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RESUMEN

El presente estudio, titulado “Calidad del servicio y percepcion del cliente sobre el restaurante “La
Hueca” del canton La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2025”, tuvo como objetivo general
analizar la relacion entre la calidad del servicio y la percepcion del cliente en dicho establecimiento
gastronomico. Se desarrolld bajo un enfoque mixto, combinando técnicas cualitativas y
cuantitativas, lo que nos permitio tener una vision mas completa de esta investigacion, aplicando
recursos necesarios con un disefio no experimental, transversal y de alcance descriptivo-
correlacional. La poblacion investigada estaba compuesta por clientes del restaurante, de los que se
extrajo una muestra de 182 participantes seleccionados mediante métodos de muestreo no
probabilistico por conveniencia. Para la adquisicion de datos, se emple6 una encuesta
meticulosamente estructurada basada en el modelo SERVQUAL, que evalla las dimensiones de
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Esta se complementd con
entrevistas semiestructuradas realizadas al propietario, la administradora y el personal operativo, lo
que facilito la triangulacion de la informacién. Los resultados indicaron una valoracion
predominantemente favorable de la calidad del servicio, destacando el comportamiento del personal,
las condiciones sanitarias del establecimiento y la seguridad de los alimentos como principales
ventajas. Sin embargo, también se visualizaron percepciones variadas sobre la capacidad de
respuesta y la empatia, especialmente durante los periodos pico, en los que los tiempos de espera
afectan significativamente la experiencia del cliente. Gracias a la aplicacion de los instrumentos, se
determino que la calidad del servicio constituye un factor relevante en la percepcion del cliente del
restaurante “La Hueca”. Por ello, se concluye que es necesario fortalecer la estandarizacion de la
atencidn, la capacitacion del personal y la comunicacion interna, con el fin de mejorar la experiencia
gastronémica y contribuir al posicionamiento del establecimiento dentro del turismo local.

Palabras claves: calidad del servicio, experiencia del turista, gastronomia local, atencion al
cliente en el restaurante” La Hueca™
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“QUALITY OF SERVICE AND CUSTOMER PERCEPTION OF THE
RESTAURANT LA HUECA IN THE CANTON OF LA LIBERTAD,
PROVINCE OF SANTA ELENA, YEAR 2025~

AUTHOR:
Allison Geanella De La A Guale

ADVISOR:
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ABSTRACT

The present study, titled “Service Quality and Customer Perception of ‘La Hueca’ Restaurant
in La Libertad Canton, Santa Elena Province, 2025,” aimed to analyze the relationship
between service quality and customer perception within this gastronomic establishment. The
study was developed under a mixed-methods approach, combining qualitative and
quantitative techniques, which provided a more comprehensive overview of the research.
Necessary resources were applied within a non-experimental, cross-sectional design with a
descriptive-correlational scope. The study population consisted of the restaurant's customers,
from which a sample of 182 participants was drawn using non-probability convenience
sampling methods. For data collection, a meticulously structured survey based on the
SERVQUAL model was employed, evaluating the dimensions of tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. This was complemented by semi-structured
interviews with the owner, the manager, and the operational staff, facilitating the triangulation
of information. The results indicated a predominantly favorable assessment of service quality,
highlighting staff behavior, the establishment’s sanitary conditions, and food safety as primary
strengths. However, varied perceptions were observed regarding responsiveness and empathy,
particularly during peak periods when wait times significantly impact the customer
experience. Through the application of these instruments, it was determined that service
quality is a relevant factor in customer perception at “La Hueca” restaurant. Therefore, it is
concluded that there is a need to strengthen service standardization, staff training, and internal
communication to enhance the gastronomic experience and contribute to the establishment's
positioning within local tourism.

Keywords: service quality, tourist experience, local gastronomy, customer service at “La
Hueca” restaurant.
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INTRODUCCION

Desde 2020, la integracion de la comida y cultura de un destino se fundament6 la
eleccion de un restaurante y la prestacion de un servicio de calidad en estos negocios, lo que
impacté en la sostenibilidad del emprendimiento (OMT, 2020) En este sentido, la calidad del
servicio en los restaurantes impactd en la percepcion de los turistas y la sostenibilidad del
negocio. En esta misma linea, Parasuraman et al. (1988) al hablar de los servicios y sus
componentes tangibles e intangibles, los elementos de fiabilidad, empatia, infraestructura, y
con la rapidez y seguridad de la atencién y la respuesta, explican la satisfaccion y la lealtad

de los consumidores a los negocios.

En marzo de 2025, un estudio internacional en Filipinas, mostré que en la atencion al
cliente se sustentan la mayor parte de las valoraciones de los clientes en el sector de la
gastronomia, con un coeficiente de determinacion de R2 = 0,656, lo que significa que 65,6%
de la valoracion que tienen los clientes sobre los visitantes depende de la atencion que reciban.
Este mismo estudio reportdé una correlacion de r = 0,810 (p < 0,001), lo que demuestra que la
amabilidad, la rapidez, y la empatia son determinantes en la valoracion de un restaurante (RSI
International, 2025).

Asimismo, un estudio publicado en julio de 2025 menciona un efecto directo y
altamente significativo de la calidad del servicio en la satisfaccion del turista, con un
coeficiente de regresion de B = 0.742 (p < 0.001) esto también mostr6 que cuando los turistas
perciben un servicio de calidad la probabilidad de recomendar el restaurante o destino
gastronémico aumenta en un 58%, enfatizando el papel del servicio como un motor estratégico
para el posicionamiento y la lealtad del visitante (International Journal of Education, Finance
and Management, 2025).
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Dentro del turismo gastronémico un estudio publicado en el British Food Journal en
septiembre de 2025, encontré que la satisfaccion con la comida y el servicio aumenta la
intencidn del turista de regresar en un 71%, cimentando el servicio como un factor emocional

que puede convertir una comida en una experiencia memorable.

El estudio también encontré que el 63% de los turistas dijeron que el servicio que
recibieron influye en su evaluacion méas que el precio o el tamafio de las porciones lo que

confirma el lugar central del servicio en la experiencia (British Food Journal, 2025).

A nivel nacional el Ministerio de Turismo de Ecuador (2024) report6 que mas del 65%
de los visitantes priorizaron el servicio recibido en establecimientos de alimentos y bebidas al
evaluar su experiencia turistica esto es respaldado por Mullo Romero et al. (2022) quienes
afiadieron la limpieza, amabilidad y rapidez del servicio como factores determinantes en la

satisfaccion del consumidor ecuatoriano.

En los ultimos afios la provincia de Santa Elena ha visto un aumento en el nimero de
visitantes, y una de las principales razones ha sido la cocina local. La cocina costera, la calidez
de la gente y la frescura de los productos locales hacen de la experiencia culinaria un elemento
clave en el desarrollo del destino. Sin embargo, a pesar del gran potencial muchos restaurantes
en la zona todavia luchan por proporcionar un nivel de servicio al cliente que cumpla con las
expectativas de los visitantes es asi que este es el caso del restaurante “La Hueca”, un espacio
conocido por su comida tipica, pero que ha recibido diversos comentarios respecto a la calidad

del servicio que ofrece.

La atencidn a la expectativa de los turistas presenta grandes inconsistencias con la
atencidn a los turistas en el establecimiento. Algunos turistas dicen que disfrutan la comida y
el lugar y otros se guejan por la lentitud del servicio, la amabilidad de los colaboradores y la
organizacion del servicio. Estas diferencias con el mismo restaurante pueden llevar a una
evaluacion ambivalente y una disminucion de la capacidad del restaurante para captar y
mantener clientes. Las razones de estas deficiencias y de los problemas son la falta de
capacitacion continua de los trabajadores, la escasa supervision en la atencion, el alto turno
de personal en plena temporada alta y la falta de instrumentos de control de la atencion al

cliente.
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En el contexto en que el turista no solo busca comer, el costo de estas deficiencias se
traduce en una brecha en la atencién esperada por el turista y la atencién efectivamente

prestada.

Los problemas que analizamos se reflejan en la baja fidelizacion de turistas y en la
pérdida de oportunidades de recomendacion, en una ciudad costera y de alta competencia,
elementos claves para el crecimiento de un negocio gastrondmico. Una evaluacion negativa
de un servicio, en lo que se llama la imagen global de un destino, y en lo turistico, la

descapitaliza en flujos de turistas, y baja la gradual llegada de visitantes.

En el caso de “La Hueca”, es necesario entender la calidad de servicio que brindan.
Relacionar esta cuestion no solo permitira encontrar problemas en el servicio, sino que, a partir
de ellos, se podra establecer recomendaciones que mejoren la experiencia de los turistas, y a
la vez reconozcan al negocio como un referente gastronémico de Santa Elena. No es solo la
simple elaboracion de un plato. Es, sobre todo, la capacidad de construir una experiencia,
dejando el mejor de los recuerdos a cada visitante, estomago y hospitalidad mediante, que la

cocina local disponga de un secreto para el distingo.

La calidad del servicio en los restaurantes afecta directamente la experiencia global
que construyen los turistas durante su visita y en cuanto a La Hueca el municipio reconoce la
contribucién del restaurante a la oferta gastrondmica local; sin embarg las percepciones de los
visitantes parecen diferir considerablemente en lo que respecta al servicio, amabilidad del
personal, rapidez del servicio y ambiente general del restaurante es por eso que estas
diferencias en las percepciones de los visitantes generan incertidumbre sobre la satisfaccion
real e indican una brecha en el servicio que puede existir entre las expectativas de los turistas
y el servicio real recibido. Dada la situacién es vital entender la relacion entre la calidad del
servicio y la percepcion del turista a lo largo de la experiencia gastrondémica en linea con esto
el problema principal de esta investigacion se basa en la siguiente pregunta: ;Cual es la
relacion entre la calidad del servicio y la percepcion del turista en el restaurante La Hueca del

canton La Libertad, provincia de Santa Elena, en el afio 2025?
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Para poder elaborar el analisis de este problema la investigacion se centra en responder
varias preguntas clave para entender la experiencia del visitante. Estas preguntas incluyen
como evaluan los clientes la calidad del servicio que reciben, qué dimensiones del marco
SERVQUAL son méas importantes para los turistas, y si existe una relacion significativa entre
la calidad del servicio y la satisfaccidn general del cliente en el restaurante.

El objetivo general del estudio es comprender la relacion entre la calidad del servicio
y la percepcion del cliente en el restaurante “La Hueca” del canton La Libertad. Para ello se
han establecido tres objetivos especificos, que son: diagnosticar la estructura y presentacion
del restaurante como parte de la experiencia del turista; diagnosticar la estructura fisica y la
presentacion del restaurante que influyen en la experiencia del turista; analizar la relacion
entre la calidad del servicio y la percepcion del turista sobre la atencion brindada en el

restaurante “La Hueca” del canton La Libertad.

La investigacion se sostiene en el modelo SERVQUAL de Parasuraman et al., (1988),
que otorga la posibilidad de medir la calidad del servicio a partir de las dimensiones
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Su uso en el restaurante
La Hueca permitirad evidenciar la vigencia del modelo en el turismo gastronémico a nivel local
y la posibilidad de contrastar teorias internacionales con el contexto ecuatoriano. La calidad
del servicio se ha convertido en una caracteristica definitoria del turismo moderno. Los
visitantes buscan experiencias memorables y el servicio impacta la percepcion, satisfaccion y
lealtad del visitante en un ejemplo el servicio en los restaurantes afiade una dimension
adicional a la experiencia ya que ayuda a crear las experiencias culturales que hacen que las
ofertas culinarias del destino sean mas holisticas por eso valuar el servicio en el restaurante
“La Hueca” ayudara a entender cOmo los componentes humanos y tangibles se integran en la

mente del turista y ayudaran a desarrollar ain mas la teoria de la disciplina

Desde la perspectiva de la teoria, el estudio proporciona un insumo para la comunidad
académica de los profesionales de guias turisticos. También ayuda en la formacién de
estudiantes de turismo al ilustrar la aplicacion de SERVQUAL en la vida real. Socialmente,
la investigacion es relevante ya que el restaurante “La Hueca” es parte del patrimonio

gastronémico provincial y las personas de la zona también se beneficiaran del mejor servicio
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del restaurante. Finalmente, desde la perspectiva practica, el analisis ayudara en la creacion
de un modelo de entrega de servicio que mejoraré la entrega de servicio del restaurante y la

experiencia del cliente.

La propuesta a defender es que la calidad del servicio en el restaurante La Hueca
influye de manera directa y positiva en la percepcion y satisfaccion de los turistas, lo que se
traduce en su lealtad y recomendacion del restaurante. Partiendo de esta premisa, la
investigacion se estructura en tres capitulos. El primer capitulo desarrolla el marco teérico de
la calidad de servicio, la percepcion del consumidor y las bases del modelo SERVQUAL,
junto con el marco legal ecuatoriano. El segundo capitulo describe el disefio metodoldgico
desde un enfoque cuantitativo descriptivo-correlacional, describe la poblacion de estudio
compuesta por turistas nacionales e internacionales y describe las técnicas de recoleccion de
datos utilizadas, que fueron la escala de Likert y la entrevista al administrador. EI tercer
capitulo describe los resultados obtenidos, analiza la percepcion de los turistas y determina la
correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion, y concluye con conclusiones y
recomendaciones para mejorar la experiencia gastronémica y consolidar el posicionamiento

del restaurante.

