UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE TURISMO

TEMA:

“PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS RESTAURANTES
DEL MALECON DEL CANTON SALINAS MEDIANTE EL MODELO
SERVQUAL, ANO 2025

TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE
LICENCIADA EN TURISMO

AUTORA:

NICOLL ESTEFANIA PANIMBOZA SANCHEZ
TUTORA:

LCDA. ESTHER DEL CARMEN MULLO ROMERO, PhD.

LA LIBERTAD - ECUADOR
2026



APROBACION DEL PROFESOR TUTOR

En mi calidad de Profesora Tutora del trabajo de titulacion, “PERCEPCION DE LA
CALIDAD DEL SEVICIO EN LOS RESTAURANTES DEL MALECON DEL
CANTON SALINAS MEDIANTE EL MODELO SERVQUAL, ANO 2025¢,
elaborado por la Srta. Nicoll Estefania Panimboza Sanchez, egresada de la Carrera de
Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena, previo a la obtencion del titulo Licenciada en Turismo, declaro que luego
de haber asesorado cientifica y técnicamente su desarrollo y estructura final del
trabajo, éste cumple y se ajusta a los estandares académicos y cientificos, razén por la

cual la apruebo en todas sus partes.

Atentamente

Profesora tutera



AUTORIA DEL TRABAJO

El presente Trabajo de Titulacion denominado “PERCEPCION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO EN LOS RESTAURANTES DEL MALECON DEL CANTON
SALINAS MEDIANTE EL MODELO SERVQUAL, ANO 2025.”, constituye un
requisito previo a la obtencion del titulo de Licenciada en Administracion de Empresas
de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Estatal Peninsula de

Santa Elena.

Yo, Nicoll Estefania Panimboza Sanchez con cédula de identidad nimero 240011854-
9 declaro que la investigacion es absolutamente original, auténtica y los resultados y
conclusiones a los que he llegado son de mi absoluta responsabilidad; el patrimonio

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

)

Panimboza Sanchez Nicoll Estefania
C.C. No.: 240011854-9




AGRADECIMIENTO

A Dios quien nos proporciona la sabiduria para lograr cada uno de nuestros suefios y
éxitos, permitiéndome llegar hasta aqui.

A mis catedréaticos quienes con tanta sabiduria han compartido sus conocimientos y
han sido los escultores de mi aprendizaje.

A mis queridas compafieras de la carrera de turismo que formaron parte de mi periodo
universitario.

A mis queridas amistades, sobre todo Noemi Game y Nathaly Gonzélez que estuvieron
presentes en todo momento para brindarme su ayuda, Eduardo Prudente un amigo
incondicional en este proceso educativo.

A mi madre Maritza Sanchez y padre Néstor Panimboza por darme lecciones de vida
fuertes para defenderme en este entorno.

A mis hermanas Allison Panimboza, Ginger Aragon y Evelyn Aragén que me
ensefaron que el valor familiar y creer en mi.

A mi mejor amiga Kristin Ortega Camacho que en nuestro proceso de amistad hemos
podido salir juntas de los obstaculos que la vida nos da para crecer profesionalmente.
A mi querida pareja sentimental y padre de mis hijos Jorge Portalanza te conoci en un
momento de caos en mi vida y ti me ensefiaste a tomar decisiones correctas y hacer
el bien gracias eres un ser especial en mi vida al igual que mis hijos Jorge Deneb
Portalanza y Lyra Daneb Portalanza. Me agradezco a mi misma por no rendirme y
seguir en el proceso, de no caer cuando no podia mas gracias, Nicoll Panimboza fuiste

y seras una mujer fuerte en esta vida.

Panimboza Sanchez Nicoll Estefania



DEDICATORIA

Dedico este trabajo de tesis a quienes han sido mi motivo de inspiracion
brinddndome siempre su amor y apoyo, permitiéndome saber que en
medio de tantas pruebas dificiles, todo se puede lograr con dedicacidn,
confianza y amor, para mis queridos hijos Jorge Deneb Portalanza y Lyra
Daneb Portalanza este trabajo de investigacion es para ustedes espero que
les aporte y proporcione como ejemplo a seguir, a mi pareja 'y amor de mi
vida Jorge Portalanza Chavarria, gracias por el apoyo emocional y
siempre con las palabras sabias, mi madre Maritza Sanchez con dureza
y firmeza me ha direccionado hacer una mujer fuerte y preparada para el
mundo actual, mis amigos y conocidos por darme esa ayuda que necesite
en algin momento no existen limites cuando se quiere se puede lograr lo

gue nos proponemos sin pensar en los obstaculos.

Panimboza Sanchez Nicoll Estefania



TRIBUNAL DE SUSTENTACION

Lcda. Maria F. AlejMo Lindao. MSc. Lo AR
DIRECTORA (E) DE LA CARRERA PROFESOR ESPEC[ALISTA

