientes.

e Indicadores: cumplimiento de promesas, interés sincero en la resolucion de

problemas, eficacia en el servicio, no cometer errores, etc.

Capacidad de respuesta: el cual conlleva brindar informacién de manera rapida y
efectiva a las consultas, comentarios o cambios en el mercado, demostrando su

compromiso con la satisfaccion del cliente, en relacion con la empatia tiene que ver



con el escucha activa al momento de recibir comentarios, personalizar la
comunicacion y ofrecer soluciones que se alineen con las necesidades individuales de

los clientes.

e Indicadores: Servicios rapidos, ayuda en los servicios por parte de los

empleados y comunicacion.

Seguridad: consiste en que los empleados deben estar capacitados e inspiren
credibilidad y confianza ya que son pilares fundamentales de toda empresa dedicada

a la prestacion de servicios.
¢ Indicadores: profesionalismo o competencia técnica, cortesia y credibilidad.

Empatia: estd basado en la atencion individualizada de empresas a consumidores,
con el proposito de conocer que necesidades y expectativas del cliente se debe

satisfacer.

e Indicadores: Accesibilidad, servicios accesibles al alcance del turista.

Cabe destacar, que la composicion de las dimensiones del modelo
SERVPEREF, se da mediante la integracién de ciertos elementos que ayudan a obtener
un correcto analisis, por lo general estas dimensiones como sus elementos son de vital
importancia para que el investigador pueda obtener resultados apropiados con respecto

al estudio que se desarrolle.

En consecuencia, la aplicacion del modelo SERVPERF, es el que brinda un
mejor manejo a la hora de realizar los items ya que se enfoca en la percepcion de los
clientes. Por esto es necesario evidenciar cuales de las dimensiones antes mencionadas
son las mas factibles de ejecutar dentro del area de restauracion de la comuna Olon,
para que asi los restaurantes mejoren la calidad de sus servicios ofertados y
potencializarse dentro del sector turistico. A continuacién, se presentan las

dimensiones mas acordes: (Velasquez,U 2019).

e Tangibilidad: Este aspecto se refiere a la apariencia fisica de los elementos
tangibles del servicio, tales como las instalaciones, equipos, personal y
materiales utilizados. Por ejemplo, en el caso de un restaurante, la tangibilidad

podria ser evaluada por la limpieza, comodidad, apariencia de las
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instalaciones, la presentacion de los platos y la vestimenta del personal
(Guzman, 2022).

e Confiabilidad: Se relaciona con capacidad de ofrecer el servicio prometido de
manera consistente y precisa. Esto implica que el restaurante debe cumplir con
las expectativas del cliente en términos de calidad de los alimentos, precision
en los pedidos, cumplimiento de horarios y disponibilidad de productos,
incluso tiene que ver con la capacidad de resolver problemas y manejar
situaciones imprevistas de manera efectiva.

e Capacidad de respuesta: Es la disposicion y prontitud del personal del
restaurante para ayudar y atender las necesidades de los clientes, esto implica
a su vez que el personal sea amable, atento y esta dispuesto a resolver cualquier
problema o duda que pueda surgir durante la experiencia del cliente. Por otro
lado, ciertos restaurantes se caracterizan por brindar un servicio rapido,
eficiente, minimizando los tiempos de espera y maximizando la satisfaccion

del cliente.

e Seguridad: En el caso de un restaurante esto se evidencia cuando proporciona
una seguridad alimentaria, asegurando que los alimentos sean manipulados y
preparados de manera higiénica y segura, adicional a esto también proporciona
un ambiente seguro, libre de riesgos para los clientes y sobre todo crea medidas

para prevencion de accidentes. (Bardales, J 2021).

Estructura del instrumento de evaluacion bajo el Modelo Servperf.

El instrumento se compone por 22 preguntas que miden las expectativas del
cliente y 22 frases similares que miden las percepciones del cliente en cinco
dimensiones. La calidad del servicio se establece mediante la diferencia de las

puntuaciones que el cliente asigno a las expectativas y las percepciones.

Las expectativas se definen como los deseos de los consumidores o lo que ellos

esperan de lo que seria un servicio ideal.

A continuacién, se presenta la estructura y los items de evaluacion bajo
(Modelo Servperf) la misma que demuestra que su aplicacién tiene altos niveles de

validez y confiabilidad. Por ende, puede ser utilizado en los establecimientos
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restauranteros de la comuna OLON, y a su vez poder conocer las diversas
percepciones de los clientes referente a la calidad de servicios y los productos

ofertados.