Este mapeo permite guiar la investigacion hacia el cumplimiento de los objetivos
planteados al proporcionar un diagndéstico integral respecto a la calidad del servicio en el
restaurante “La Hueca” y sus efectos en la percepcion del turista. Asi, se pretende proponer
estrategias para mejorar la experiencia gastronomica y fomentar la retencion de visitantes,

reforzando el rol del restaurante como un referente culinario del Canton “La Libertad”.
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CAPITULO |

MARCO REFERENCIAL

1.1 Revision de literatura

A nivel internacional Silva y Mestas (2022) en su investigacion titulada "Evaluacion
de la calidad de los servicios turisticos a través de la percepcion del turismo interno en la
ciudad de Puno 2022" El estudio tuvo como objetivo comprender cdmo los turistas nacionales
construyen y evaltan su experiencia en un destino con alto potencial cultural y natural, pero
con deficiencias en sus servicios bajo un enfoque hipotético-deductivo correlacional, se midio
la calidad percibida y la relacion entre sus dimensiones, encontrandose que el 85% de los
visitantes califico el servicio como bueno sin embargo, se evidenciaron limitaciones como
escasa informacion turistica, movilidad interna deficiente y falta de atencion estandarizada
por ello los autores destacan que la calidad depende de la interaccion cotidiana entre turistas
y actores locales, haciendo énfasis en que la calidad del servicio es un pilar estratégico para
la sostenibilidad del destino, al influir directamente en la satisfaccion, recomendacion y

retorno de los visitantes.

Para Contreras (2021) el estudio “Calidad percibida del servicio, satisfaccion e
intencion de revisita del turista en destinos turisticos de Boyaca, Colombia” analiza como los
visitantes entienden las diversas dimensiones de la calidad del servicio, el impacto posterior
de esta comprension en la satisfaccion y la disposicién a revisitar un destino, considerando
también los efectos moderadores del género y la edad con un enfoque cuantitativo y una
muestra robusta de 554 turistas, los resultados mostraron que la calidad percibida tiene un
efecto directo y positivo en la satisfaccién que se considera un fendémeno constructivo que
comprende expectativas, servicio, accesibilidad e infraestructura ademas, la intencion de

revisita se justifica por experiencias memorables y consistentes en la conclusion, Contreras
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afirma que la calidad del servicio es un factor estratégico para la competitividad turistica de
Boyaca porque fomenta la lealtad y el boca a boca positivo.

En el contexto nacional Toala & Hinojosa (2021) analizan la percepcion de clientes
de un hotel en Guayaquil tras su reapertura luego de la pandemia, haciendo uso de un disefio
exploratorio y un cuestionario de 32 items, aplicado a 129 huéspedes, en el que evaluaron la
recepcion, la habitacion y el restaurante donde describen el caso en su estudio titulado
“Analisis del nivel de satisfaccion del cliente en relacion a la calidad de servicio de un hotel
situado en el centro de la ciudad de Guayaquil - Ecuador” por eso los resultados revelaron un
nivel de satisfaccién global, que oscilé entre moderado y alto, aunque el restaurante fue la
principal debilidad, la cual afecta la integracion de la experiencia hotel. A pesar de las
limitaciones sanitarias, Toala y Hinojosa destacan la evaluacion global del hotel como
positiva, cerrando que la satisfaccion del cliente es un proceso dindmico que necesita cambios,
enfatizando que la mejora del servicio del restaurante fortalecera el posicionamiento, la lealtad

y la competitividad del hotel.

Para Astudillo (2023) En la investigacion "Percepcion de la calidad del servicio del
turismo en areas rurales: caso Cuenca-Ecuador”, el autor examina el trato a los turistas en
areas rurales de Cuenca, una region que necesita encontrar un equilibrio entre su identidad
patrimonial y el turismo sostenible utilizando un cuestionario basado en Servqual con 326
visitantes, ademas de analisis de correlacion y ajuste de modelo, el autor intenta explicar las
dimensiones que mejor capturan la calidad del servicio en el turismo rural donde el autor
informa que la seguridad, la tangibilidad, la fiabilidad, la empatia y la resolucién de problemas
se ajustan a las expectativas de los visitantes, mostrando que la calidad se percibe de manera
relacional y emocional es asi que Astudillo enfatiza que la calidad del servicio no solo es un
requisito basico para desarrollar destinos rurales en Ecuador, también estimula la satisfaccion
turistica, la visita repetida y la competitividad donde también subraya que la calidad en el
contexto del turismo rural debe ir mas alla de lo técnico e incluir la provision de experiencias

auténticas, coherentes y significativas para una clientela cada vez mas sofisticada.
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A nivel local Pefia & Zambrano (2023) La investigacion titulada "Medicién de la
calidad del servicio de la Biblioteca Universitaria ULEAM, aplicando el modelo de servicio
SERQUAL”, donde se evaliia de forma integral la calidad del servicio a los usuarios, en este
caso lo s estudiantes universitarios, utilizando una metodologia mixta y un cuestionario
SERVQUAL a 345 estudiantes donde los resultados muestran una percepcion general positiva
pero evidencian debilidades en la capacidad de respuesta del personal y la precision de la
informacion, que son atributos clave de un servicio académico es asi que se menciona
reflexivamente que la calidad no depende solo de los recursos fisicos, sino de la interaccion
del personal, la puntualidad, la claridad y la disposicion en este sentido, Pefia y Zambrano
mencionan que para mejorar la calidad se necesita una capacitacion constante y criterios de
atencion unificados, y afirman que una biblioteca universitaria debe ofrecer servicios
sistematicos, empaticos y oportunos para mejorar la satisfaccion de los estudiantes, el

rendimiento académico y la reputacion de la institucion.

El autor Dias (2021) por su parte en su trabajo investigacion titulada “Calidad del
servicio desde el cliente interno para el desarrollo turistico del canton Puerto Lopez, Manabi
— Ecuador” el estudio analiza un aspecto poco abordado en el turismo: el rol del cliente
interno, es decir, el personal que presta los servicios, como eje fundamental de la calidad
ofrecida al visitante mediante un disefio mixto que combina encuestas y entrevistas a
prestadores turisticos donde la autora identifica las condiciones que influyen en la atencion
donde los resultados evidencian problemas estructurales como la falta de capacitacion
continua y el limitado dominio de idiomas, factores que reducen la competitividad del destino
y de manera reflexiva se sefiala que la calidad del servicio se construye “desde adentro” a
partir de las habilidades, actitudes y motivacion del personal, Diaz Vera enfatiza que invertir
en formacidn técnica, idiomas y habilidades blandas es esencial para mejorar la satisfaccion

turistica y fortalecer la imagen del destino.
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1.2 Desarrollo de teorias y conceptos

1.2.1 Calidad del servicio

Para Flores (2022) la calidad del servicio fue definida como el grado en que el servicio
prestado por un establecimiento o servicio se considero satisfactorio o superé las expectativas
del cliente la cual fue vista como una diferencia entre lo que se esperaba y lo que se recibio
por el consumido por ello en una primera aproximacion se entendié que la naturaleza del
servicio, por su intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad, y percibilidad, condiciono el
modo de valorar la calidad por lo que desplazé los controles tradicionales de un enfoque

manufactura hacia los modelos basados en las percepciones del cliente.

La evolucion de la teoria distingue cuatro hitos (i) el modelo de Gronroos (1984), que
diferencia entre la calidad técnica (lo que el cliente recibio) y la calidad funcional (como lo
recibio) que se mide por la imagen del proveedor; (ii) el SERVQUAL de Parasuraman et al,
(1988) que operacionaliza la calidad como una brecha entre expectativas-percepciones y la
mide a traves de cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, la capacidad de respuesta,
seguridad (assurance) y la empatia; (iii) la propuesta SERVERPEF de Cronin & Taylor (1992)
que defendio la necesidad de medir inicamente el desempefio percibido (performance) debido
a su mayor parsimonia; y (iv) los desarrollos jerarquicos de Brady & Cronin (2001) que

integraron dimensiones para explicar la calidad de un segundo orden.
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Figura No. 1.- Evolucion tedrica de calidad de servicio

« Diferencia entre calidad técnica (lo que se entrega) y calidad funcional
(como se entrega).

« Define la calidad como la brecha entre expectativas y percepciones
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia).

« Propone medir solo el desempefio percibido como indicador directo de
calidad.

« Integra dimensiones jerarquicas para explicar la calidad del servicio de
segundo orden.

Nota. Elaboracién propia a partir de Parasuraman et al., (1988)

Esto aplicado al sector gastrondmico segun la literatura reciente indica que la
experiencia abarca componentes funcionales (rapidez, exactitud del pedido), relacionales
(trato, empatia, personalizacidn) y ambientales (higiene, ambientacion, confort), ademas del
ajuste precio-valor (Barragan R. , 2020) Asi, la calidad del servicio en restaurantes no se limito
al producto alimenticio, sino que integro6 el "Como" se entrego el servicio, la coherencia entre
la propuesta gastrondmica y el ambiente, y la competencia del personal para resolver

contingencias.
Tangibilidad

La tangibilidad esta relacionada con los elementos fisicos y visibles que acompafian la
prestacion del servicio gastrondmico y que permiten al cliente construir una primera impresion
de la calidad antes incluso de consumir el producto esto incluye la estructura fisica del
establecimiento, la limpieza y el orden de las areas, la presentacion del personal, la imagen de
la empresa, el estado de los platos, muebles y equipos (Halim & Salem, 2025).
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Fiabilidad

La confiabilidad esta relacionada con la capacidad del establecimiento para mantener
la promesa hecha al cliente y entregar el servicio con precisién, puntualidad y coherencia por
ello esta dimension se manifiesta en el cumplimiento correcto de los pedidos, el cumplimiento
de los tiempos de servicio, la consistencia en el sabor y la presentacion de los platos, y la
alineacion entre lo que se ofrece y lo que se entrega (Alzamora, 2024).

La capacidad de respuesta

Es la rapidez y efectividad que tiene el personal para atender requerimientos, resolver
problemas y ajustarse a eventualidades de modo que esta dimension se manifiesta en la
agilidad del servicio, en la atencion de quejas y en la gestion de los picos de demanda,
especialmente en periodos o eventos turisticos dado que una adecuada capacidad de respuesta,
como en la gastronomia, donde la rapidez y la actitud del personal son fundamentales, se
traduce en un interés verdadero por la frustracion que genera a los consumidores la falta de
atencion y los errores (Dzakwan, M. A., & Ubit, F., 2025).

Seguridad

Una garantia abarca los elementos que involucran confianza y credibilidad desde la
perspectiva del cliente y estdn mayormente relacionados con el conocimiento, habilidades y
profesionalismo del personal por eso incluye un manejo adecuado de los alimentos y la higiene
alimentaria, el cumplimiento de protocolos sanitarios, la claridad de la informacion y el
control de procesos internos del establecimiento (Alvarado, Castillo, Quifionez, Jadan, &
Mora, 2025).

Empatia

La empatia se entiende como la habilidad en el servicio de discernir y atender cada
caso particular de los clientes en la prestacion de un servicio que se puede personalizar
(Baldovino, F. H. P., Vasquez, M. A. P., & Mufioz, M. E., 2021). En la gastronomia, se puede

reflejar en la consideracién de ciertas dietas, alergias, la atencion diferenciada de la nifiez, de



25

adultos mayores, de personas con discapacidad, en la disposicion para atender en lo que se

requiera y en la personalizacion del servicio para que se ajuste a las tan diversas necesidades

que se pueden presentar.

Tabla No. 1.- Elementos y dimensiones de la calidad del servicio

Dimensiones 0

Aplicacion en el

cumplimiento de las
promesas ademas de
la construccion de
conflanza y la
alineacion de las
expectativas del
cliente.

compromiso ademas de
la coherencia que existe
entre la oferta y la
experiencia.

Modelo / Autor Enfoque principal sector turistico y
elementos clave .
gastronomico
SERVQUAL Evalla la calidad del | Tangibilidad Faculta la
(Parasuraman, servicio como la | (infraestructura, identificacion  de
Zeithaml y Berry, | diferencia entre las | limpieza, apariencia del | brechas de servicio
1988-1996) expectativas del | personal) en los restaurantes
cliente y las | -Fiabilidad y adaptar las
percepciones del | (cumplimiento de lo | estrategias
servicio recibido. prometido) oportunas para
- Capacidad de respuesta | fortalecer la
(rapidez y disposicion) | experiencia y la
- Seguridad (confianza y | satisfaccion del
conocimiento del | turista.
personal)
- Empatia (trato
personalizado).
Modelo de Identifica las formas | En cuanto a la calidad | Es importante
Gronroos (1984) de calidad tanto | técnica es el producto | considerar que la
técnicas como | final recibido por el | gastronomia donde
funcional. cliente. Y en la calidad | la presentacion del
funcional es la forma en | plato y la atencién
la que el servicio es |del cliente
prestado. determinan la
experiencia del
consumidor.
Aporte de Mera Establece que la | Estos aspectos abordan la | Fortalece la
(2024) calidad del servicio | competencia profesional | importancia  que
implica el fiel | la fiabilidad y | debe existir en

cuanto a la
coherencia entre lo
que el
establecimiento
promete y lo que el
cliente recibe de
manera oportuna.
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SERVPERF Enfatiza que la |- Desempefio directo del | Simplifica la

(Cronin & Taylor, | calidad debe | servicio. medicion de la

1992) establecerse bajo la | - Evaluacion de la | calidad, util para
medicion en cuanto | experiencia real. evaluar la
al desempefio percepcion
percibido sin inmediata del
comparar con las cliente en
expectativas que se contextos turisticos
han recibido dindmicos.
anteriormente.