R —C 54 FM Gloeds,
LedaEsther Del C. Mullo Romero. PhD. lng ;Edmson P. Palagios Trujlllo
PROFESORA TUTORA OFESOR GUIA DE LA

e
Secret. Eject Grace M. Lindao Quimi.
ASISTENTE ADMINISTRATIVA



INDICE DE CONTENIDOS

APROBACION DEL PROFESOR TUTOR.......cooviviieieieieeeeeeeen e s 2
AUTORIA DEL TRABAJO ..ottt en st 3
AGRADECIMIENTO ...ttt 4
DEDICATORIA .. e e e e e s st a e e e e e e e e nnnees 5
TRIBUNAL DE SUSTENTACION......coiiiiiiieieceeieeeeeee et 6
INDICE DE CONTENIDOS......ocoiuiieiieeeeeiceeer e eetse e en s 7-8
INDICE DE TABLAS ..cootiiiitieieteieissie sttt 9
INDICE DE ILUSTRACION ...ttt ssssseseesssssss e 10
INDICE DE GRAFICO ...t 10
INDICE DE APENDICE ..ottt seess s 11
RESUMEN ...t 12
ABSTRACT e 13
INTRODUGCCION .......ooeeieiteieieieieeeeeeeeeceete et s sttt en et 14-17
CAPTTULO T ottt 18
MARCO REFERENCIAL ... 18
1.1 ReVISION de HEEratura..........cooviiieiieiieiece s 18
1.2. Desarrollo teorias Yy CONCEPLOS......cccvvieiiiieeeiireciiee e 19
1.2.1 PercepCion DEfiNICION ...........coiiieiiiii i 19
1.2.2 Calidad......ccoueieiieiie s 20
1.2.2.1 Calidad del produCt..........ccccuiieiiiiieiiie e e 21
1.2.2.3. Calidad del SEIVICIO ......c.ooviiiiiiiieiiieeece e 21
1.2.2.4 Dimensiones de la calidad de 10S SErvicios............cccooevveriiriiennennnn, 21-22
1.2.2.5.Calidad del servicio en la gastronomia...........c.ccccoveevieeeiiee e 23
1.2.2.6 Importancia de la calidad en los restaurantes.............cccocveeeviiiireeiiiinneenn 24

1.2.3 Experiencia del servicio en 10S reStaurantes ..........cccceeeeviuveeeeiiiinereesiiinneenns 24



1.2.3.1.Satisfaccion y relacion con el cliente ...........ocevveiiiiiiincneeee 24
1.2.3.2 Beneficios de la satisfaccion del cliente ..o 25
1.2.3.3. Expectativas del CONSUMITON .........cccovviiiiiiiieiii e 25-26
1.24 SERVQUAL ..ottt et 27
1.2.4.1 Aplicacion del modelo en el sector gastronOmico ..........ccccevvververiennenn 28
1.2.4.2. Dimensiones del modelo Servqual .............ccccoiiiiiiiiii 29-31
1.3.MArCO LEJAL....ccieiieiiii e 32-33
CAPTTULO T ettt 34
METODOLOGIA ...ttt 34
2.2. Enfoque de 12 INVESTIGACION ........ccviiiiiiiiiesceciee e 34
2.3.Disefio de 1a INVESTIGACION ......couvveiiiieiie it 34
2.4.TIPO de INVESLIGACION ....c.vviiniieiiieciieeee et 34
2.5. Método de 1a INVESLIGACION ........eeevireeciee e e e eaee e 35
2.6. PODIACION Y MUESEIA .....eeieiee ettt e 35-36
2.7 Técnica e Instrumento de INVESEIGaCION ........eeevveeeiiiee e 37
CAPTTULO T ettt 38
RESULTADO Y DISCUSION ......oiiieieeieeceecceee ettt 38
3.1.PercepCion del tUFISTA .......cvveeiiiee et 38
3.1.1. Dimension Tangibilidad ............cccccoviveiii e 38-41
3.1.2 Dimension Fiabilidad ............cccooiiiiiiiiieeecc e 42-49
3.1.3 Dimension de Seguridad.............coveiiieeiiiee e 50-53
3.1.5. Dimension de Empatia...........cccccveeiiiieiiie e 54-59
DISCUSION ...ttt 60
CONCLUSION ..ottt 61
RECOMENDACIONES ... .o 62
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......c.covivoveeeceeeeeeeev e 63-65

APENDICE .....oeoee oot e e e e e e e et e e e ee e et e et e e e are e 66-85



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Dimensiones de la calidad del Servicio..........ccccccecveevivveennnnen. 23
Tabla 2 items en la escala del modelo SERVQUAL .........ccccoveveuennnee.. 30
Tabla 3 Restaurantes eStudiados ..........cceevvvveeiiiieeiiiiee i 36
Tabla 4 Instalaciones fiSICaS ........cccvveiiiiieiiiie e 38
Tabla 5 Decoracion del establecimiento ...........ccccceevveee e, 39
Tabla 6 Aspecto del empleado.........cccovveiiiiiiiiiiiie e 40
Tabla 7 Presentacion de plato ..........cccovveriiieiiiiiiie e 41
Tabla 8 Servicio OffeCidO.........uveeiiiie i 42
Tabla 9 Solucion e interés del problema ..., 43
Tabla 10 Servicio del pedido .........ccccovieeiiiiiiie e 44
Tabla 11 Servicio al CHENte .......cc.ooviiiiii e 45
Tabla 12Peticiones de 10S CHENLES.........cccveiiieiiiiiiiie e 46
Tabla 13 Atencion al CHente .........ccocvvviiei i 47
Tabla 14 TIiempPo 08 ESPEIa.......cccciireeiiirieeiiiee e 48
Tabla 15 Solucidn de problemas............cccocvveeiiiiee i 49
Tabla 16 Confianza del personal.............cccovveiiiiiiiiie e, 50
Tabla 17 Manejo de QUEJAS .......uvvvveeiiiiiiee e e i e e e esiveee e eiree e 51
Tabla 18 Actitud el personal...........cccoccvviiiiiiiiiiec e 52
Tabla 19 Limpieza del @SPacio ..........ccccvvveeeiiiiiiieie i 53
Tabla 20 Horario de atenCioN...........ccveiiveiiieiiie e 54
Tabla 21 Satisfaccion e interés al cliente ...........cccccevveeiieeiie e, 55
Tabla 22 Exigencias recibidas ...........cccvveeiiiiiiiee e 56
Tabla 23 Interés y bienestar..........cccccoovvve i 57