Cuadro 1: Estructura e items de evaluacion bajo (Modelo Servperf)

Dimension Items de evaluacion por la dimension

Instalaciones fisicas.

Equipos y Herramientas

Personal de trabajo

Limpieza y modernizacion

Servicio prometido de forma seria.

Seguridad en los servicios

Confiabilidad | Solucién de reclamos e interés en resolverlos

Errores minimos en los registros y anotacion de pedidos.
Disposicién de ayuda por parte de los empleados.

Los empleados ofrecen servicios con rapidez
Respuesta de los empleados hacia las preguntas de los
consumidores.

Elementos
tangibles

Capacidad de
respuesta

Cortesia del personal de trabajo trasmite confianza.
Seguridad Conocimiento del servicio.
Capacidad para inspirar confianza en los usuarios.

Atencidn individualizada del cliente
Empatia Preocupaciones por los intereses del consumidor
Comprensién por las necesidades del cliente

Elaborado por: Suarez, D.,(2024).
Fuente: elaboracién propia en base al Modelo de Parasuraman et al. (1991)

Instrumento de evaluacion adaptado.

A si mismo, se describe la adaptacion de las preguntas del instrumento SERVPERF
que pueden aplicarse en los restaurantes de la comuna Olon para constatar la

satisfaccion de los turistas al momento de adquirir un producto o servicio.
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Cuadro 2: Instrumento de evaluacion adaptado

Dimension | items Interrogante
1 ¢las instalaciones fisicas de los restaurantes de la comuna
Olén son comodas y visualmente atractivas?
2 ¢Los restaurantes disponen de servicios actualizados y

Elementos ultima tecnologia para brindarle un buen servicio??

Tangibles 3 El personal de trabajo dispone de una buena presentacion
(vestido y aseado).?

4 ¢La limpieza de los establecimientos son agradables y
limpias?

5 los restaurantes han logrado cumplir con los servicios en
el tiempo estimado?

6 El restaurante entrega el servicio correcto de acuerdo a lo
ordenado.?

Confiabilidad | 7 ¢Cuando usted tiene problema en los servicios el
restaurante muestra intereses en solucionar los
problemas?

8 ¢ El establecimiento insiste en mantener exentos de
errores?

9 ¢Si necesitd resolver alguna duda, se le atendio en un
tiempo razonable o adecuado?

Capacidad de | 10 ¢El tiempo que esperd para obtener el servicio por parte

respuesta del empleado fue satisfactorio?

11 ¢Los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas?

12 ¢El personal del restaurante es siempre amable con los
clientes?

Seguridad 13 ¢El lenguaje de la persona que le atendié fue clara?

14 ¢Se siente confiado y seguro con el servicio que presta el
establecimiento?

15 ¢(El trato de personal fue amable y cortes?

16 ¢Los empleados del establecimiento les brinda una

Empatia atencion personalizada?

17 ¢Los empleados del restaurante comprenden sus
necesidades?

Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Para lograr cumplir con el objetivo propuesto se utilizé el instrumento de la

encuesta mediante el modelo Servperf para medir el nivel de calidad de los servicios

de restauracion de la comuna Olén, con un muestreo por conveniencia que se

desarroll6 mediante la investigacion recolectada, para esta modalidad se encuesto a

los turistas que visitaron la comuna Olon en los establecimiento en dias normales con

un promedio de cincuenta personas, mediante un cuestionario donde se detalld
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preguntas que ayudaron a obtener la informacion deseada para mejor interpretacion
permitiendo obtener resultados certeros de la informacion y dar soluciones de los
problemas.

1. Datos de Clasificacion: Género

Tabla 1: Género

Genero
Alternativas Cantidad Porcentaje
Femenino 27 54%
Masculino 23 46%
Total general 50 100%

Gréfico 1: Género

M Femenino M Masculino m

Fuente: Comuna Oldn (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Mediante los datos obtenidos en las encuestas, a los turistas que visitaron la
playa de la comuna Olon, se evidencia que la mayoria de los turistas son del genero
femenino, quienes frecuentan y visitan el destino Olon para pasar un dia agradable
dentro del atractivo de sol y playa consumiendo los servicios de restauracion y los

demas servicios que cuenta la comuna.
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2. Datos de Clasificacion: Rango de Edad

Tabla 2: Edad
Edad
Alternativas Cantidad Porcentaje
18 a 30 afos 23 46%
31 a 45 afos 18 36%
46 a 65 afnos 9 18%
Total general 50 100%

W 18 a 30 afios

W31 a45aifos

W46 a 65 afios

Fuente: Comuna Oldn (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Los turistas que visitaron ese dia las playas de la comuna olon tienes entre la edad
18 a 30 afios de edad un nicho de mercado joven y adultos medios que les gusta el
atractivos y a la vez digustar de los servicios del sol y playa y su gastronomia en los
establecimientos de restauracion representan la mayoria, al igual que los adultos de 31

a 45 afos de edad, y con un nicho de adulto de 46 a 65 afios que disfrutaron del

atractivos junto a su familia.