Elaborado por: Allison Geanella De La a Guale

De acuerdo a lo que muestra la tabla 1, se evidencia que la calidad de servicio es un concepto
multidimensional y que se aborda desde los enfoques tedricos. En este caso el modelo
SERVQUAL destaca la importancia de identificar vacios y brecha entre expectativas y
percepciones de cliente siendo un enfoque amplio y aplicable al sector turistico y
gastronomico. Sin embargo, el modelo de Gronroos resalta la interaccion que existe entre la
calidad técnica y la funcional siendo importante en la experiencia gastrondémica integral. No
obstante, el aporte de Mera refuerza la necesidad de confianza y coherencia siendo elementos
centrales en la percepcion del servicio. Y en ese contraste SERVPERF propone una medicion

mas directa basada en el desempefio percibido.

1.2.2 Calidad del servicio turistico

La calidad del servicio turistico se entendid como el conjunto de atributos y procesos
que permitieron satisfacer las necesidades y expectativas de los visitantes durante su
experiencia en un destino o establecimiento el cual integra aspectos tangibles e intangible que

determinaron la percepcion global del viaje (OMT, 2020).

La insatisfaccion y el desinterés del cliente empezaron a considerarse indicadores
relevantes dentro de la evaluacion de la calidad del servicio Juarez (2021) destaca que la
insatisfaccion del cliente constituye un elemento clave en el modelo espafiol de calidad ya que

permite identificar fallos o brechas que requieren mejoras inmediatas.
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A diferencia del modelo de Gronroos (1984), que se centra principalmente en la
calidad técnica y funcional del servicio, este enfoque reconoce que incluso el desinterés del
cliente cuando no expresa quejas, no interactla o no muestra intencion de volver puede
interpretarse como una sefial de alerta que proporciona informacién valiosa sobre debilidades

en la atencion o en la experiencia global del servicio.

En América Latina, Huaman & Calanchez (2025) han mostrado que la calidad del
servicio prestado en el sector turistico es un factor diferenciador en la experiencia del viajero
ademas del producto principal (servicio de alojamiento, alimentacion o transporte) los turistas
valoraron la hospitalidad, la atencion y la proactividad del personal afiadiendo que el turista
contemporaneo demanda experiencias memorables que incorporaron sentimientos, confort y

seguridad, factores que impactaron la percepcion de valor y la propension a repetir el destino.

En el caso ecuatoriano, el Ministerio De Turismo (2024) enfatizd que garantizar la
calidad del servicio turistico fue un desafio prioritario para fortalecer la imagen del pais como
destino competitivo en Sudamerica donde segtn el INEC (2023) més del 65% de los visitantes
considero que la atencion recibida en restaurante en su evaluacion del viaje. Mullo et al. (2022)
afiadieron que la calidad percibida en el servicio estuvo fuertemente asociada a la capacitacion
del personal, la limpieza de las instalaciones y la rapidez de atencion factores que

condicionaron la satisfaccidn y la recomendacion del turista.

En el contexto local la provincia de Santa Elena se ha consolidado como un destino de
sol y playa que complementa su oferta con servicios gastronémicos y culturales por eso el
valor del servicio turistico se volvié primordial, ya que los visitantes evaluaron no solo el
producto central (comida tipica y mariscos del restaurante La Hueca) sino también el servicio,
la condicion de las instalaciones, la amabilidad del personal y la relacion calidad-precio por
ello estos factores impactaron directamente en la percepcion del cliente y su probabilidad de

volver a visitar el establecimiento y recomendarlo a otros.
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1.2.2.1 Atencion al cliente

Castilblanco et al. (2023) sostiene que el servicio al cliente implica acciones, actitudes
y procesos dirigidos a satisfacer las necesidades y expectativas del cliente mientras se presta
el servicio. Esto es particularmente importante en el turismo, ya que los turistas no solo
aprecian el producto tangible recibido, sino también cémo se entrega el servicio esto implica
la calidad del servicio, la disposicién para escuchar al cliente y la comprension de las
necesidades del cliente a lo largo de toda la experiencia.

El servicio al cliente esta relacionado principalmente con la mercadotecnia de
servicios, dado que es la principal via en la que el personal de contacto genera confianza y
fidelidad en los consumidores (Caballero & Lara, 2023). La valoracion total de los servicios
no solo con el producto, sino con dos dimensiones, la calidad técnica (lo que se da) y la calidad
funcional (coémo se da) y en funcidn de esta calidad, un platillo, por bien que se elabore, dejara
de tener valor si no va acompafniado de una atencién amable, rapida y empatica, pues la

experiencia del cliente integra el producto y la atencion.

Desde la optica del turismo, la atencion al cliente es parte de la experiencia turistica
por lo que la OMT (2020) la considera de forma directa la que influye en la satisfaccion del
visitante, en la intencién de retorno y en la recomendacion del destino y también menciona
que en el &mbito de la restauracion, los clientes valoran mas la prontitud en las respuestas y la
gentileza de la mesera, el conocimiento del mend, y de la adaptacion a ciertas exigencias,

como las restricciones alimenticias o las preferencias culturales.

Con respecto a Ecuador, se observo que el servicio al cliente en los restaurantes era
uno de los factores mas importantes en la satisfaccion de los visitantes porque la amabilidad,
la atencion personalizada y la disposicion para ayudar en la resolucién de problemas del
personal del restaurante influian en la percepcién de calidad, asi pues, localmente, el
restaurante La Hueca ilustrd el caso donde el servicio al cliente se convirtio en un factor
diferenciador y tanto los turistas nacionales como internacionales apreciaron la cocina costera
ecuatoriana y la calida recepcidn, orientacion y atencién al servicio en particular, la calidad

del servicio, el saludo inicial, la pronta toma de pedidos, la disposicion para responder
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preguntas y la expresion de comprension fueron esenciales para la experiencia positiva de los

turistas y el mantenimiento de la reputacion del restaurante.

1.2.3 Elementos y dimensiones de la calidad del servicio

La calidad del servicio se evalu6 mediante un conjunto de elementos y dimensiones
que permitieron comprender como los clientes percibieron la atencion recibida en un
establecimiento. Los autores Parasuraman et al., (1996) desarrollaron el modelo SERVQUAL,
considerado uno de los mas influyentes en la literatura sobre servicios, al identificar cinco
dimensiones fundamentales que explican la percepcion de calidad: tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

En términos generales, segin Mera (2024) las dimensiones de la calidad se refieren a
la competencia en la prestacion del servicio para cumplir con las promesas, la construccion de
confianza y la alineacion con las expectativas del cliente. A la luz de esto, se propone que la
calidad incorpora dos dimensiones: la calidad técnica relacionada con lo que el cliente recibid
(el producto final) y la calidad funcional relacionada al servicio. En las industrias de
restaurantes y turismo, ambas dimensiones son cruciales, ya que ademas del servicio personal,
la experiencia general en el establecimiento, el cliente apreciaba la artesania (presentacion)
del plato servido. Ademas del SERQUAL, otros enfoques como el SERVPERF Cronin &
Taylor, (1992) plantean que la calidad debia medirse Unicamente a partir del desempefio
percibido, sin necesidad de comparar con expectativas. Sin embargo, en investigaciones del
ambito turistico y gastronomico el SERVQUAL siguio siendo ampliamente utilizado debido

a su capacidad para identificar brechas en el servicio y orientar mejoras especificas.

1.2.4 Importancia de la calidad del servicio

Bajo la perspectiva de Masaquiza et al., (2023) el servicio al cliente se entiende como
el conjunto de acciones, actitudes y procedimientos orientados a satisfacer las necesidades y
expectativas del consumidor durante la prestacion del servicio. En el &mbito turistico, este
componente adquiere especial relevancia porque la percepcion del visitante no depende

Unicamente del producto recibido, sino también de la calidad de la atencion, la disposicion del
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personal y la capacidad para comprender y responder adecuadamente a las demandas del

cliente a lo largo de su experiencia.

Desde un punto de vista tedrico, el marketing de servicios, en su expresién mas bésica,
considera el contacto directo entre el proveedor y el usuario, y en este punto, da cuenta de la
confianza y lealtad del cliente. La vivencia de este contacto se traduce en la generacion de
experiencias a partir de la construccion de interacciones, relaciones y comunicacién, con un

respeto y un enfoque al bienestar del usuario.

En el caso particular de la gastronomia, esta dimension de la experiencia se vuelve
critica, en virtud de que la experiencia es a la vez multisensorial, es decir, que la vivencia es
y la experiencia es configurada en funcion de lo que se saborea, lo que se aprecia y se presenta
en el plato, pero también por el ambiente que rodea la experiencia, la comunicacion que se
establece y la atencion que se presta a la anticipacion de las necesidades del comensal. De este
modo, se logra que la atencion, en cuanto al servicio, se convierta en una experiencia que la

propuesta culinaria.

Desde una perspectiva turistica, Loor (2025) cita el servicio al cliente como un pilar
de la experiencia turistica, ya que afecta directamente la satisfaccion del cliente, la intencion
de regresar y la recomendacion del destino. También sefiala que, en la industria alimentaria,
los consumidores valoran particularmente la prontitud, amabilidad, familiaridad con el menu
y la capacidad de acomodar restricciones o preferencias dietéticas especificas, incluidas las

practicas culturales.

En Ecuador, Mullo et al. (2022) afirman que el servicio al cliente en la industria de
alimentos y bebidas es un componente clave de la satisfaccion de los visitantes, ya que afecta
la percepcidn del servicio y la experiencia general en este contexto MINTUR (2024) enfatiza
que la formacion continua de los recursos humanos es importante para mantener un nivel de

servicio consistente en destinos turisticos altamente competitivos.

Por esto ‘La Hueca’ ejemplifica como la calidad del servicio afecta la calificacion del
establecimiento mas alla de la oferta culinaria, la experiencia del cliente depende de la

capacidad del personal para gestionar la interaccion, cumplir solicitudes y mantener una
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actitud profesional que fomente la confianza del visitante esto indica claramente que el
servicio al cliente, en turismo y gastronomia, va mas alla de la mera entrega de un producto,

ofreciendo una gama de atributos diferenciadores y competitivos al negocio.

1.3 Fundamentos legales

Desde el contexto de la fundamentacion legal en el escenario de la calidad de servicio
turistico y la gastronomia en el Ecuador esta se encuentra sostenida bajo diferentes normativas

que rigen la industria del turismo la gastronomia y el servicio al cliente.

La legislacion en el Ecuador ha presentado ciertas regulaciones e implementando politicas
y Marcos regulatorios que pretenden garantizar la calidad y mejorar la competitividad de los
servicios turisticos y gastronomicos alineandose con Los estandares internacionales de

calidad.

1.3.1 Ley Organica de Turismo

Segun la Ley Orgéanica de Turismo que establece los principios y directrices para la
gestion turistica en el pais donde el Ministerio de Turismo es la autoridad encargada de regular
y controlar las actividades turisticas asegurando que los servicios prestados a los turistas,
incluyendo los gastrondmicos sean de calidad y se ajusten a las normativas vigentes por eso
esta ley también fomenta la formacidn y capacitacion de los prestadores de servicios turistico

un elemento fundamental para garantizar la calidad en la atencion al cliente.

El articulo 3 de la LOT establece que el Estado debe promover la oferta de servicios
turisticos con altos estandares de calidad lo que incluye la regulacién de la prestacion de
servicios gastrondmicos en los destinos turisticos como en el caso de los restaurantes de la
provincia de Santa Elena de esta manera esto implica la capacitacion continua del personal y

el cumplimiento de normativas de higiene y atencion al cliente.
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1.3.2 Normativa vigente para el desarrollo turistico.

En su articulo 5 define al turismo como una actividad estratégica para el desarrollo
econdmico que debe garantizar estdndares de calidad, seguridad y sostenibilidad en ese
sentido por eso el restaurante La Hueca como parte de la cadena de valor turistica local esta
obligado a ofrecer servicios que cumplan con dichos estandares para asegurar la satisfaccion
del visitante.

El articulo 15 de la misma ley sefiala que los prestadores de servicios turisticos deben
inscribirse en el Registro Nacional de Turismo y cumplir con las normativas de calidad
establecidas por el Ministerio de Turismo lo que implica una responsabilidad directa en la
mejora continua del servicio y la atencion al cliente elementos clave en el analisis de

percepcion de los turistas.

1.3.3 Ley Organica de Defensa del Consumidor

En cuanto a la calidad del servicio en los sectores de los restaurantes también se
encuentra amparada bajo la Ley Organica de Defensa del Consumidor en donde el articulo 20
establece que el consumidor tiene derecho a la recepcion de productos y servicios que cumplan
con los estandares de calidad ofertados y publicitados. Ademas, el articulo 42 exige que los
proveedores brinden una atencion eficiente, cortés y respetuosa, lo cual guarda estrecha
relacion con las dimensiones del modelo SERVQUAL que se utilizan en esta investigacion:

empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad.

1.3.4 Normativa técnica INEN

Complementariamente, el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion ha establecido
normas técnicas para la prestacion de servicios turisticos y gastronémicos. La norma NTE
INEN 2637:2011 sobre servicios de alimentos y bebidas en establecimientos turisticos sefiala

criterios minimos de calidad relacionados con la presentacion de alimentos, higiene, atencién
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al cliente y condiciones del local. Esta norma técnica sirve como referencia practica para
valorar objetivamente los estandares de calidad del restaurante La Hueca en funcion de la

percepcion del cliente.