Tabla 24 Estrategias de Mejora .........ccccvveiiiiieiiiiee i 59



10

INDICE DE ILUSTRACION

Hustracion 1 Muestra SEleCCIioNAdA .......coovveeeeeeeeeee e 36

INDICE DE GRAFICO

Grafico 1 InstalaCiones FiSICAS........cuuviiiiie i 38
Gréfico 2 Decoracion del estableCimiento .........cccoveveiiireciiee e 39
Grafico 3 Aspecto del emMPIEATO .........covvvveiiiie e 40
Gréafico 4 Presentacion de Plato..........cocvveeiiieecie e 41
Grafico 5 ServiCio OfTECIHO ......ccuviiiiiiieiieeee e 42
Gréfico 6 Solucion e interés del problema............ccoovveiiiii i 43
Grafico 7 Servicio del Pedido.........ccveiiiii i 44
Grafico 8 ServicCio al CHENTE .........cooviiiiiiic e 45
Grafico 9 Peticiones de 10S CHENTES .........cceviieiiiiiiieiee e 46
Grafico 10 AtenCion al CHENTE ........c.eviiieiiieee e 47
Grafico 11 TIEMPO U ESPEIA......ueeiureeiiieeeitieeecie e e see e st e re e sae et e e sbee e aree e 48
Gréfico 12 Solucion de problemas. ...........coovveeiii i 49
Gréfico 13 Confianza del personal ............ccoveeiiiiiiiii e 50
Grafico 14 Manejo de QUEJAS........coiurreiiuieeiiiieeeiie e e e iee e stee e tee e stve et e e srae e snae e 51
Gréafico 15 Actitud el personal............cocvveiiiii i 52
Gréafico 16 Limpieza del SPACIO ........cccvveiiiieeiiie e e 53
Grafico 17 Horario de atenCiON ..........ocuveiiieiieeiiiesie e 54
Grafico 18 Satisfaccion e interés al Cliente ...........ccccooveiiiiiiiii e 55
Gréafico 19 EXIgencias recibidas ...........coveoiiieiiiie e 56

Grafico 20 INtEréS Y DIENESIAr........ccuveeiciiee e e 57



11

INDICE DE APENDICE

ANeX0 1 Trabajo de CAMPO ......eveeiieeeiieecie et e e e ee e es 67
ANEXO0 2 RULA € reSTAUMANTES. ... ... veeeeeeeeeiiie et e st e ee e e e e ste e sree e sneeeesaeeesneee s 68
Anexo 3 Propuesta de Capacidad de reSpuesta..........cccuveevvreerieeeiieesiieesiieesieeens 69
Anexo 4 Estrategia de Capacidad de ReSPUESLa...........cceeevvreiiiveeiiieesiieeriie e 70
ANexo 5 Propuesta d EMPALia..........coovveriiiiieiiieiiee e 71
Anexo 6 Estrategia de EMPALIA ........ccouveriiiiieiiiesieeie e 72
Anexo 7 Propuesta de Fiabilidad.............cccooviiiiiiii 73
Anexo 8 Estrategia de Fiabilidad ... 74
Anexo 9 Propuesta de Tangibilidad.............ccoovveiiiiiiiiicce e 75
Anexo 10 Estrategia de Tangibilidad ...........cccoeeiiiiiiiie e 76
Anexo 11 Propuesta de Seguridad............ccveiiireiiireiiire e 77
Anexo 12 Estrategia de Seguridad ...........ccceivreiiireiiire e 78
ANEXO 13 PrESUPUESTO ...oeeiiiiiiiiiiiit e e ettt e st a e e e e st e e e e e e e s s nnnneees 79
ANEX0 14 Matriz de CONSISLENCIA .....ccuvveiveeiiieiiie it 80
Anexo 15 Catastro turistico del Cantdn Salinas...........cccccevvvvenieiiieiiiene e, 82
Anexo 16 Base de datos N EXCEL..........coviiiiiiiiiiiiii e 83
ANEXO 17 INSIFUMENTO ...t 84

ANEXO 18 CAItA AVAL ... et 85



12

“PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS
RESTAURANTES DEL MALECON DEL CANTON SALINAS MEDIANTE
EL MODELO SERVQUAL, ANO 2025”
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RESUMEN

El trabajo analiza la percepcion de la calidad del servicio en los restaurantes del
malecdn de salinas uno de los principales destinos turisticos de la provincia de Santa
Elena, se identificd los establecimientos y las percepciones de los clientes, para tal
efecto se aplico una metodologia cuantitativa mediante encuestas estructuradas con
escala de Likert del 1 al 5 basada en las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL
que son: Tangibilidad, Fiabilidad Empatia, Capacidad de respuesta, Seguridad, se
aplicaron 148 encuestas a turistas que visitaron los restaurantes del malecon de salinas
durante la temporada del mes de octubre donde se realiz6 el evento salinas grill fest
centrado en la gastronomia donde se pudo recolectar la informacion correctamente ,los
resultados evidenciaron que las dimensiones de seguridad alcanzaron mayores niveles
de satisfaccion mientras que la capacidad de respuesta, empatia y fiabilidad
presentaron resultados minimo de negatividad, se determiné que la tangibilidad
influye significativamente en la percepcion general del cliente ,el uso del modelo
permitio identificar los puntos criticos del servicio y proponer estrategias orientadas a
fortalecer al cliente optimizando los procesos internos y consolidando la imagen
gastrondmica del malecdén como destino turistico local, de tal forma se pudo hacer la
revision del estado actual de los restaurantes mediante informacion del catastro
turistico que permitio analizar c6mo opera cada establecimiento, en este sentido, los
resultados respaldan la formulacion de estrategias orientadas a mejorar la eficiencia
del servicio, como la implementacion de protocolos de atencion, mejoras en la
comunicacion interna y capacitaciones enfocadas en la rapidez.