Grafico 2: Edad

3. Datos de Clasificacion: Lugar de Residencia
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Tabla 3: Lugar de residencia

Lugar de residencia

Alternativas Cantidad Porcentaje
Extranjero 16 68%
Nacional 34 32%
Total general 50 100%

Gréfico 3: Residencia

W Extranjero ®Nacional ®

Fuente: Comuna Oldn (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Los resultados obtenidos demuestran que los turistas nacionales son quienes
visitan mas el atractivos de Olon, mientras que las personas extranjeras que visitan los
establecimientos representa un tercio de la poblacion encuestada, Ilamando la atencion

el sitio por su gran vista y servicios.
4. Datos de Clasificacion: Instalaciones fisicas

Tabla 4: ¢Las instalaciones fisicas de los restaurantes de la comuna Olén son
comodas y visualmente atractivas?

Instalaciones fisicas

Alternativas Cantidad Porcentaje

Excelente 16 32%
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Muy bueno 27 54%
Bueno 7 14%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total general 50 100%

Gréfico 4: ¢ Las instalaciones fisicas de los restaurantes de la comuna Ol6n son
coémodas y visualmente atractivas?

M Excelente MW MuyBueno MBueno mRegular mMalo

Fuente: Comuna Oldn (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Entre las dimensiones del modelo servperf, los visitantes destacaron el
elemento tangible sobre las instalaciones fisicas de los restaurantes de la comuna Olén
debido a su vista atractiva, el 86% consideran que las instalaciones estan entre muy

buena y excelente y una pequefia porcion de los encuestado consideran que es bueno.

5. Datos de Clasificacion: Servicios

Tabla 5: ¢Los restaurantes disponen de servicios actualizados y ultima tecnologia
para brindarle un buen servicio?

SERVICIOS Y TECNOLOGIA

Alternativas Cantidad Porcentaje

Totalmente de acuerdo 9 19%
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En desacuerdo 33 67%
Totalmente en 7 14%
desacuerdo

Total general 50 100%

Grafico 5: ¢Los restaurantes disponen de servicios actualizados y ultima tecnologia
para brindarle un buen servicio?

W Totalmente decuerdo M En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo m

Fuente: Comuna OI6n (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Segun los resultados la mayoria de los encuestado no estan deacuerdo con los
medios tecnologicos que utilizan los restaurante, porque consideran que le falta
incorporar e ignovar las herraminetas TIC, y solo una quinta parte de los encuestados

se manifiestan que estan de acuerdo.

6. Datos de Clasificacion: Imagen e Higiene

Tabla 6: ¢El personal de trabajo dispone de una buena presentacion (vestimenta e
higiene)?

IMAGEN E HIGIENE PERSONAL

Alternativas Cantidad Porcentaje
Excelente 21 35%
Muy Bueno 32 53%
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Bueno
Regular
Malo

Total general

0 0%

4 7%
3 5%
50 100%

Grafico 6: ¢El personal de trabajo dispone de una buena presentacion (vestimenta e

higiene)?

M Excelente MW Muybueno MBueno M Regular HMalo

Fuente: Comuna Oldn (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

La encuesta refleja que el 88% de los encuestados consideran que la vestimenta

que utilizan el personal en los restaurantes estan entre muy buena y excelente, apenas

el 12% consideran que estan en regular y malo.

7. Datos de Clasificacion: Higiene

Tabla 7: ¢ La limpieza de los establecimientos son agradables y limpias?

HIGIENE ESTABLECIMIENTOS

Alternativas
Excelente

Muy Bueno

Cantidad Porcentaje
29 58%
16 32%
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Bueno 0 0%
Regular 5 10%
Malo 0 0%
Total general 50 100%

Grafico 7: ¢La limpieza de los establecimientos son agradables y limpias?