De igual manera, la aplicacion de la NTE INEN 2637:2011 permite articular los
resultados de la evaluacion perceptiva del cliente con pardmetros técnicos reconocidos a nivel
nacional, lo que fortalece la validez del analisis realizado al contrastar las opiniones de los
usuarios con los lineamientos establecidos por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacién
gracias a esto es posible identificar brechas especificas entre la experiencia esperada y la
experiencia percibida en este sentido la norma actia como un marco regulatorio y como una
herramienta diagnostica que orienta la toma de decisiones para elevar la calidad del servicio,
optimizar la gestion del establecimiento y responder de forma mas coherente a las expectativas

del cliente.
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CAPITULO I1I

METODOLOGIA

2.1 Disefio de la Investigacion

El presente estudio se desarrollé bajo un disefio de investigacion no experimental
transversal, dado que se buscé observar la relacion entre la calidad del servicio y la percepcion
del cliente sobre el restaurante La Hueca, sin manipular deliberadamente las variables en su
contexto natural (Hernandez Sampieri, 2014). Este enfoque permitié analizar las percepciones
de los clientes de manera objetiva, identificando posibles relaciones y tendencias entre las

dimensiones del servicio y la satisfaccion global del visitante.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo ya que se baso en la recopilacion de
datos numéricos a traves de encuestas estructuradas con escala Likert de cinco puntos,
permitiendo medir las dimensiones de la calidad del servicio (tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia) y su influencia en la percepcion del cliente
(Creswell, 2018) por eso la eleccion de este enfoque se justifico por su capacidad para analizar

relaciones estadisticas entre variables y generalizar resultados a la poblacion estudiada.

El tipo de investigacion se clasifico como descriptiva correlacional, ya que tuvo como
propdésito describir las caracteristicas de la calidad del servicio y determinar si existié una
relacion significativa con la percepcion del cliente. Segin Hernandez et al. (2014) la
investigacion correlacional permite establecer la fuerza y direccién de la relacion entre
variables, sin intervenir directamente en ellas, lo que fue pertinente para este estudio, dado

que la intencion fue analizar la percepcion del cliente en su experiencia real en el restaurante.

El disefio exhibié un enfoque de corte transversal dado que la recoleccién de la
informacion se realizo en el afio 2025, fue posible captar la percepcidn de los clientes en un

momento determinado sin seguimiento longitudinal lo que permitié obtener un diagnostico
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preciso de la calidad de los servicios proporcionados por el restaurante La Hueca y evaluar
cdmo cada atributo de los servicios afect6 la satisfaccion y recomendacion de los clientes.

El disefio de investigacién no experimental, descriptivo correlacional y transversal se
adecud a la perfeccion para abordar el objetivo general del estudio, dado que, sin modificar la
situacion natural del servicio, permitié presupuestar la calidad del servicio y la relacién que
tuvo con la percepcidn del cliente y, desde este andlisis, propone estrategias de mejora que
estan respaldadas en evidencia empirica.

2.2 Enfoque metodoldgico

La presente investigacion mixta, ya que combina ambos enfoques como el cualitativo
obteniendo informacion de entrevistas semi-estructuradas con el propietario, el gerente y dos
empleados del restaurante “La Hueca” con el fin de captar una perspectiva interna mas
completa sobre la gestion del servicio y esta combinacion de informantes permitio contrastar
la percepcion del cliente con la perspectiva de quienes estan directamente involucrados en el
servicio, y encontrar similitudes, diferencias y areas criticas para la mejora por eso el
equilibrio entre las encuestas y las entrevistas fortalecio la validez de la investigacion al
proporcionar una perspectiva interna de los mecanismos internos del restaurante y de las
variables externas que afectan la experiencia de los clientes, y también aumento la calidad del

analisis y las recomendaciones.

El abordaje cuantitativo fue aplicado con rigor y sistematicidad, donde los
instrumentos de recoleccion de informacion fueron los mismos y estandarizados, lo que
garantizé la comparabilidad y la confiabilidad de los datos. En este caso, las encuestas fueron
estructuradas con una escala Likert de cinco puntos (Hernandez Sampieri, 2014) que
posibilitaron medir y analizar cada una de las dimensiones que componen la calidad de
servicio: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia del servicio, asi

como su impacto en la valoracion global del cliente.

Adicionalmente, este tipo de enfoques permite la utilizacion de técnicas estadisticas

descriptivas y correlacionales para el analisis de la relacion entre las variables. En este sentido,
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se analizo si existia una relacion entre la percepcion positiva de la atencion, limpieza y
presentacion del restaurante y los niveles de satisfaccion y disposicion a recomendar el
establecimiento. El abordaje cuantitativo fue, en este caso, una de las principales herramientas

para la comprobacion objetiva del objeto de estudio.

Ademéas de manera complementaria se incluyd la recoleccién de informacién
cualitativa a través de entrevistas semiestructuradas con el gerente del restaurante lo que sirvié
para obtener informacidn contextual sobre la gestion del servicio para identificar fortalezas y
debilidades desde el punto de vista del proveedor del servicio y para confrontar estos hallazgos
con las perspectivas de los clientes pero la prioridad metodoldgica se dio a los datos
cuantitativos dado el objetivo principal que era medir y correlacionar la calidad del servicio
con la percepcion del cliente.

El presente estudio se justifica bajo un disefio de investigacion cuantitativo, basado en
la metodologia de SERVQUAL la presente investigacion se fundamenta en la necesidad de
comprension y analisis en cuanto a la relacion entre la calidad del servicio por parte del
personal y la percepcion de los comensales del restaurante, denominado La Hueca, ubicado
en el canton La Libertad es enfoque experimental, especificamente, se basa en el disefio
descriptivo, correlacionar, transversal mismo que permite la observacion y la evaluacion de
las dimensiones del servicio proporcionado por el personal, tal como se presentan en la
realidad, sin la manipulacion de las variables, sin embargo, la correlacion de las mismas
permite que este avance sea esencial para poder obtener las percepciones auténticas de los

clientes en su ambiente cotidiano.

Ese tipo de disefio es propicio para este tipo de estudios que se basan en la percepcién
y la satisfaccién de los comensales, ya que permite valorar la fuerza y la direccion de las
relaciones existentes entre las variables y el modelo de SERVQUAL, mismo que se encarga
de definir la tang, fiabilidad, respuesta, seguridad y empatia mediante las técnicas estadisticas
confiables como en este caso son las encuestas con cuestionarios estructurados basados en la
escala de Likert, favorece la obtencién de informacién de manera objetiva, comparable y

confiable que facilita la identificacion de la fortalezas y las debilidades que tiene el personal
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en cuanto al servicio, asi como la relacion entre la calidad percibida y la satisfaccion del

comensal.

Este disefio transversal permite que de manera particular se puede identificar en el
establecimiento, cuéles son las areas de atencién prioritaria cudles son las intervenciones
inmediatas y cuél es el disefio estratégico que en el restaurante en la hueca tiene para la funcién
adecuada y obtener asi una percepcién positiva de parte de los comensales, la eleccion de este
disefio también se justifica por su parte en su eficaz, caracteristica en base a términos de
tiempo y recursos, ya que no solo requiere de un protocolo de seguimiento, sino que ademas,
los resultados que se obtienen ayudan y sirven como una base sélida para la toma de decisiones
estratégicas, orientadas a mejorar la calidad del servicio que brinda el restaurante para

potenciar asi a corto plazo una experiencia unica del cliente.

Ese enfoque correlacionar, facilita la determinacion de una existencia entre la relacion
de las dimensiones del servicio y la percepcion general del comensal, lo que aporta de manera
radical y positiva a la investigacion, ya que se evidencia de forma empirica, cual es el respaldo
de las acciones de mejora en areas especificas y en clientes especificos y la integracion de las
técnicas cuantitativas como las encuestas, permite asi enriquecer el analisis y la
proporcionalidad de una vision integral del fendmeno estudiado, como es el restaurante, lo
que fortalece asi la validez y utilidad de los resultados para la gestion y avance de la

investigacion.

2.3 Métodos de la Investigacion

El método de investigacion representa la orientacion practica para llevar a cabo el
estudio y lograr las metas propuestas. Este estudio que examino la calidad del servicio y la
percepcion del cliente en el restaurante “La Hueca” en el cantén La Libertad, utilizo un
método que se ajusté a las particularidades del enfoque cuantitativo y del disefio no

experimental sugerido.



38

2.3.1 Método analitico

Se utilizo el método analitico ya que posibilito desglosar el fendmeno de investigacion
la calidad del servicio turistico en sus diferentes dimensiones, de acuerdo con el modelo
SERVQUAL. Esto permitié un andlisis exhaustivo de cada variable en su confiabilidad,
tangibilidad, seguridad y empatia, capacidad de respuesta y mas que todo su vinculo con la
percepcion el cliente. En si este procedimiento resulto beneficioso para determinar que
componentes del servicio eran mas apreciados por los usuarios y de qué manera estos afectan
su nivel de satisfaccion global, propésito de retorno y recomendacion. EI método analitico
segun Falcon et al., (2021) implica desglosar un fenémeno en sus componentes esenciales,
para examinarlas de manera individual y posteriormente incorporarlas en un conjunto integral

del fendmeno estudiado.

2.3.2 Método descriptivo

Ademas, se empleo el enfoque descriptivo, con el fin de documentar y describir las
reacciones de los clientes en relacion a la calidad del servicio que recibieron. Este
procedimiento posibilito la representacion organizada de los datos recogidos mediante
encuestas, simplificando la deteccion de patrones, tendencias y grados de percepcion entre los
diferentes participantes en la encuesta. De acuerdo con Valle (2022) el estudio descriptivo se
enfoca en detallar caracteristicas, atributos y rasgos relevantes de cualquier fendmeno que se
estudie, lo que se hizo relevante para destallar como los visitantes valoraron el servicio del

restaurante La Hueca basandose en sus vivencias.
2.3.3 Método correlacional

Se utilizé el enfoque correlacional, dado que el objetivo del estudio también era
establecer si habia una correlacion relevante entre la calidad del servicio proporcionado por
el restaurante y la vision global de los clientes. Este procedimiento posibilito evaluar el nivel
de relacion entre las dimensiones del servicio y factores como la satisfaccion, la

recomendacion o la intencidon de regresar. Como sefiala Galarza (2020) este enfoque se
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propone evaluar el nivel de correlacion entre dos 0 mas conceptos o variables en un contexto

especifico, sin considerar la casualidad.

La implementacion conjunta de estos tres enfoques posibilito el analisis del fendmeno
desde un enfoque holistico reconocer detallar y relacionar los componentes esenciales de la
calidad del servicio turistico en un contexto local, contribuyendo de esta manera al
robustecimiento de la administracién gastrondémica en lugares en desarrollo con el canton La
Libertad.

2.4 Poblacién y muestra

2.4.1 Poblacion

El grupo de estudio estuvo conformado por los visitantes del restaurante La Hueca,
ubicado en el cantén La Libertad, provincia de Santa Elena, durante el afio 2025.

Este establecimiento forma parte de la oferta gastronémica local y se encuentra en una
zona de alta afluencia turistica, especialmente durante fines de semana, feriados y temporadas
vacacionales, cuando se incrementa la presencia de turistas atraidos por la actividad comercial,

la playa y la gastronomia tradicional de la costa ecuatoriana.

En la obtencion de recoleccion de infromacion se identifcaron a 182 sujetos de
investigacion, siendo estos los comensales del restaurante La Hueca, debido a que el interés
de la investigacion se centro en recolectar informacion directamente de los usuarios reales del

servicio en el momento de su visita al establecimiento.

2.4.1 Muestreo

La muestra del estudio estuvo conformada por 182 clientes del restaurante La Hueca
que fueron seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia dado que
los participantes fueron exclusivamente personas que ingresaron al establecimiento,
consumieron en el local y recibieron el servicio completo esto garantizé que las opiniones

recogidas provinieran de usuarios reales y de experiencias auténticas.
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La aplicacion del instrumento se realizd dentro del restaurante en horarios de alta
afluencia invitando a los clientes a participar de manera voluntaria y respetando los principios

éticos de consentimiento informado y anonimato.

2.5 Recoleccién y procesamiento de datos

En este estudio, se llevd a cabo la recopilacién de datos a través de la utilizacién de
una encuesta estructurada, elaborada a partir del modelo SERVQUAL, sugerido por
Parasuraman et al., (1988) Este modelo posibilito valorar la calidad del servicio en cinco
dimensiones fundamentales y la capacidad de respuesta, la seguridad y empatia, elementos

directamente relacionados con la percepcion del turista.

El instrumento incluyo un cuestionario que conto con 15 items distribuidos en una
escala de Likert de cinco puntos, que oscilé entre "absolutamente en desacuerdo” (1) y
"absolutamente de conformidad” (5). Esta escala permitio evaluar la fuerza de la percepcion
de los participantes en relacion a los distintos elementos del servicio brindado por el

restaurante La Hueca.

Las encuestas se realizaron in situ en el restaurante, lo que permitio que solo
respondieran las personas que efectivamente ingresaron, consumieron y recibieron el servicio
completo de esta manera se aseguraron de que las respuestas fueran de verdaderos clientes y
no de personas ajenas al restaurante y la recoleccion de datos se hizo en la época de mayor
afluencia de comensales (fines de semana y feriados) con el permiso de la gerencia

considerando los principios éticos de voluntariedad, anonimato y consentimiento informado.