Palabras claves: Percepcion, Servicio, Calidad, Servqual, Restaurante
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“PERCEPTION OF SERVICE QUALITY IN RESTAURANTS ON THE
MALECON OF THE SALINAS DISTRICT USING THE SERVQUAL
MODEL, YEAR 2025”

AUTHOR:
Nicoll Estefania Panimboza Sanchez

ADVISOR:
Lcda. Esther Del Carmen Mullo Romero, PhD.

ABSTRACT

This study analyzes the perception of service quality in restaurants along the Salinas
boardwalk, one of the main tourist destinations in the province of Santa Elena.
Establishments and customer perceptions were identified. To this end, a quantitative
methodology was applied using structured surveys with a 5-point Likert scale, based
on the five dimensions of the SERVQUAL model: Tangibility, Reliability, Empathy,
Responsiveness, and Assurance. 148 surveys were administered to tourists who visited
the restaurants along the Salinas boardwalk during the month of October, when the
Salinas Grill Fest a gastronomic event, took place. The data was collected successfully
during this period. The results showed that the safety dimensions reached higher levels
of satisfaction, while responsiveness, empathy, and trustworthiness showed minimal
negative results. It was determined that tangibility significantly influences the overall
customer perception. The use of the model allowed for the identification of critical
service points and the proposal of strategies aimed at strengthening the customer
experience by optimizing internal processes and consolidating the gastronomic image
of the Salinas boardwalk as a tourist destination. Locally, it was possible to review the
current state of restaurants using information from the tourist registry, allowing
analysis of how each establishment operates. In this sense, the results support the
formulation of strategies aimed at improving the efficiency of the service, such as the
implementation of service protocols, improvements in internal communication and
training focused on speed.

Keywords: Perception, Service, Quality, Gastronomy, Restaurant
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INTRODUCCION

La percepcion del cliente es clave para establecer cualquier prestacion y se
expresa de la forma en la que los consumidores interpretan y valoran lo que obtienen
de acuerdo con sus expectativas previas, estd vinculada directamente con la
experiencia completa que ofrece un restaurante, asi como el servicio total
proporcionado. No basta con satisfacer una necesidad alimentaria; se necesita crear
una satisfaccion integral donde factores como el ambiente, la atencion brindada, la
presentacion de los platos y la empatia del personal desempefian un papel crucial
Philip & Keller (2006).

Para que los negocios turisticos sean altamente competitivos en el &mbito de
restauracion, deben aplicar técnicas y tacticas enfocadas en la innovacion y en la
diferenciacion, ya que ofrecer alimentos de manera sencilla no garantiza la fidelidad
del cliente de esta manera se considera que cada interaccién es como una etapa de un
proceso completo en el que tanto el servicio percibido como el producto son

igualmente importante Elizalde (2023).

En este contexto la calidad del servicio adquiere relevancia, ya que la literatura
sostiene que la excelencia no se reduce a cumplir con estandares predeterminados,
sino a superar las expectativas del cliente para conseguirlo, los restaurantes deben
garantizar un ambiente acogedor, tiempos de respuesta adecuados y una atencion
personalizada, debido a que las atenciones cuentan con una calidad perecedera e
intangible Mera (2024). Investigaciones efectuadas en Cuenca, Ecuador, sobre el
restaurante EI Bunker de Hobby indican que la calidad que se percibe, se constituye
en una caracteristica distintiva fundamental en ciertos destinos turisticos donde la
gastronomia es un elemento vital del desarrollo cultural Morocho, Vasquez & Araujo
(2024).

Los restaurantes que se ubican en areas turisticas, como el malecon en Salinas
no solo proporcionan alimentos, sino que también funcionan como entornos de
interaccidn cultural y social. La forma en que los clientes perciben estos importantes
factores que se combinan para crear una experiencia integral que puede reforzar la

imagen de la localidad y fomentar la lealtad del consumidor Anguisaca (2025).



15

En consecuencia, se perciben que en los restaurantes turisticos influye
directamente tanto en la reputacion del destino como en su posicion en el mercado
global. La gastronomia es un medio de identidad cultural y al mismo tiempo una
caracteristica que distingue a una regién de las demas. Cuando los clientes reciben un
servicio que va mas alld de lo esperado, no solo producen comentarios y
recomendaciones favorables, sino que también consolidan la idea del sitio como
hospitalaria y atractivo Santos (2020). El potencial de la oferta culinaria local en
calidad de impulsor del desarrollo territorial y la atraccion turistica se muestra por la
investigacion sobre el turismo gastronémico, investigaciones recientes subrayan la
relevancia de combinar la calidad del servicio y la oferta para fortalecer la imagen del
lugar turistico como lo menciona, Mullo (2025 ) ,propone que el turismo
gastronomico, si se maneja como una estrategia organizada, impulsa la competitividad

y ofrece oportunidades de valor agregado para las economias costeras.

Frente a esta necesidad surge el modelo SERVQUAL, creado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), con el propdsito de atender la necesidad de
contar con instrumentos adecuados que posibiliten evaluar la calidad desde el punto
de vista del cliente. Este modelo examina la divergencia entre lo que los consumidores
esperan y lo que perciben en cinco dimensiones: empatia, seguridad, capacidad de

respuesta, confiabilidad y tangibilidad, Matsumoto (2014).