M Excelente W Muy bueno M Bueno mRegular HMalo

Fuente: Comuna Oldn (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Con respecto a esta pregunta los encuestados en general consideran que es buena la
limpieza de los restaurantes, y con la minima respuestas de los encuestados consideran

que deberian mejorar y lo califican como regular.

8. Datos de Clasificacion: Tiempo de espera

Tabla 8: ¢Los restaurantes han logrado cumplir con los servicios en el tiempo
estimado?

TIEMPO DE ESPERA

Alternativas Cantidad Porcentaje

Totalmente de acuerdo 43 86%
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En desacuerdo 7 14%
Totalmente en 0 0%
desacuerdo

Total general 50 100%

Grafico 8: ¢Los restaurantes han logrado cumplir con los servicios en el tiempo
estimado?

W Totalmente de acuerdo M En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Comuna OI6n (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

El cliente considera el tiempo de espera por el servicio unos de los factores
importante para calificar un servicio excelente, los resultados del estudio demuestran
que en su mayoria el tiempo cumple con la espera establecida, sin embargo existen
ciertos establecimentos que fallan en esto, si bien no es un punto negativo pero si a

mejorar.

9. Datos de Clasificacion: Servicio ordenado

Tabla 9: El restaurante entrega el servicio correcto de acuerdo a lo ordenado

SERVICIO ORDENADO

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
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En desacuerdo 0 0%

De acuerdo 41 82%
Muy de acuerdo 9 18%
Total general 50 100%

Grafico 9: El restaurante entrega el servicio correcto de acuerdo a lo ordenado

W Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

M De acuerdo B Muy de acuerdo

Fuente: Comuna Olén (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

En cuanto a los resultados de lo que la gente ordena los encuestados estan

100% conforme, con este aspecto no ha habido ninguna novedad alguna.

10. Datos de Clasificacion: Brinda soluciones

Tabla 10: Cuando usted tiene problemas con los servicios ¢el restaurante muestra
interés en solucionar los problemas?

BRINDA SOLUCIONES

Alternativas Cantidad Porcentaje
Si 34 68%
No 16 32%
Total general 50 100%
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Grafico 10: Cuando usted tiene problemas con los servicios ¢el restaurante muestra
interés en solucionar los problemas?

ESi ENo m =

Fuente: Comuna Olén (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Segun los resultados obtenidos la mayoria respondieron que los empleados les
daban soluciones a los problemas que se les puedan presentar, evidenciando asi la
predispocion y la empatia que tienen los colaboradores en solucionar los problemas

de los turistas.

11. Datos de Clasificacion: Exentos de error

Tabla 11: ;El establecimiento insiste en mantener exentos de errores?

EXENTOS DE ERROR

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente en 9 18%
desacuerdo

En desacuerdo 9 18%
De acuerdo 15 30%
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Muy de acuerdo 17 34%

Total general 50 100%

Grafico 11: ¢ El establecimiento insiste en mantener exentos de errores?

MW Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

M De acuerdo Muy de acuerdo

Fuente: Comuna OI6n (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Segun los resultados el 64% de los turistas encuestados estan de acuerdo y muy
de acuerdo que los establecimientos estan exentos de errrores mientras que 36% estan
totalmente desacuerdo y en desacuerdo, lo que significa que los restaurantes deben de
prestar atencion y dedicacion en perfeccionar sus servicios y que los turistas ven la

buena atencion de ellos y se vea reflejado en sus servicios.

12. Datos de Clasificacion: Tiempo

Tabla 12: ¢Si necesito6 resolver alguna duda ¢se le atendié en un tiempo razonable o
adecuado?

TIEMPO
Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
En desacuerdo 4 8%
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De acuerdo 31 62%
Muy de acuerdo 15 30%

Total general 50 100%

Grafico 12: Si necesito resolver alguna duda ¢se le atendidé en un tiempo razonable
0 adecuado?

W Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

M De acuerdo W Muy de acuerdo

Fuente: Comuna Olén (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

En su mayoria de los encuestado con 92% estan de acuerdo 'y muy de acuerdo
en que el tiempo que los trabajadores le dieron solucion a sus problemas fueron
inmediatamente con un rago de tiempo razonable, mientras que un pequefio porcentaje

estan en desacuerdo.

13. Datos de Clasificacion: Servicio Ordenado

Tabla 13: ¢ El tiempo que esperd para obtener el servicio por parte del empleado fue
satisfactorio?