Respecto a las entrevistas semiestructuradas con el propietario, el administrador y los
colaboradores los datos fueron dispuestos en matrices de analisis cualitativo en donde se
identificaron categorias y subcategorias sobre gestion de servicios las visiones internas sobre
atencién al cliente y sus valoraciones sobre mejoras con este andlisis se pudo realizar la
triangulacion de datos cualitativos y cuantitativos de las encuestas, lo que enriquece la

comprension de la problematica de servicio en el restaurante La Hueca.
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2.5.1 Procesamiento de datos

Después de haber recopilado la informacién, se procesaron y estructuraron los datos a
través de la herramienta Microsoft Excel 365, en la que se codificaron las respuestas para su
estudio estadistico. Luego, se empled el software IBM SPSS Statistics 25, que facilito la
implementacion de procedimientos estadisticos descriptivos y correlacionados, con la
finalidad de analizar los datos y alcanzar los propdsitos concretos del estudio.

Primero, los datos de las respuestas fueron analizados en funcién del comportamiento
de cada elemento y la respectiva medida de tendencia central (media y moda), calculadas para
obtener los conteos de frecuencia y determinar la distribucion porcentual para la

caracterizacion de cada comportamiento.
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CAPITULO I

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Resultados de la encuesta

Datos sociodemograficos

Género de los participantes

Tabla No. 2.- Género de los participantes

Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 92 51 %
Masculino 90 49 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura No. 2.- Género
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion

La distribucién por género muestra una participacion equilibrada de los encuestados,
con un 51% correspondiente al género femenino y un 49% al género masculino, lo que

evidencia una representacion casi paritaria en la muestra analizada.
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¢ Cual es su edad?

Tabla No. 3.- Rango de edades de los participantes

Edad Frecuencia Porcentaje
18 — 24 afos 45 25 %
25 — 34 afos 61 34 %
35 — 44 afos 44 24 %
45 — 54 afos 18 10 %
55 afios 0 mas 14 7%
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura No. 3.- Rango de edades de los participantes
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion

La distribucién por rangos de edad evidencia una mayor concentracion de participantes
entre los 25 y 34 afos, con un 34 % de los casos validos, lo que indica un predominio de
adultos jovenes en la muestra seguido de los grupos de 18 a 24 afios, con un 25 % y de 35 a
44 anos, con un 24 %, respectivamente reflejando una participacién equilibrada entre jovenes
y adultos en etapa productiva y en menor proporcion se ubican los rangos de 45 a 54 afios con

el 10 %, y de 55 afios 0 mas con el 7 %.
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Tabla No. 4.- Procedencia (Reside en La Libertad)
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Procedencia Frecuencia Porcentaje
Sireside en La Libertad 94 52 %
No reside en La Libertad — cantones de Santa Elena 44 24 %

No reside en La Libertad — otras ciudades del Ecuador 42 23 %

No reside en La Libertad — exterior 2 1%
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura No. 4.- Procedencia (Reside en La Libertad)

60%
52%

50%

40%

30%
24%

20%

10%
1%

0%

Sireside en La No reside en La No reside en La
Libertad Libertad — cantones Libertad — otras

23%

de Santa Elena  ciudades del Ecuador

Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion

No reside en La
Libertad — exterior

La procedencia de los encuestados muestra que el 52 % si reside en La Libertad, lo

que indica una participacién mayoritaria de poblacién local en el estudio, no obstante, un 24

% corresponde a personas que no residen en La Libertad, pero provienen de otros cantones de

la provincia de Santa Elena, evidenciando un alcance territorial cercano. Asimismo, el 23 %

procede de otras ciudades del Ecuador lo que refleja la atraccion del lugar para visitantes

externos y en menor proporcion, el 1 % corresponde a residentes del exterior con predominio

del contexto local.
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¢ Motivo de su visita?

Tabla No. 5.- Motivo de la visita (agrupado)

Motivo de la visita Frecuencia Porcentaje
Ocio / Recreacion 78 43 %
Negocios 50 27 %
Cultural / Historico 37 20 %
Celebraciones personales (cumpleafios) 2 1%
Otros motivos 15 9%
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura No. 5.- Motivo de la visita
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Analisis e Interpretacion

El motivo de visita predominante es el ocio y la recreacion, con un 43 % de los
encuestados, lo que evidencia que el restaurante es percibido principalmente como un espacio
para el disfrute y la experiencia social. En segundo lugar, el 27 % acudié por motivos de
negocios, reflejando su uso como punto de encuentro laboral. Asimismo, el 20 % visito el
establecimiento por interés cultural o histérico, lo que resalta su valor simbdlico y turistico,
mientras que el 1 % acude por celebraciones personal al restaurante la hueca y unos acuden al

restaurante con 9 % por otros motivos.
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Tabla No. 6.- Es su primera vez (agrupado)

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si es su primera vez 52 29 %

No es su primera vez 130 71 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura No. 6.- Es su primera vez (agrupado)
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion

Los resultados muestran que la mayoria de los encuestados no visitaba el restaurante
por primera vez con un 71 % indican ya haber acudido en ocasiones anteriores, lo que sugiere
un nivel importante de recurrencia. En contraste, el 29 % sefialé que si era su primera visita,

evidenciando la capacidad del establecimiento para atraer nuevos clientes.



¢ Con qué frecuencia visita usted el establecimiento?

Tabla No. 7.- ;Con qué frecuencia visita usted el establecimiento?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Una vez al mes 54 30 %
Primera vez que visito 52 29 %
Varias veces por semana 31 17 %
Dos a tres veces al mes 28 15 %
Una vez por semana 10 5%
Diario 7 4%
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale
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Figura No. 7.- ;Con qué frecuencia visita usted el establecimiento?
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion

4%

Diario

La frecuencia de visita al establecimiento evidencia patrones diversos de consumo,

destacandose que el 30 % de los encuestados acude una vez al mes y el 29 % corresponde a

clientes que lo visitan por primera vez. Asimismo, un 17 % sefial6 asistir varias veces por

semana y un 15 % lo hace de dos a tres veces al mes, lo que refleja un grupo importante de

clientes con un 5 % en lo que es una vez por semana y un 4 % visita el restaurante lo que es

diario.



3.2 Resultados de la encuesta

Percepcion de calidad del servicio

Dimension: Tangibilidad

Tabla 8.- (El restaurante cuenta con inatalaciones limpias y ordenadas?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 4 2%
Neutral 9 5%
De acuerdo 60 33%
Totalmente de acuerdo 109 60 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante

Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura 8.- (El restaurante cuenta con inatalaciones limpias y ordenadas?
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Analisis e Interpretacion
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Los resultados indican que la mayoria de los clientes se ubica en una posicion

totalmente de acuerdo con un 60% y un 33 % esta de acuerdo que todo esta limpio y ordenado

en el restaurante y un 5 % esta en neutral como también un 2 % en desacuerdo como también

un 0 % esta totalmente en desacuerdo eso quiere decirque el restaurante si cuenta con sus

intalaciones limpias y mas que todas ordenadas.



Tabla 9.- (El personal luce aseado y con buena presentacion?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 5 3%
Neutral 8 4%

De acuerdo 55 30%
Totalmente de acuerdo 114 63%
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante

Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale
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Figura 9.- ¢El personal luce aseado y con buena presentacion?
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion
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Los resultados evidencian con una valoracion ampliamente positiva de la presentacion

del personal, ya que un 0 % esta totalmente en desacuerdo con respecto al aseo del personal y
un 3 % sefialé estar en desacuerdo y un 4 % neutalde a continuacién el 30 % esta de acuerdo
como luce el personal limpio y con buena presentacidn. Sin embargo, un 63 % esta totalmente

de acuerdo, lo que indica que este aspecto no es determinante para todos de igual forma.
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Tabla 10.- ;La ambientacion y decoracion del restaurante son agradables?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 6 3%
Neutral 13 7%

De acuerdo 52 29 %
Totalmente de acuerdo 111 61 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale
Figura 10.- ;La ambientacion y decoracion del restaurante son agradables?
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion

La ambientacion y decoracion del restaurante si son agradables y el 61 % esta
totalmente de acuerdo y un 29 % esta de acuerdo y un 7 % esta en un estado neutral y a la vez
un 3 % esta en desacuerdo como y 0 % esta totalmente en desacuerdo eso quiere decir que la

ambientacion y decoracion del restaurante son muy agradable para los clientes.
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Dimensién: Fiabilidad

Tabla No. 11.- ;Los pedidos llegan completos y correctos?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 3 2%
Neutral 12 7%

De acuerdo 53 29 %
Totalmente de acuerdo 114 63 %
Total 182 100%

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura No. 11.- ;Los pedidos llegan completos y correctos?
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion

En cuanto a la exactitud de los pedidos que llegan completos y correctos, es evidente
una percepcién claramente positiva, ya que el 63 % indicd estar totalmente de acuerdo,
seguido de un 29 % de acuerdo con que estos llegan completos y correctos, aun asi un 7 %
adoptd una postura neutral, lo que evidencia que esta experiencia no siempre resulta
consistente para todos y por otro lado el 2 % manifest estar en desacuerdo reflejando
inconformidades puntuales y un 0% esta en totalmente en desacuerdo eso quiere decir que los

pedidos si llegan completos y correctos
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Tabla No. 12.- ;Los alimentos cumplen con lo ofrecido en el mend?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 2%

En desacuerdo 1 1%
Neutral 9 5%

De acuerdo 60 33%
Totalmente de acuerdo 108 59 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura No. 12.- ;Los alimentos cumplen con lo ofrecido en el menu?
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion

Respecto al cumplimiento de los alimentos con lo ofrecido en el mena la percepcion
es mayoritariamente favorable, ya que el 59 % de los encuestados manifesté estar totalmente
de acuerdo como también el 33% estuvo de acuerdo sin embargo un 5 % se mostrd neutral y
un 1% en desacuerdo lo que sugiere experiencias y asimismo el 2% expreso estar totalmente

en desacuerdo evidenciando inconformidades especificas.
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Tabla No. 13.- ;El tiempo de entrega de los platos es el acordado?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 2%

En desacuerdo 2 1%
Neutral 18 10 %

De acuerdo 56 31 %
Totalmente de acuerdo 103 57 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura No. 13.-¢El tiempo de entrega de los platos es el acordado?
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Analisis e Interpretacion

Sobre el tiempo de entrega de los platos los resultados sugieren una valoracion
mayoritariamente positiva ya que el 57 % indicé estar totalmente de acuerdo a continuacion
el 31 % de encuestados estuvo de acuerdo con que se cumple lo acordado no obstante un 10%
se mantuvo neutral, lo que evidencia percepciones variables en la experiencia del servicio,
ademas, el 1 % manifestd estar en desacuerdo a continuacion el 2 % esta totalmente en

desacuerdo reflejando inconformidades puntuales.



Dimensién: Capacidad de respuesta
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Tabla No. 14.- ;El personal atiende con rapidez las solicitudes de los clientes?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1%

En desacuerdo 1 1%
Neutral 14 8 %
De acuerdo 55 30 %
Totalmente de acuerdo 110 60 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante

Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura No. 14.- ;El personal atiende con rapidez las solicitudes de los clientes?
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion
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Enrelacion con la rapidez en la atencion de las solicitudes, se evidencia una percepcion

ampliamente favorable, dado que el 60 % manifesto estar totalmente de acuerdo y el 30 % de

acuerdo con el desempefio del personal. Sin embargo, un 8 % mostrd estar neutral, lo que

sugiere experiencias menos consistentes en algunos casos. Asimismo, el 1 % indico estar en

desacuerdo y el 1 % indico estar totalmente en desacuerdo, reflejando observaciones criticas

puntuales.
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Tabla 15.- ;Se resuelve de manera 4gil los incovenientes que se presentan?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1%

En desacuerdo 1 1%
Neutral 17 9 %

De acuerdo 52 29 %
Totalmente de acuerdo 110 60 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura 15.- ;Se resuelve de manera agil los incovenientes que se presentan?
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion

En relacion con la rapidez para resolver las solicitudes que se presenten en el momnto
se evidencia una percepcion ampliamente favorable, dado que el 60 % manifestd estar
totalmente de acuerdo y el 29 % de acuerdo con el desempefio del personal. Sin embargo, un
9 % se mostro estar neutral, lo que sugiere experiencias menos consistentes en algunos casos.
Asimismo, el 1 % indicé estar en desacuerdo y el 1 % indico estar en totalmente en

desacuerdo, reflejando observaciones criticas puntuales.



Tabla 16.- ¢EIl personal muestra disposicion para ayudar?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 1%

En desacuerdo 1 1%
Neutral 11 6 %

De acuerdo 40 22 %
Totalmente de acuerdo 129 71 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante

Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura 16.- (EIl personal muestra disposicion para ayudar?
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion

Totalmente De
Acuerdo
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La percepcidn sobre la resolucion de inconvenientes es mayoritariamente positiva ya

que el 71 % de los encuestados sefiald estar totalmente de acuerdo y el 22 % indico estar de

acuerdo con que se atienden de manera agil no obstante un 6 % se mostré indiferente lo que

refleja experiencias neutras en este aspecto asimismo el 1 % manifestd estar en desacuerdo

mientras que un 1 % indico estar en totalmente en desacuerdo evidenciando inconformidades

puntuales.