Planteamiento del problema; ¢Cuél es la percepcion de la calidad del servicio
en los restaurantes del malecon del cantén Salinas mediante el modelo SERVQUAL
afio 2025?, se identificO la sistematizacion del problema basandose en las
problematicas que encontraron en la investigacion, a continuacién, se detallan las
siguientes preguntas que se realizaron: ¢Cual a situacion actual de los restaurantes del
malecon de Salinas ?, ;Como evaluar la percepcion de la calidad del servicio que
ofrecen al cliente ?, ;Qué estrategias proponer en base a las dimensiones del modelo
SERVQUAL segun resultados obtenidos? Por lo antes mencionado el presente trabajo
plante6 como objetivo general; Analizar la percepcion de la calidad del servicio en los
restaurantes del malecon del canton salinas mediante el modelo SERVQUAL afio
2025, Para lograr este objetivo se establecieron una serie de objetivos especificos;
Diagnosticar el estado actual de los restaurantes del malecon Salinas, Evaluar la

percepcion de la calidad del servicio que ofrecen al cliente, Proponer estrategias de
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mejora enfocadas en las dimensiones del modelo Servqual, en base a los resultados
obtenidos.

El presente trabajo estd compuesto por tres capitulos, los cuales son los
mencionados a continuacion: Capitulo | se enfoca en el marco teérico, en el que se
detallan las bases conceptuales relacionadas con las variables de analisis: la calidad
del servicio, la percepcion, la satisfaccion del cliente y el modelo SERVQUAL. Se
afiaden antecedentes de estudios previamente realizados en el sector turistico y
gastrondmico muestran la relevancia de evaluar la calidad en el sector restaurador, se
elabora el marco juridico tanto nacional como internacional que apoya la adopcién de
estandares de calidad en los servicios turisticos, lo cual facilita sostener la importancia
del presente estudio. El Capitulo Il se detalla la metodologia utilizada en el proyecto,
que describe el disefio de la investigacion, el enfoque y los métodos empleados, en
este caso el descriptivo. Se detallan las técnicas de recoleccion de informacion,
mediante encuestas aplicadas a los clientes de los restaurantes, se explica el tipo de
muestreo utilizado, que es por conveniencia. En este apartado también se especifican
la poblacion y la muestra de estudio, los instrumentos permiten recopilar los datos

necesarios para el analisis de las percepciones de los comensales.

Capitulo I1I: Los resultados y el analisis de los datos obtenidos mediante la
realizacion de encuestas sustentadas en el modelo SERVQUAL facilitan investigar la
manera en que los consumidores perciben las cinco dimensiones del servicio: empatia,
seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad y los resultados analizados
de la calidad del servicio en el presente, lo que facilita la identificacion de las
principales fortalezas y debilidades de los restaurantes situados en el malecén de
Salinas. La importancia de las conclusiones y recomendaciones, es integrar hallazgos
relevantes de la investigacion y con base a los datos obtenidos ofrecer propuestas de
practicas y estratégicas que los restaurantes pueden implementar para mejorar y
optimizar sus procesos de atencion y la experiencia de los clientes, se busca contribuir
el fortalecimiento de la competitividad gastronomica en el malecon de Salinas,
consolidando su posicionamiento como un destino turistico que ofrece servicios de
calidad memorables para los visitantes. EIl proposito de la presente investigacion se
justifica en analizar la percepcidn de los clientes en base a la calidad y servicio de los

establecimientos ubicados en el malecén de Salinas que son un componente esencial
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en la experiencia de los turistas. La gastronomia ademas de satisfacer una necesidad
alimentaria actta como un elemento distintivo que afecta la forma en que se percibe
el destino y ayuda a mantener al turista fiel y destacar los elementos que fortalecen la
imagen del cantén como un sitio turistico con servicios de alta calidad y competitivo.
Desde la perspectiva econdmica, la importancia de la investigacion radica en mejorar
el servicio en los restaurantes, se puede incrementar la demanda, lo que podria
contribuir a reactivar la economia local. La satisfaccion del cliente depende de una
atencion apropiada, respuestas rapidas y un ambiente acogedor, esto resalta un
aumento en la cantidad de visitantes, mayores ingresos para las empresas y mas
empleos disponibles dentro de la comunidad. En el &mbito académico y cientifico, el
estudio proporciona informacion empirica y actualizada acerca de como se percibe la
calidad del servicio en un lugar turistico empleando un modelo de evaluacion bien
conocido, es importante mencionar que a pesar de que el malecén de Salinas es un
destino turistico, no hay suficientes investigaciones que se hallan realizado de manera
sistematica de la percepcion del servicio por parte de los clientes en los restaurantes

locales.

Por otro lado, la justificacion aborda la necesidad de tipo l6gico. Los duefios y
gerentes de los restaurantes utilizaran los hallazgos obtenidos a través del modelo
Servqual como herramienta de diagnostico. Esto posibilitard que adopten estrategias
concretas para abordar las deficiencias relevantes y significativas del servicio,
incrementar la satisfaccion de los clientes y optimizar la competitividad de los
negocios con el objetivo que no es Unicamente ayudar a los establecimientos, sino
también reforzar a Salinas como un lugar de renombre para el turismo y la
gastronomia. Idea a defender: recientes investigaciones indican que la percepcién de
la calidad se puede analizar usando el modelo Servqual en forma segura y fiable. Esta
herramienta permite identificar las diferencias entre las expectativas de los clientes y
la experiencia real, abarcando aspectos claves como la tangibilidad, fiabilidad