SERVICIO ORDENADO

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente en 8 16%
desacuerdo

En desacuerdo 9 18%
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De acuerdo 23 46%
Muy de acuerdo 10 20%

Total general 50 100%

Gréfico 13: ¢El tiempo que espero para obtener el servicio por parte del empleado
fue satisfactorio?

W Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

M De acuerdo B Muy de acuerdo

Fuente: Comuna Olén (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Segun los resultados el 66% de los encuestados entan de acuerdo y muy de
acuerdo con la satisfecho con el tiempos que les brindaron los empleados en su
servicio sindo rapidos en la preparacion y atencion, mientras que 34% estan totalmente

desacuerdo y en desacuerdo, lo que ocasiona una disconformidad en el servicio.

14. Datos de Clasificacion: Capacidad de dar respuesta

Tabla 14: ¢Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus
preguntas?

CAPACIDAD DE DAR RESPUESTA

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente en 2 4%
desacuerdo
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En desacuerdo 3 6%

De acuerdo 22 44%
Muy de acuerdo 23 46%
Total general 50 100%

Grafico 14: ¢ Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus
preguntas?

MW Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

M De acuerdo B Muy de acuerdo

Fuente: Comuna Olén (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Como resultado se obtiene que en su mayoria con un 90% de los encuestados
estan de acuerdo y muy de acuerdo y satisfechos con las respuestas a sus inquietudes
0 necesidades que les brindo el personal del restaurante, mientras que con un

porcentaje pequefio estan inconforme.

15. Datos de Clasificacion: Generosidad

Tabla 15: ¢El personal del restaurante es siempre amable con los clientes?

GENEROSIDAD

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
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En desacuerdo 2 4%

De acuerdo 39 78%
Muy de acuerdo 9 18%
Total general 50 100%

Grafico 15: ¢ El personal del restaurante es siempre amable con los clientes?

MW Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

M De acuerdo B Muy de acuerdo

Fuente: Comuna Oldn (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Segun los resultados se puede evidenciarl que el 96% de las personas
confirmaron que el personal que los atendio en los restaurantes fueron muy amables
con ellos al brindar los servicio y solo un minimo porcentaje mecionaron que no les
gusto y estan en desacuerdo con el servicio brindado.

16. Datos de Clasificacion: Lenguaje

Tabla 16: ¢El lenguaje de la persona que lo atendié fue clara?

LENGUAJE
Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente en 0 0%

desacuerdo

28



En desacuerdo 0 0%

De acuerdo 45 90%
Muy de acuerdo 5 10%
Total general 50 100%

Grafico 16: ¢El lenguaje de la persona que lo atendio fue clara?

W Totalmente en desacuerdo W En desacuerdo

M De acuerdo B Muy de acuerdo

Fuente: Comuna OI6n (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Con respecto a el lenguaje empleado por el personal de trabajo de los
restaurantes el 100% estan satisfecho con el lenguaje claro y entendible que les

brindaron, no habiendo ningun punto negativo en ellos.

17. Datos de Clasificacion: Seguridad del servicio

Tabla 17: ¢Se siente confiado y seguro con el servicio que presta el establecimiento?

SEGURIDAD DEL SERVICIO

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente en 0 0%
desacuerdo

En desacuerdo 0 0%
De acuerdo 34 68%
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Muy de acuerdo 16 32%

Total general 50 100%

Grafico 17: ¢Se siente confiado y seguro con el servicio que presta el
establecimiento?

W Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

M De acuerdo ® Muy de acuerdo

Fuente: Comuna Oldn (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Segun los resultado obtenidos el 100% de los encuestados indicaron que se sienten
confiados y seguros con el servicio brindado, siendo un resultado positivo para los

establecimientos en su gestion.

18. Datos de Clasificacion: Trato del personal

Tabla 18: ¢ El trato de personal fue amable y cortes?

TRATO DEL PERSONAL

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
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En desacuerdo 7 4%

De acuerdo 41 82%
Muy de acuerdo 2 14%
Total general 50 100%

Grafico 18: ¢ El trato de personal fue amable y cortes?

W Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

M De acuerdo B Muy de acuerdo

Fuente: Comuna Olén (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

El 84% de los resultados obtenidos afirmaron que el trato que les brindo el personal
fue amable y cortes mientras recibian su servicio, mientras que con una diferencia del
14% mencionaron que estan en desacuerdo con el trato brindado, considerando un

punto a mejorar en esos establecimientos.

19. Datos de Clasificacion: Atencion Personalizada

Tabla 19: ¢Los empleados del establecimiento les brinda una atencion
personalizada?