Dimension: Seguridad
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Tabla 17.- ¢(El personal inspira confianza y transmite seguridad en el servicio?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1%

En desacuerdo 0 0%
Neutral 12 7%

De acuerdo 45 25 %
Totalmente de acuerdo 123 68 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante

Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura 17.- (E | personal inspira confianza y transmite seguridad en el servicio?
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Analisis e Interpretacion
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La percepcion sobre la confianza y seguridad que transmitidas el personal resulta

ampliamente positiva, ya que el 68 % de los encuestados sefiald estar totalmente de acuerdo

y el 25 % indico estar de acuerdo con esta afirmacion. No obstante, un 7 % se mantuvo

indiferente, lo que sugiere experiencias neutras en algunos casos. Asimismo, el 0 % esta en

desacuerdo mientras que el 1 % esta totalmente en desacuerdo manifesto, evidenciando

inconformidades puntuales.
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Tabla 18.- ;Los trabajadores conocen bien el ment y responden a las preguntas?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 1%

En desacuerdo 1 1%
Neutral 16 9 %

De acuerdo 51 28 %
Totalmente de acuerdo 113 62 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante

Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura 18.- ¢Los trabajadores conocen bien el menG y responden a las preguntas?
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion

El conocimiento del menu por parte del personal es percibido de manera favorable,

dado que el 62 % de los encuestados indicé estar totalmente de acuerdo y el 28 % de acuerdo

con que los trabajadores responden adecuadamente a las preguntas. Sin embargo, un 9 % se

mostrd indiferente, lo que evidencia experiencias neutras en este aspecto. Asimismo, el 1 %

manifesto estar en desacuerdo mientras que el y el 1 % esta en un totalmente en desacuerdo

reflejando observaciones criticas muy puntuales. En conjunto, los porcentajes muestran un

buen dominio del mena por parte del personal.



Tabla 19.- (El manejo de los alimentos transmite higiene y cuidado?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 3 2%
Indiferente 11 6 %

De acuerdo 47 26 %
Totalmente de acuerdo 121 66 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale
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Figura 19.- ;El manejo de los alimentos transmite higiene y cuidado?
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion
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El manejo de los alimentos es percibido de forma mayoritariamente positiva, ya que

el 66 % de los encuestados manifesto estar totalmente de acuerdo y el 26 % de acuerdo con

que transmite higiene y cuidado. No obstante, un 6 % se mostro indiferente, lo que refleja

experiencias neutras en algunos casos. Asimismo, el 2% expreso estar en desacuerdo y el 0 %

expreso estar en un totalmente en desacuerdo evidenciando observaciones criticas puntuales.

En conjunto, los porcentajes muestran una percepcion solida de higiene en el servicio.



Dimensién: Empatia

Tabla 20.- ¢El personal ofrece un trato amable y cordial?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 3 2%
Neutral 13 7%

De acuerdo 38 21 %
Totalmente de acuerdo 128 70 %
Total 182 100 %

60

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura 20.- ¢El personal ofrece un trato amable y cordial?
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion

El trato amable y cordial del personal es valorado de manera muy positiva, puesto que
el 70 % de los encuestados manifesto estar totalmente de acuerdo y el 21 % de acuerdo con
esta afirmacion. Sin embargo, un 7 % se mostrd indiferente, lo que sugiere percepciones
neutras en algunos casos. Asimismo, el 2 % expreso estar en desacuerdo, mientras que un 0

% esta en totalmente en desacerdo, reflejando observaciones criticas puntuales.
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Tabla 21.- ;Se atienden necesidades especiales (ej. dietas, nifios, adultos mayores)?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 1%

En desacuerdo 5 3%
Indiferente 24 13%

De acuerdo 55 30 %
Totalmente de acuerdo 97 53 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante

Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura 21.- ;Se atienden necesidades especiales (ej. dietas, nifios, adultos mayores)?
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Analisis e Interpretacion
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La atencion a necesidades especiales es percibida de forma mayoritariamente

favorable, ya que el 53,3 % de los encuestados indicé estar totalmente de acuerdo y el 29,7 %
de acuerdo con que se consideran aspectos como dietas, nifios o adultos mayores pero un 13,2
% se mostrd indiferente lo que sugiere que este tipo de atencidn no siempre es visible o
relevante para todos, asimismo, el 2,7 % manifestd estar en desacuerdo y el 0,5% totalmente

en desacuerdo evidenciando inconformidades puntuales.
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Tabla 22.- ¢La atencion es personalizada y hace sentir valorado al cliente?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 1%

En desacuerdo 3 2%
Indiferente 18 10 %

De acuerdo 45 25 %
Totalmente de acuerdo 115 63 %
Total 182 100 %

Fuente: Clientes del restaurante
Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Figura 22.- ;La atencion es personalizada y hace sentir valorado al cliente?
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Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale

Analisis e Interpretacion

La atencion personalizada es valorada de manera favorable, ya que el 62,6 % de los
encuestados manifestd estar totalmente de acuerdo y el 24,7 % de acuerdo con que el servicio
los hace sentir valorados. Sin embargo, un 9,9 % se mostrd indiferente, lo que refleja
experiencias neutras en este aspecto. Asimismo, el 1,6 % expreso estar en desacuerdo y el ,5
% totalmente en desacuerdo, evidenciando inconformidades puntuales. En general, los

porcentajes muestran una percepcion positiva del trato individualizado hacia el cliente.



3.3 Resultados de la entrevista
Tabla 23.- Matriz de la entrevista aplicada al personal del restaurante “La Hueca”
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Dimension / Duefio del restaurante Administradora Cocinero Mesera
Categoria
Destaca el  control | Resalta que la | Infiere que la | Identifica las rutinas
permanente de limpieza, | organizacion diariade | limpieza profunda | de limpiezas que se
presentacion del local y | limpieza por turnosy | en  horarios no | desarrollan desde la
uso  obligatorio de | la supervision de | laborales y control | apertura hasta el
Tangibilidad uniformes; enfatiza el | presentacion y orden | riguroso en cocina | cierre del servicio
lavado constante de | es un manejo | se aplica para evitar | priorizando entregar
manos y la renovacion | empatico del personal | la  contaminacion | un local totalmente
periédica de equipos e | con la intencion de | cruzada y considera | limpio.
infraestructura. mantener los | un adecuado
estandares adecuados. | concepto de
equipamiento.
Considera que el | Es importante | Identifica que el | Enfatiza que el
cumplimiento de los | considerar que el | cumplimiento en | esfuerzo por
precios calidad y | control en tiempos de | cuantoalos tiempos | cumplir los tiempos
accesibilidad y asi mismo | pedidos junto al chef | depende mucho de | yexactitud ayudan a
Fiabilidad como el ambiente seguro | y la verificacion de la | la coordinacion y la | mejorar el servicio
ayudan a permanecer en | satisfaccion del | actitud del equipo | ademas de
la  mejora continua | cliente es importante | que se encarga de la | identificar la falta
ademéas de la reduccion | para la prevencion de | cocina. de  comunicacion
de errores en pedidos y | fallas. interna como causa
atencion. de retrasos.
Muestra el | Deduce que la | Identifica que la | Identifica que la
reconocimiento de las | organizacién por | comunicacién entre | coordinacién entre
demoras que implican en | turnos y refuerzos de | la cocina y los | los compafieros va a
Capacidad de las horas picos para el | atencion en las | meseros debe ser | disminuir las quejas
respuesta desarrollo de un servicio. | temporadas altas | esencial ademas que | y ademas ofertar.
destaca ademas las | ayuda a optimizar el
capacitaciones para | tiempo para brindar
responder a un mejor | un  servicio de
servicio. calidad.
En el contexto de | Enfatiza que se | Indica consecuente | Afirma de manera
seguridad confirma que | controla la caducidad | a este item que se | categdrica el recibir
se da las certificaciones | usode los productosy | establecen las | capacitacion
Seguridad por parte del ministerio | ademas el fiel | capacitaciones constante en higiene
de salud y el ministerio | cumplimiento de las | periddicas en |y el manejo de
de turismo ademas de | normas alimentarias. | cuanto a la | informacion  para
capacitarlos de manera manipulacion  de | preparar los
permanente en cuanto a alimentos 'y el | alimentos.
la higiene. conocimiento
suficiente del mena.
Identifica que el trato | Garantiza el fomento | Considera oportuno | Resalta la
personalizado es mayor | de un trato oportuno | que la empatia se | relevancia de la
cuando obviamente la | entre el  cliente | expresa a través de | cordialidad de la
Empatia demanda es baja y se | aduciendo que se lo | el servicio que se | empatia en las
brindan las facilidades | trata como en casa. brinda comenzando | situaciones aun
para el acceso a las desde la | cuando es dificil
personas con presentacion  del | para fomentar el
discapacidad. plato y la | retorno y la
experiencia fidelizacion del
culinaria ofertada. cliente.

Fuente: investigador de campo.
Elaborado por: Allison Geanella De La a Guale
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El andlisis de las entrevistas realizadas con el propietario, administrador y personal
operativo del restaurante La Hueca permite entender la calidad del servicio desde una
perspectiva interna, complementando la sensacion expresada por los clientes por lo que en
general los discursos de los encuestados demuestran la existencia de una conciencia comin
sobre la necesidad de mantener los estandares de servicio, aunque también se refieren a las

limitaciones asociadas principalmente con la alta demanda y la coordinacion interna.

En cuanto a la dimensidn de la tangibilidad, los entrevistados coinciden en que la
limpieza, la imagen del restaurante y la apariencia del personal son algunos de los aspectos
esenciales dentro de la gestion del restaurante tanto la direccién como el personal operativo
describen rutinas de limpieza sisteméticas antes, durante y después de los turnos, lo que
evidencia un compromiso continuo con el mantenimiento de estandares apropiados de

limpieza y orden.

En términos de fiabilidad las entrevistas describen un compromiso con honrar las
solicitudes de los clientes en relacion con la calidad del producto, precios razonables y un
entorno seguro, pero es importante reconocer que hay un reconocimiento por parte del
personal de atencion al cliente y operativo de que cumplir con los plazos y asegurar la
precision de los pedidos es principalmente un factor de coordinacién, particularmente entre la

cocina y el servicio.

En cuanto a la capacidad de respuesta, los testimonios afirman de manera unanime que
las horas pico de actividad representan el mayor desafio operativo donde el propietario,
administrador y personal reconocen que hay retrasos, particularmente durante las horas mas
ocupadas del servicio, debido a la preparacion de platos a pedido. Sin embargo, la evidencia
muestra que hay implementacion y priorizacion de estrategias compensatorias y comunicacion
con los clientes con el objetivo de tener un impacto positivo en la experiencia general del

visitante para compensar la consecuencia negativa de la espera.
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La dimensién de la seguridad estd profundamente enraizada y consolidada desde la
perspectiva interna por ello los entrevistados enfatizan la existencia de capacitacion periddica
sobre manejo de alimentos, el cumplimiento de certificaciones requeridas por las autoridades
pertinentes y el uso de productos frescos es asi que este énfasis en la seguridad alimentaria y
el conocimiento del mend refuerza la confianza del cliente y mejora la retroalimentacion

positiva reflejada en los resultados cuantitativos.

Los entrevistados destacan la importancia que los clientes dan a la atencién y al trato
amable y cercano sin embargo, la propia gente reconoce que en los picos de atencion la
personalizacion y la atencidon, en la forma de atencion a los clientes, se pueden ver reducidas
por eso esta atencion permite explicar la diferencia de nivel de apreciacion de los clientes, que
aungue reconozcan la amabilidad del personal, no siempre tienen una experiencia del servicio,

un enfoque en el servicio, totalmente personalizado.

Los clientes que fueron entrevistados dicen unanimemente que la buena calidad de la
comida y el servicio, permite que la gente hable bien del lugar en los casos en que la gente ha
dado malas evaluaciones, los motivos se centran en los tiempos de espera esta coincidencia
valida los hallazgos y reafirma que los tiempos de servicio son a la experiencia en la comida
los factores criticos a mejorar. El Gltimo analisis de las sugerencias muestra de forma unanime
la necesidad de mejorar la estandarizacion del servicio y la capacitacion continua desde la
gestion, se requiere definir protocolos claros de bienvenida, servicio de mesa y cierre del
servicio, mientras que el personal operativo se centra en la necesidad de mejorar las
comunicaciones internas es asi que esta disposicion hacia la mejora continua se traduce en el

enfoque de las recomendaciones en la investigacion.

En relacion a esto, el analisis cualitativo nos permite concluir que la calidad del
servicio en el restaurante La Hueca, de forma interna, se concibe como un proceso integral
que incluye la infraestructura, los procedimientos, la atencion, la intermediacion y la

comunicacion
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DISCUSION

Los resultados del estudio en relacion con las percepciones de los clientes del
restaurante La Hueca muestran percepciones predominantemente positivas respecto a los
atributos de la calidad del servicio aunque con algunas variaciones en las diferentes
dimensiones evaluadas el hecho de que sea una variacion sugiere que la experiencia del
servicio de los clientes fue el resultado de diferentes interacciones de modo que esto esta en

linea con las evaluaciones de Parasuraman et al. (1988) y Grénroos (1984).

Desde un punto de vista sociodemogréafico, la distribucion equilibrada de género indica
que la percepcion del servicio no se ve afectada por diferencias considerables entre hombres
y mujeres. Esto esté en linea con Contreras (2021) quien afirma que la evaluacion de la calidad
del servicio esta mas afectada por la experiencia real que por variables demogréaficas aisladas,

especialmente en el sector del turismo y la gastronomia.