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Se establece que examinar estas perspectivas no solo facilitan un diagnostico
de la situacion actual de los servicios brindados, sino que también actla como un
recurso estratégico para implementar y fortalecer mejoras en el ambito gastronémico

y elevar el prestigio de Salinas como un destino turistico de alta calidad.
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CAPITULO |

MARCO REFERENCIAL

1.1 Revision de literatura

De acuerdo con el estudio de Cano, Molina & Sandoval (2018) titulado
Satisfaccion del cliente en food trucks gourmet: Explorando los atributos y su relacion
con el cliente, el objetivo fue identificar los puntos mas relevantes que afectan e
impactan la satisfaccion de los consumidores en food trucks gourmet en Estados
Unidos. La metodologia empleada fue el disefio cuantitativo mediante encuestas que
se aplicaron a los clientes y en base a los resultados, se encontré que factores como el
servicio, el lugar, la personalidad de marca, la relacion de precio y valor que tienen

mayor impacto en la satisfaccion de la calidad propia elementos que la conforman.

El estudio realizado por Francioni et at., (2019) titulado Understanding food
safety and consumer perception: A mixed-method approach, el objetivo principal fue
comprender como el cliente percibe la seguridad y calidad de los alimentos, se
consistio en usar metodologia con en un enfoque mixto el cual incluy6 pruebas de
asociacion implicita y cuestionarios. Los resultados demostraron que la sostenibilidad
de los procesos productivos y los aspectos intangibles de los productos influyen mas
en la percepcion de seguridad y calidad que elementos explicitos como el pais de
origen. Esto resalta la importancia de la transparencia y la confianza con los

consumidores.

El propdsito fundamental de la investigacion : Influencia del entorno fisico en
la satisfaccion del cliente y las intenciones de comportamiento en restaurantes de
servicio de comida rapida realizada por Ryu & Han (2010) consistio en analizar el
impacto que tiene el entorno fisico y la calidad del servicio en la percepcion de
satisfaccion e intencion de volver a visitar los restaurantes .El estudio utilizo la
metodologia cuantitativa que consistio en la elaboracion de encuestas estructuradas
hacia los comensales de restaurantes de servicio rapido ,los hallazgos mostraron que

varios elementos como la limpieza ,el orden ,la ambientacion ,la presentacion del
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personal y la iluminacidn tienen un impacto en como se percibe la calidad y en el nivel

de satisfaccion general.

Los resultados evidenciaron una perspectiva positiva en su totalidad, no
obstante, se encontraron puntos débiles en la formacion del personal, la continuidad
del servicio y la rapidez de respuesta. En base al contexto, Cabrera (2020) realizo un
estudio en capital de Ecuador, llamada "Percepcion de la calidad del servicio en
establecimientos gastrondmicos de la ciudad de Quito mediante la aplicacion del
modelo SERVPERF", consistié en analizar coémo los clientes percibian el servicio en
restaurantes ubicados en Quito, consistié en analizar el desempefio real del servicio
basandose en la percepcidn directa del cliente, teniendo en cuenta solo las dimensiones
del modelo SERVPERF. La metodologia aplicada fue de enfoque cuantitativo

mediante cuestionarios organizados dirigidos a los clientes.

La investigacion realizada por Pantoja (2024) Percepcion de la calidad del
servicio en restaurantes de comida rapida en millennials de Otavalo y Cotacachi el
objetivo principal fue analizar la percepcion de los consumidores jovenes aplicando el
modelo Servqual y la metodologia utilizada fue cuantitativa con aplicacion de
encuestas a millennials .Los hallazgos indicaron que la dimension de seguridad fue la
que recibio la calificacion alta ,mientras que elementos tangibles presentaron
discrepancias mas amplias entre las expectativas y lo observado ,se encontraron
correlaciones importantes en las dimensiones especificas ,esto demostré que la
poblacion da prioridad a la confianza y a una atencion personalizada en lugar de los

elementos fisicos del establecimiento.

1.2. Desarrollo teorias y conceptos

1.2.1 Percepcion Definicion

Para percibir y juzgar a las personas: el primer paso es formar una impresion
acerca de ella, esta dirige nuestras reacciones e influye en la relacion interpersonal. La
percepcion es un proceso mental que permite formar conceptos, impresiones
opiniones, sentimientos, acerca del individuo, objeto o fendmeno en funcion y
vivencia a las experiencias pasadas, al contexto social, al conocimiento de la realidad
de acuerdo a nuestras necesidades, intereses, aspiraciones y deseos Cornejo et al.,
(1948).
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En este contexto, la percepcién va mas alla que el procesamiento de la
informacion del exterior captada en los sentidos y esta condicionada por sentir o el
estado de la persona, asi como las experiencias previas, la comprensién y la
informacién que tenga la situacion ademas de la calidad del primer contacto que tenga
la persona, esta sufre la influencia de estimulos externos y factores internos, motivo
por el cual no todo lo que percibimos o interpretamos un hecho de la misma forma
Cornejo et al ., (1948).

La percepcion tiene varias caracteristicas:

o Tiene la funcion de adaptarse, permite a la persona orientarse a su
medio ambiente.

o Depende del entorno, tanto como el objetivo, como de nosotros mismos
estabilidad, un objeto percibido y que se identifica cuando él o las
circunstancias hayan variado en alguna medida.

o Busqueda del significado que en algunas veces es inmediato, otras no,
donde tratamos de encontrar algin sentido mas cuando afecta nuestro
bienestar.

o Es posible cuando el estimulo presenta pocos datos.

o Se realiza en términos de probabilidades.