TRATO DEL ATENCION PERSONALIZADA

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
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En desacuerdo 0 0%

De acuerdo 43 84%
Muy de acuerdo 8 16%
Total general 50 100%

Grafico 19: ¢ Los empleados del establecimiento les brinda una atencién
personalizada?

MW Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

M De acuerdo ® Muy de acuerdo

Fuente: Comuna Oldn (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Segun los resultados de los encuestados en su totalidad de los turistas encuestados
afirmaron recibir una atencion personalizados en los restaurantes por parte de los

empleados.

20. Datos de Clasificacion: Necesidades

Tabla 20: ¢Los empleados del restaurante comprenden sus necesidades?

TRATO DEL ATENCION PERSONALIZADA

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
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En desacuerdo
De acuerdo
Muy de acuerdo

Total general

0 0%
43 86%

7 14%
50 100%

Grafico 20: ¢ Los empleados del restaurante comprenden sus necesidades?

H Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

m De acuerdo

M Muy de acuerdo

Fuente: Comuna Oldn (2023).
Elaborado por: Suarez, D.,(2024).

Segun los resultados obtenido afirmaron que los trabajadores supieron atender

y entender sus necesidades mientras consumian sus alimentos y a su vez dandele

soluciones a ellos.

De la misma manera el nivel de perspetiva de la calidad del servicio en su visita
en los establecimientos en una escala de cinco a uno, fueron considerados buenos,
excelentes, satisfactorio y regulares, evidenciando que a pesar de que en su mayoria
los estableciemientos de restauracion cumplen con las perspectiva de los turistas,
existen ciertos establecimientos que aun le falta mejorar sus servicios, tanto en calidad

del servicio al igual que la tencion al cliente y el tiempo de espera por ello, puntos

escenciales para mantener la satisfaccion del cliente.
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El resultado de esta investigacion dio a conocer que el nivel de calidad del los
servicion en su mayoria cumplen con sus perspectivas, alcanzando un nivel alto, sin
embargo hay puntos a considerar para que estos establecimetos crezcan y sean
catalogados y conocidos por brindar servicio eficaz, por ello es escencial resaltar la
importancia de cumplir las dimensiones de este modelo para brindar un servicio
satisfactorio.

Por ello, el mercado turistico esta cada vez mas globalizados, en el cual deben
plantear nuevas estrategias que permitan lograr satisfacer las necesidades de los
consumidores de la mejor manera posible, ubicandose un paso mas adelante de la
competencia, mediante el establecimiento de una eficaz ventaja competitiva que logre
posicionar al restaurante como primera opcion en la mente de cada uno de los
consumidores.

Finalmente, la aplicacion de un modelo en donde se mide la percepcion de los
usuarios, en un contexto amplio y en donde los conocimientos profesionales de las
personas a cargo no son de gran ayuda, mostrara la importancia que tiene el mejorar
la calidad en el servicio para todas esas micro empresas, les ayudara a crear un plan
administrativo y obtener un mayor nimero de clientes, eh aqui la importancia del

modelo ServPerf.
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CONCLUSIONES

e La calidad de los servicios de restauracion alimenticia en la comuna
Oldn son factor esencial influyente en la experiencia del turista, en el presente
trabajo se ha evidenciado como la satisfaccion del cliente se convierte en un
objetivo primordial, ya que servicios que cumplen y superan las expectativas
generan fidelizacion y recomendaciones positivas, las dimensiones mas valoradas
por los clientes acerca del servicio de restauracion que brinda la comuna OIén son
elementos tangibles. Confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad las cuales

requieren un trato directo con el cliente.

e Se analizo que el modelo SERVPERF permitio medir el nivel de
calidad de un servicio que brinda un establecimiento considerando las valoraciones
de los clientes con respecto a la prestacion que reciben y de esta manera establecer

estrategias que permita la mejora continua.

e Para ello, los restaurantes en la comuna Olon deben reconocer que la
calidad va mas alla del sabor de los platos y que implica la tangibilidad de las
instalaciones, la confiabilidad en la entrega de servicios, la capacidad de respuesta
a las necesidades del cliente, la empatia en la atencion y la seguridad en la
experiencia culinaria, de manera que seria adecuado que apliquen modelos de
calidad en este caso podria ser el SERVPERF ya que no solo permite tener una
respuesta clara de los clientes sino que se la podria utilizar para la creacion de
estrategias que ayuden a posicionar los servicios de restauracion dentro del
mercado y asi marcar efectos diferenciadores de la competencia.
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