En términos de edad, la participacion de jovenes adultos refuerza ain mas la idea de
que este grupo constituye una audiencia activa en el consumo de comida local. Este grupo de
edad, segun Astudillo (2023), tiende a apreciar aspectos funcionales y relacionales del servicio
y esto explica la preocupacion por atributos como el codigo de vestimenta del personal, la

decoracion de la sala y la velocidad del servicio.

Diversas personas de otros municipios y ciudades que visitan el pais, en términos de
origen, la mayoria de los turistas locales y residentes afirmaron que el restaurante cumple dos
funciones: consumo diario y como una parada relacionada con la atraccion turistica. Esto se
alinea con el Ministerio de Turismo (2024) que indica que los establecimientos de comida
locales juegan un papel estratégico en la experiencia del visitante y la retencion de clientes

recurrentes.
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El propdsito de la visita tiene un predominio de ocio y recreacion, posicionando al
restaurante como un lugar para el disfrute social. Esta importancia del servicio al cliente se ve
aun mas reforzada por el contexto, ya que, en la recreacion, la visita se considera activa y el
servicio recibido es lo mas valorado Huaméan y Calanchez (2025) como parte del servicio

integrado en la experiencia turistica.

La frecuencia que registran los clientes indica un balance entre los nuevos clientes y
los clientes recurrentes. Este balance indica que la compafiia ha podido sostener y conservar
un nivel constante de aprecio a lo largo del tiempo, asi como seguir incorporando nuevos
clientes. Diaz Vera (2021) menciona que tal equilibrio indica la calidad del servicio y el nivel
de aprecio que los clientes perciben, lo que los motiva a regresar, aunque el servicio vy el

aprecio puedan aun mejorar.

Los resultados indican que la mayoria de los encuestados valoran de manera positiva
la apariencia y presentan como parte del equipo aspectos positivos como signo de
profesionalismo es por esto que la confusion se manifiesta en la literatura donde se afirma que
la presencia fisica y el enfoque estratégico son esenciales en el servicio de restaurantes y
gastronomia. Por otro lado, el riesgo de la percepcion de calidad puede verse afectado por la
indiferencia que algunos clientes muestran hacia el servicio. Esto refuerza la idea de que a

medida que aumentan las quejas, también aumenta la insatisfaccion de los clientes.

Los clientes aprecian muy positivamente la atmdsfera y decoracion del restaurante,
sugiriendo que el espacio fisico contribuye a su satisfaccion. Gronroos (1984)b menciona que
la calidad funcional del servicio incluye la “atmosfera” donde ocurre la interaccion, y esto
impacta positivamente la evaluacién que los clientes tienen del lugar. No obstante, los
comentarios mas criticos indican que la atmosfera, aunque lo es, no garantiza que la
experiencia sea del todo buena. Astudillo (2023) menciona gque el ambiente necesita de una
atencién que sea deliberada y por esa misma causa, uniforme, para que la experiencia sea

memorable.
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Respecto a la credibilidad, los clientes expresaron que perciben el cumplimiento del
servicio como un nivel aceptable. La atencion y la consistencia en el servicio son efectivas
para generar confianza en los clientes y que, para Mera (2024) es un elemento central para la
calidad del servicio en restaurantes. Dejando de lado la variabilidad en las respuestas, hay
instancias en las que las experiencias no se desarrollan de manera cohesiva. Esto se
correlaciona con Toala y Hinojosa (2021) donde la calidad del servicio es un fendmeno
dindmico que debe someterse continuamente a cambios para lograr y mantener un nivel de

homogeneidad.

La capacidad de respuesta es una de las dimensiones con las percepciones mas
heterogéneas. Mientras que una parte considerable de la clientela aprecia la rapidez y
disposicion del personal, también hay algunas resefias que reflejan una situacion general con
un servicio mas lento y menos agil. Esta dimensidn, segiin Parasuraman et al. (1988) es quizas
la mas importante en situaciones de alta demanda, como los restaurantes turisticos. Estos
resultados resuenan con los comentarios de Diaz Vera (2021) quien informa que la rotacion
de personal y la falta de capacitacion continua afectan negativamente la capacidad de
respuesta, resultando en brechas en la experiencia del cliente que dependen del momento de

la visita.

La respuesta que me da la OMT en cuanto a la seguridad da cierre a la dimensién
confianza. Dado que la seguridad en el personal es una de las dimensiones, el hecho de que el
cliente no tenga dudas en la atencion, establece confianza. La seguridad que transmite el
personal -por el conocimiento del menu- es confiable. Por lo que, en la atencidn, el personal,
ademas de tener el conocimiento del menu, debe tener conciencia de su atencion, lo que se
sugiere que es parte de la experiencia turistica méas trascendente. Sin embargo, en esta
dimension, al igual que en muchas otras, la alta frecuencia de respuestas no positivas nos
indica que la sensacién de seguridad, en este caso, no se percibe igual al resto. De esta forma,
se refuerza la idea de que la calidad del servicio no es Unicamente el resultado de la aplicacion

de un protocolo, sino de la cantidad de interacciones que el cliente tenga.
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La empatia con el cliente es definitiva para la percepcion que el cliente llega a tener
del servicio. El trato personalizado y la atencion a las necesidades de la visita son factores que
contribuyen de manera positiva a la calificacion que el cliente otorga al servicio. En el caso
ecuatoriano, cuando se habla de la percepcidn de los turistas sobre la empatia del personal, es
una de las variables més relevantes que estos profesionales consideran durante el tiempo que

los turistas estan en viaje, de acuerdo a Mullo y otros (2022).

A pesar de que la mayoria de los clientes cree que atendieron sus necesidades, ain
queda un area de oportunidad relacionada con la personalizacion del servicio. Esta es la
situacién que se da en Pefia y Zambrano (2023) al sefialar que hay que estandarizar y capacitar
en la atencion al cliente. La calidad visual en el servicio del restaurante La Hueca se enmarca
en la teoria de SERVQUAL, en donde la experiencia del cliente es resultado de la interaccion
de variables tangibles con variables intangibles. Esto implica que, en la mayoria de los casos,

ninguna variable es capaz de definir la experiencia en su totalidad.

Brady y Cronin (2001) indicaron que la atencidn al cliente puede ser vista como una
estructura jerarquica, donde la calidad del servicio es un constructo de segundo orden que
agrupa varios elementos que interrelacionan y se manifiestan en la mente del consumidor. En
cuanto al caso de Santa Elena, los resultados replican los alcanzados por el Ministerio de
Turismo (2024), donde la atencion al cliente es un atributo preponderante en su valoracion de
los servicios de alimentacion y bebidas por eso la valoracidén positiva del servicio es un

atributo que determina la reputacion del lugar como parte del destino.

Desde un punto de vista descriptivo, es posible entender como los clientes perciben la
calidad del servicio en La Hueca, sin establecer relaciones causales y sin proporcionar
predicciones es asi que el proposito fue identificar y describir patrones, tendencias y
percepciones y proporcionar evidencia empirica que interactle con la literatura revisada y el

contexto turistico local.
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CORRELACION DE VARIABLES

Acontinuacion se presenta la correlacién de variables entre la calidad y la
percepcion del turista lo cual nos permitira a nosotros estadisticamente determinar que

relacion tiene:

Tabla 24.- Correlacién de variables

Calidad ![Duerri(s:‘?: CIOsr(])bre dfa:
(SERVQUAL) atencion brindada
Correlacion de 1 737"
Calidad Pearson
(SERVQUAL) Sig. (bilateral) ,000
N 182 181
» Correlacion de 737 1
Percepcion del
turista sobre la Pearson
atencion brindada g (o EveEL 000
N 181 181

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

Elaborado por: Elaboracion propia a patir de softwares y spss.
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Figura 23.- Correlacion de variables
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Elaborado por: Elaboracion propia a patir de softwares y spss.

Para analizar la relacion entre la calidad del servicio y la percepcion de los turistas,
se realizo un analisis de correlacion de Pearson. Los resultados revelan una asociacion
fuerte y positiva entre la calidad percibida del servicio (SERVQUAL) y la percepcion de
los turistas sobre la apariencia y presentacion del personal en el Restaurante La Hueca en
La Libertad.

El coeficiente de correlacion (r = 0,737) indica un alto grado de asociacion, lo que
sugiere que una mayor calidad del servicio esta estrechamente relacionada con una
percepcion mas favorable de los servicios recibidos durante la experiencia gastrondmica.
Ademas, el valor de significancia (p = 0,000 < 0,01) confirma que esta relacion es
estadisticamente significativa. Mediante lo cual se asume que las mejoras en la calidad
del servicio probablemente mejoren la percepcion de los turistas y la satisfaccion general

con el servicio prestado. Se uso los softwares spss26 y Estudio ratificar los resultados.
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CONCLUSIONES

Se logro el primer objetivo, que fue usar la metodologia SERVQUAL para evaluar
la calidad del servicio del restaurante La Hueca, a partir del uso de encuestas a los clientes
donde la mayoria de los encuestados tuvo una percepcion positiva en las dimensiones de
tangibilidad, seguridad y fiabilidad, lo que se vio en la buena valoracién de la presentacion
del personal, la ambientacién del local y la confianza que se tuvo en el servicio. Sin
embargo, algunas personas no respondieron y se hicieron algunas criticas, lo que nos

indica que el servicio no es de la misma calidad para todos los clientes.

Con respecto al segundo objetivo, que busca analizar la percepcion de los clientes
hacia la atencion y los servicios proporcionados en el establecimiento porque los
hallazgos muestran que la experiencia gastronomica es valorada positivamente, otro punto
es que la frecuencia de las visitas muestra una combinacion equilibrada de nuevos clientes
y consumidores regulares lo que indica que el restaurante mantiene un nivel suficiente de
satisfaccion sin embargo la variabilidad en las respuestas relacionadas con los factores de
capacidad de respuesta y empatia sugiere que hay algunos elementos del servicio que
pueden resultar en percepciones diferenciadas dependiendo de la situacion y experiencia

individual en el momento.

Con respecto al tercer objetivo, que se centra en examinar la relacion descriptiva
entre la calidad del servicio y la percepcidn general del cliente, los resultados nos permiten
afirmar que las dimensiones del servicio influyen conjuntamente en la valoracion del
establecimiento por eso las percepciones positivas en elementos como limpieza, trato
respetuoso y amable, y ambiente agradable se asocian con una experiencia favorable en
contraste, las opiniones neutrales o negativas estan principalmente asociadas con los
tiempos de espera y una atencidon menos personalizada. Estos resultados confirman que la
percepcion del cliente se construye a partir de una variedad de factores que interactan

durante la experiencia de consumo.
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RECOMENDACIONES

Dado que los resultados del estudio muestran diferencias en la percepcion del
servicio principalmente durante las horas pico, implementar un protocolo de servicio
estandarizado es esencial para unificar las acciones del personal desde el saludo inicial
hasta el cierre del servicio con esta estandarizacion, la variabilidad del servicio de La
Hueca, la confiabilidad en el servicio y la experiencia general del cliente mejoraran lo que
resultara en unificar las acciones del equipo en cada etapa del proceso, desde el saludo
inicial hasta el cierre del servicio por ello la estandarizacion contribuye a reducir las
diferencias en la atencion brindada, asegurando que todos los clientes reciban un trato

consistente, independientemente del momento en que visiten el establecimiento.

Dado que la investigacion ha mostrado debilidades en las areas de empatia del
personal y atencidn individual, se recomienda proporcionar coaching sobre servicio al
cliente, comunicacion, y gestion de esperas o quejas, con el fin de mejorar estas areas es
por esto que el desarrollar estas habilidades mejorara el compromiso y la satisfaccion del
cliente, y mejorara la percepcion del restaurante como un lugar célido y profesional es asi
que el fortalecimiento de estas habilidades permite al personal responder de manera mas
empatica, clara y oportuna, incluso en contextos de alta demanda o tension y como
consecuencia se incrementa el compromiso del cliente se eleva su nivel de satisfaccion y
se consolida una percepcion del restaurante como un espacio célido, confiable y

profesional, donde la atencién humana adquiere un valor diferenciador.

Y en Gltima instancia la organizacion del servicio durante las horas pico deberia
optimizarse, estableciendo distribuciones de tareas y fomentando el uso de instrumentos
de comunicacién primitivos con esto se espera minimizar las desviaciones del
procedimiento, mejorar los tiempos, y mantener una atencion mas eficaz y eficiente, lo
que se traduciria en un impacto favorable en la experiencia del cliente por lo que
establecer una distribucion clara de tareas ayuda a evitar duplicidades, vacios de atencion
y sobrecarga en ciertos miembros del personal ayudan a fomentar el uso de instrumentos
de comunicacién simples y funcionales facilita la coordinacion inmediata entre los

distintos roles, reduciendo errores y retrasos en el servicio.
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Anexo No. 1.- Matriz de consistencia
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Titulo de la

propuesta de Investigacion

Problema de Investigacion

Objetivos

Idea a defender /
Producto a obtener
(si aplica)

CALIDAD DEL
SERVICIO Y
PERCEPCION DEL
TURISTA SOBRE EL
RESTAURANTE LA

HUECA DEL CANTON LA

LIBERTAD,

PROVINCIA

DE SANTA ELENA, ANO

2025.

Problema General:
¢Como influye la calidad del servicio en la percepcion
del turista sobre el restaurante La Hueca del canton La Libertad,

provincia de Santa Elena, en el afio 2025?

Objetivo General:

Analizar la relacion entre la calidad del servicio y la
percepcion del turista sobre el restaurante La Hueca del cantén La
Libertad.