1.2.2 Calidad

Es el nivel en que una cosa o experiencia satisface una necesidad, resuelve un
problema y agrega valor para alguien. Los productos tangibles se pueden observar
para ver qué tan cerca estan del ideal o estandar, pero cuando se considera el servicio
y las diversas percepciones de los clientes, la mas alta calidad no se quedara corta en
cuanto a un estandar, sino que superara las expectativas que cada cliente tiene de los

bienes recibidos. Igani (2006).

Para realizar la correcta medicion de la calidad en los servicios, Tigani (2006)

plantea la siguiente ecuacion:

Calidad=Resultados — Expectativas.
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Al aplicar la resta de la ecuacion antes mencionada, si el resultado es positivo,
la calidad es notable; por el contrario, si el resultado es negativo, existe una fuerte
insatisfaccion por los clientes Tigani (2006).

1.2.2.1 Calidad del producto

Es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un determinado producto
para satisfacer necesidades de manera general; consiste en la valoracion de elementos
que componen el nlcleo y le permiten ser un elemento diferenciador frente a la
competencia Fadillah (2022).

1.2.2.2. Diferencia de la calidad y el producto

El concepto de calidad hace referencia a la excelencia que se percibe y de lo
que el cliente opina acerca de la superioridad o nivel del servicio. Por otra parte, se
basa en como el cliente aprecia lo que ha recibido y su experiencia personal; en
cambio, la calidad del producto se enfoca en las caracteristicas técnicas y fisicas del

bien, que son evaluadas de manera objetiva Duque (2005).

1.2.2.3. Calidad del Servicio

Se refiere a como una compafiia brinda servicios de alta calidad y superior a
todos sus colaboradores, que son empleados, duefios y clientes Se pretende que cada
uno de los atributos, hechos e informacion aporte mas valor a los clientes Tigani

(2006).

1.2.2.4 Dimensiones de la calidad de los servicios

Las caracteristicas de los servicios, como el color, el peso o la dureza, no son
tangibles. No es facil medir la sonrisa de cada cliente; por eso, resulta esencial evaluar
las siete dimensiones que se muestran en el libro The Only Thing That Matters
atencién, accesibilidad, amabilidad, respuesta, comunicacién, credibilidad y
comprension Albrecht (1993).

Respuesta:

Muestra la capacidad de los profesionales para actuar en el momento adecuado

cuando sus clientes lo requieran. Si el servicio es lento, es complicado lograr valor
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para el cliente, una respuesta Gtil y bien intencionada incluso si no es inmediata es

clave fundamental para el cliente.
Atencion:

Representa el método en que se atiende a los clientes, asi como la forma
educada de recibirlos. que busca sobre todo que se sientan apreciados, atendidos y
asistidos, no solo se tarta de atraer sino de asegurarse que continlen comprando y

volviendo.
Comunicacion:

El entendimiento entre empleados y clientes siempre es posible que aquello
que resulta muy facil de entender para algunos, es totalmente opuesto para otros, Es

necesario emplear los términos adecuados que sean entendibles para todos.
Accesibilidad:

Para entender con claridad este término, es necesario analizar las siguientes
preguntas: ¢;En qué lugar estoy cuando alguien me necesita?, ;Respondo de manera
inmediata las llamadas de la compariia? ;Cuantos clientes han requerido mis servicios
y no lograron comunicarse conmigo a tiempo?, esto implica que todo el mundo,

independientemente de sus diferentes capacidades, debe interactuar con una empresa.
Amabilidad:

Para el cliente es fundamental la existencia de aprecio. Es vital enfocarse en la
sensibilidad de las personas porque debido a su afeccidn necesita que se le preste
mucha atencidn. Los trabajadores al asistir Las quejas, los reclamos y los problemas
de sus clientes deben mostrar un habito con buena voluntad, contribuye a crear

ambientes de trabajo seguros y positivos.
Credibilidad:

Es esencial ser honesto al atender a los clientes; si se les engafia una vez, no
confiaran mas en las promesas de la empresa o del trabajador. No se debe
comprometerse con algo que no se puede cumplir, porque las promesas incumplidas

son un delito contra la credibilidad de la empresa. Si esta genera expectativas que no
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pueden cumplir en sus clientes, la credibilidad de la marca es la forma en que las

personas un negocio o empresa.
Comprension:

Es importante entender el significado del servicio que brinda una empresa para
sus consumidores y comprender con precisién concepto de comprension, se considera
el siguiente el ejemplo: Un técnico cuya principal es reparar refrigeradores, incluye su
servicio como el ajuste del termostato de la nevera, pero para la el individuo que recibe
este servicio puede ofrecer la solucién un problema que tiene efectos sobre la nutricion

diaria de su familia.

Tabla 1 Dimensiones de la calidad del servicio

Dimensiones de = 3 5 > 2
la calidad del S 3 3 2 o
g 2 o 8 = g
ici 2 S s g 2 S
serviclo © @ i S o o @ L
= ° g a i) @
5 2 S 3 E g |8
L 8 = o 8| O & M
Respuesta Nula Simétrica Preparados | Listos ii Ya
Atencion Irritante Ciclotimica | Aplicada Esmerada | Deslumbrant
e
Comunicacion Autista Interferencia | Aceptable | Fluida Conexion
total
Accesibilidad Inaccesible Selectiva Proxima Cercana Inmediata
Amabilidad Ausente Voluble Atenta Amable Cautivante
Credibilidad Mentirosa Ambigua Aparente Creible Veraces
100%
Compresion Obstinacion Prejuicios Convencion | Concordia | Comparieris
al mo

Fuente: (Tigani, 2006)