Sistematizacion del problema:

[ ] ¢Cual es la percepcion del turista respecto a la calidad del
servicio recibido en el restaurante La Hueca?

[ ] ;Qué aspectos del servicio (tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia) son mas
valorados por los visitantes?

[ ] ¢Existe relacion entre la calidad del
satisfaccion general del turista?

servicio y la

Objetivos especificos:

. Diagnosticar la estructura y presentacion del restaurante
como parte de la experiencia del turista.

. Diagnosticar la estructura fisica y la presentacion del
restaurante que influyen en la experiencia del turista.

. Analizar la relacién entre la calidad del servicio y la
percepcion del turista sobre la atencién brindada en el
restaurante La Hueca del cantén La Libertad

La calidad del servicio
en el restaurante La Hueca influye
significativamente en la
percepciéon y satisfaccion del
turista, impactando en su
fidelizacion y recomendacion del

establecimiento.

Alineacion con el

eje de investigacion

Linea de investigacion: Innovacién De Empresas Turisticas.

Sublinea de investigacién: Sistemas De Calidad Y Medioambiente En Empresas Turisticas.

Fuente de

informacion

Libros fisicos biblioteca UPSE:

Libros digitales biblioteca UPSE

Tesis grado:

Tesis posgrado:

Articulos alto impacto Scopus:

Articulos alto impacto WOS:

gl g N Wl | N




Anexo No. 2.- Operacionalizacion de variables
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) . Definicion ) » ) . Poblacion Técnicas e
Titulo Variable . Dimensién Indicador Metodologia .
de la variable y muestra instrumentos
*Estado de las
Grado en instalacione. Enfoque:
*Tangibilidad . o a
que el restaurante | (infraestructura, *Cumplimiento | Cuantitativo
. cumple con los | limpieza, presentacion) de servicios ofrecidos. ) Encuestas:
Independiente: ) *Fiabilidad. . Turistas .
. . estandares de | *Capacidad de *Rapidez  de . Encuestas a turistas
Calidad del servicio . . . (nacionales 0
CALIDAD atencion al cliente | respuesta. atencion. Tipo: que hayan visitado el
*Seguridad. ) o extranjeros) que
DEL SERVICIO Y esperados  por el | xEmpatia. *Trato personalizado. Descriptivo . restaurante.
3 . . . visitan el restaurante
PERCEPCION turista. *Nivel de | correlacional
. -, L La Hueca
DEL TURISTA satisfaccion percibido.
SOBRE EL *Nivel de
) B L Muestra
RESTAURANTE satisfaccion. Disefio: No
) L . (n): Muestreo por
LA HUECA DEL *Disposicion a volver al | experimental, o
i conveniencia
CANTON LA Opini restaurante. transversal 182
inion o
LIBERTAD, o P *Intencion de Entrevistas:
juicio formado por el Gt ., ) o
PROVINCIA DE ] Satisfaccion recomendar a  otros Método: Diriguida a personal
Dependiente: | turista basado en su | general. ] L
SANTA  ELENA, B . o *Intencion de regreso usuarios. Aplicacion de del Restaurante “La
- Percepcion del turista experiencia con el | - ' .
ARNO 2025. o Recomendacion. *Relacion encuestas Hueca”
servicio del | *Valor percibido. o .
percibida entre precio y | estructuradas con
restaurante.

experiencia.

escala Likert de 5

puntos




Anexo 3.- Flujograma de proceso en atencion al cliente en un restaurante.

Llegada del cliente al
restaurante

l

Recepcioén y saludo
cordial del personal

l

(_—.[ éTiene reserva? }
) 1

Confirmar sTiene reserva? Ver!ficar )
reserva mesa disponible
| Llevar al cliente a la mesa
Entregar menu I
Tomar nota de pedido |
l
¢cDesea vino?
T
Servir vino Continuar servicio

]

l Servir entrada

!

| Servir plato principal |

l

| Servir postre |

!

| Preparar la cuenta |

I Llevar la cuenta a la mesa

Elaborado por: Allison Geanella De La a Guale
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Anexo 4.- Entrevista a duefio del Restaurante La Hueca.
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Anexo 5.- Entrevista a Administrador del Restaurante La Hueca.
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Anexo 6.- Encuestas a Clientes del Restaurante “La Hueca”




Anexo 7.- Formato de encuesta

Encuesta N®

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA

ELENA CARRERA DE LICENCIATURA EN TURIsSMo | Fecha:

ENCUESTA A TURISTAS

OBJETIVO El objetive general del estudio es comprender la relacion entre la calidad
del servicio v la percepeion del chente en el restmuranie La Hueca del
canton La Libertad. Paracllo se han establecido tres objetivos especific os,
que son: diapnosticar la estructura v presentacion del restawrante como
parte de b experiencia del tursta; dingrosticar b estructura fisica v la
presentacion del restaurante que influyen en b experiencia del trista;
analzar b relacion entre la calidad del servicio v b percepcion del turista
sobre la atencion brindada en el restaurante La Hueca del canton La
Libertad.

CONFIDENCIALIDAD | Sus respuestas son estrictamente  anonimas, confidenciales v serin
wilizadas (nicamente con fines académcos,

INSTRUCCIONES Marcar con una (x) la akernativa que comsidera adecunda se recomienda
responder con mayor smeerdad,

SECCION I: DATOS DEMOGRAFICOS

Género: M as culino D Fe me nino D Otros D

Edad: Adios

Proce de neia:

Reside en La libertad: sid ~No[d

Motivo de su visita: Ocin/Recreacion D L‘ulmral!lliuﬁrimﬂ Ncgﬂciﬂﬂ Umﬂ
Es suprimera vez Si D No D

sCon qué frecuencia visita usted el estable cimie nto? _
O Primera vez que visito

O Una vez al mes

O Dos a tres veces al mes

O Una wez por scmana

O Varias veces por semana

O Diario

86
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SECCION 1I: PERCEPCION DE CALIDAD DEL SERVICIO (SERVQUAL)

Escala: 1= Totalmente ¢n Desacuerdo |2 = En Desacuerdo | 3= Indiferente |4 = De Acuerdo |5

= Totalme nte de Acue ndo

TANGILIIYAD

.

3

4

5

El restavrante cuenta con mstaboiones mpwes v ordenadas,

El personal e aseado v con biisera prL'eu_'rl.'!Ll':an.

La ambentacon vy decoracion del restaurante son agradables,

FIABILIDALD

Los pedidos lepan conpletos v cormrectos.

Los alimentos cumpken con lo ofrecido en el meni

El tempo de entrega de los plitos es el acordado.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal atiende con rapidez s solicitudes de bbs clientes,

Scresuchven de manera gl bbs mcomwenicntes que se presentan.,

El personal mucstra dsposicion para ayudar,

SEGURIDAD

El personal inspira confianza v traremite sepuridad en el servicio,

Los trabajadores conocen bien el menl v responden a bs prepuntas,

El mangjo de bos abmentos transmite himene v cudado,

EMPATIA

El personal ofrece un trato amable v cordial

Seatenden necesdades especmbes (e, detss, nnos, adultos mavores),

La atencion es personabzada v hace sentr valbbrado al clente,

Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA CARRERA DE LICENCIATURA EN TURISMO

con necesidades especiales?

Dimension / Fecha: Pregunta guia Informante
Categoria
¢{Como y cuando
Origen del restaurante nacio el restaurante La Duefio(a)
Hueca?
Recoger informacion sobre la calidad ¢Cudl  considera
del servicio percibida por los clientes del | que es la misidn o prop6sito
restaurante La Hueca en sus dimensiones de | principal del negocio?
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, Duefio(a)
h seguridad y empatia, asi como su grado de
Entrevista. ; - ; e
satisfaccion, para cumplir con los objetivos
especificos de la investigacion.
Sus respuestas son estrictamente ¢Cuéles son los
anonimas, confidenciales y seran utilizadas | valores que caracterizan al Duefio(a)
Unicamente con fines académicos. restaurante?
Marcar con una (x) la alternativa que ¢{Como define la
considera adecuada se recomienda responder con | importancia de la limpieza, Duefio(a)
mayor sinceridad. presentacion del local y
Instrucciones apariencia del p_ersonal?
¢Realizan
Infraestructura mantenimiento 0 Duefio(a)
renovaciones periédicas del
establecimiento?
¢Considera que el
Cumplimiento del servicio restaurante cumple siempre Duefio(a)
lo que promete al cliente
Fiabilidad (tiempos, calidad, precio)?
;Qué acciones
Control de errores implementan para evitar Duefio(a)
errores en la atencion o en
los pedidos?
¢COmo gestionan
Rapidez del servicio la rapidez del servicio, Duefio(a)
especialmente en horas de
Capacidad de alta demanda?
respuesta ¢Existen
Atencidn a quejas protocolos para atender Duefio(a)
imprevistos o quejas de los
clientes?
¢{Como garantiza
Conocimiento del personal que el personal posea Duefio(a)
conocimientos  sobre el
mend y manipulacion de
Seguridad alimentos?
¢El restaurante ha
Certificaciones recibido capacitaciones o Duefio(a)
certificaciones sobre manejo
higiénico?
¢Considera que el
Empatia Trato personalizado restaurante brinda un trato Duefio(a)
personalizado al visitante?
¢Cuentan con
facilidades para turistas,
Inclusion adultos mayores o personas Duefio(a)

Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale




Anexo 9.- Matriz de entrevista — administrador(a) del restaurante
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Dimensiéon / Categoria

Indicador

Pregunta guia

Informante

Gestion operativa

Funciones administrativas

¢Cudles son sus funciones principales como
administrador?

Administrador(a)

Organizacion del personal

¢Como organiza al personal durante el diay en
horas de mayor demanda?

Administrador(a)

Dificultades operativas

¢Qué dificultades operativas encuentra con
mayor frecuencia?

Administrador(a)

Control del entorno fisico

¢{Como controla la limpieza,
presentacion del establecimiento?

orden vy

Administrador(a)

Tangibilidad — - -
Imagen del personal ¢QUE criterios usa para supervisar la imagen y
presentacion del personal? Administrador(a)
Exactitud del servicio ¢{Como asegura que los pedidos salgan
correctos y en el tiempo estimado? Administrador(a)
Fiabilidad

Prevencion de fallas

¢{Qué mecanismos usan para evitar fallas
frecuentes?

Administrador(a)

Capacidad de respuesta

Alta afluencia

¢{Como maneja situaciones de alta afluencia
turistica?

Administrador(a)

Resolucidon de quejas

¢El personal estd capacitado para resolver
inquietudes o quejas?

Administrador(a)

Capacitacion

¢Qué capacitaciones reciben en higiene vy
atencion al cliente?

Administrador(a)

Seguridad - - - - - -
Inocuidad alimentaria ¢Como se garantiza que los alimentos cumplan
normas de inocuidad? Administrador(a)
Atencidn personalizada (Como fomentan el trato amable vy
personalizado hacia los turistas? Administrador(a)
Empatia

Atencion diferenciada

(Existe algin protocolo para atender

necesidades especificas de turistas?

Administrador(a)

Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale
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Dimension / Indicador Pregunta guia Informante
Categoria
Funciones ¢Cuales son sus principales funciones dentro del
restaurante? Empleado(a)
Perfil laboral Antigliedad ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en La Hueca?
Empleado(a)
Capacitacion ¢Ha recibido capacitacion en atencion al cliente
0 manipulacion de alimentos? Empleado(a)
Limpieza ¢Como se controla la limpieza del local y la
presentacion personal? Empleado(a)
Tangibilidad
Equipamiento ¢Considera que existe suficiente equipamiento
para brindar un buen servicio? Empleado(a)
Cumplimiento ¢Es facil cumplir con los tiempos de servicio y
exactitud en los pedidos? Empleado(a)
Fiabilidad
Problemas operativos ¢Qué problemas suelen retrasar la entrega de los
platos? Empleado(a)
Alta demanda ¢Como manejan momentos de alta demanda?
Empleado(a)
Capacidad de
respuesta — - - - -
Atencion a quejas ¢Como actlian cuando un cliente presenta una
queja o necesita ayuda? Empleado(a)
Higiene ¢Ha recibido instrucciones sobre higiene y
manipulacion correcta de alimentos? Empleado(a)
Seguridad
Conocimiento del menu ¢ Tiene suficiente conocimiento para responder
dudas sobre el mena? Empleado(a)
Trato al cliente ¢Como describe el trato que brindan a los
clientes? Empleado(a)
Empatia
Atencidn personalizada ¢Qué hace usted para que el cliente se sienta
bien atendido? Empleado(a)

Elaborado por: Allison Geanella De La A Guale
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Anexo 11.- Carta Aval

| AHUECA

RESTAURANTE - CAFETERIA

La Libertad, 07 de Julio de 2025

CARTA AVAL

En referencia al oficio N2 177 — D(E) CHYT-T-MFLA-2025 se autoriza a la Srta. ALLISON
GEANELLA DE LA A GUALE, con cédula de ciudadania N2 2450754425, estudiante de la
carrera de Turismo, desarrollar el tema “CALIDAD DEL SERVICIO Y PERCEPCION DEL
TURISMO SOBRE EL RESTAURANTE LA HUECA DEL CANTON LA LIBERTAD PROVINCIA

DE SANTA ELENA, ANO 2025".

Se expide el presente documento para los fines que el interesado crea conveniente.

Muy Atentamente,

Sr. Victor Valdivieso Parrales

Gerente
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