Elaborado por: Nicoll Panimboza
1.2.2.5.Calidad del servicio en la gastronomia

La experiencia brindada, la atencion y la elaboracion de los alimentos son
factores que determinan la calidad en el sector gastrondémico, lo cual es crucial para
que el cliente se encuentre complacido. Un servicio de calidad ayuda a consolidar la
confianza y a identificar los factores claves para estar en el sector. La manera en que
los consumidores consideran la calidad puede verse directamente afectada por las

fallas en el servicio. Los procedimientos normalizados y evaluaciones regulares en el
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campo de alimentos y bebidas Zarraga, Molina& coronel (2018). La calidad del
servicio se considera un pilar fundamental e organizaciones que ofrecen servicios
,como la educacion puesto que influye en la efectividad del servicio ,la atencién del
personal y la satisfaccion del cliente .Trasportar este concepto al sector de la
gastronomia implica que la calidad no se basa Unicamente en aspectos fisicos ,sino
que también esté relacionado con la atencion ,la administracion del servicio y la forma
en que el cliente percibe estos elementos como partes esenciales de su satisfaccion
Palacios (2023).

1.2.2.6 Importancia de la calidad en los restaurantes

Los estudios sefialan que la atencion al cliente, la limpieza del establecimiento,
el ambiente y la presentacion de los alimentos son factores esenciales que los
comensales consideran. Cuando estos elementos se manejan correctamente se crea una
buena reputacion que capta a nuevos clientes, especialmente en los restaurantes de
tipo fast-casual, se ha demostrado que factores como el disefio fisico, el precio
percibido y la capacidad de respuesta del personal son criterios significativos de la

satisfaccion del cliente Alvarez (2025).

1.2.3 Experiencia del servicio en los restaurantes

La atencion que el personal ofrece al cliente y la percepcion del valor de lo
servido son elementos que integran la experiencia del cliente en los restaurantes, estos
componentes interacttan entre si, dando lugar a una impresion que influye en la lealtad
y la satisfaccion del cliente, indican que, si el consumidor tiene una experiencia
placentera, lo mas probable es que recomienden el restaurante y lo visiten otra vez en
el futuro Vera et al., (2009)

1.2.3.1.Satisfaccion y relacion con el cliente

La satisfaccion del cliente es lo que un consumidor siente respecto a un
producto o servicio después de usarlo. Es uno de los objetivos estratégicos para toda
organizacion, ya que numerosos estudios muestran una fuerte relacion entre
satisfaccion, intencion de recompra, boca a boca positiva, reputacion de la marca y
lealtad del cliente, lo que conduce al aumento de ganancias y reduccién de costos. El
objetivo principal de las areas funcionales de las empresas ha sido la ejecucion eficaz

de este aspecto para obtener resultados mas beneficiosos de negocios Mora (2011).
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1.2.3.2 Beneficios de la satisfaccion del cliente

Para lograr una clientela satisfecha que beneficie a la empresa con ventas

valiosas que Thompson (2005) sostiene que estan formados por tres grupos basicos.
Primer beneficio:

Un cliente que estd agradecido vuelve al sitio donde recibié una buena
atencion. Por lo tanto, un beneficio empresarial es la fidelidad del cliente y con ella,

la probabilidad de venderles un servicio o producto adicional para su satisfaccion.
Segundo beneficio:

Una clientela satisfecha comparte la experiencia positiva de los productos y
servicios que se han comprado. La transmision gratuita de la empresa implica una gran
ventaja, los datos que los consumidores contentos comunican a su circulo familiar, sus

amigos o sus conocidos.
Tercer beneficio:

Una ganancia extra que las compafiias logran es la amplia participacion en el
mercado, ya que una clientela satisfecha jamas decidira por irse con la competencia.
Para sintetizar las ventajas que las compafiias obtienen al brindar un servicio de
calidad a sus clientes se distinguen por participar en el mercado ser leales y comunicar

de manera gratuita.

1.2.3.3. Expectativas del consumidor

Las expectativas se asocian a las esperanzas o ilusiones que tiene el cliente,
cuyo objetivo principal es alcanzar un proposito especifico. Los clientes creen que
tanto los productos como servicios que las empresas ofrecen en el mercado y cumplen

con lo que Ellos tienen sobre el tema.

Por eso, Thompson (2005) sostiene que las expectativas del Cliente se

originan como consecuencia de los siguientes contextos:
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e Laexperiencia de una compra previa.

e Lainfluencia de los lideres de opinion, los amigos cercanos, la familia
otros.

e Lo que aseguran las empresas sobre de sus productos o servicios.

e Propuestas de las compafiias competidoras.

e Laempresa tiene la capacidad de cumplir las expectativas del cliente.

e Las expectativas que genera la competencia son mas altas o mas bajas

que las de la compafiia que fue sido investigada.
e Lasexpectativas son acordes con lo que los clientes esperan para llevar
a cabo la compra del servicio o bien

Niveles de la satisfaccion del cliente

Thompson (2005) afirma que, despues de que los clientes adquieran bienes o
servicios, resultara factible medir su nivel de satisfaccion con ellos; los clientes pueden

sentirse insatisfechos, satisfechos o conformes.
Insatisfaccion:

Tiende a dar lugar cuando el rendimiento de los bienes o servicios es observado

por el cliente y no satisface sus expectativas.
Satisfaccion:

Debido al buen desemperfio del bien o servicio origina que los clientes vean

donde se cumplen sus expectativas de forma rapida y efectiva.
Complacencia:

Aparece cuando las percepciones son mas altas que lo que el cliente esperaba
del bien o servicio comprado. Es necesario analizar el grado de satisfaccion del cliente
con los servicios recibidos para determinar como de leal sera este hacia una empresa;

por otra parte, hay que establecer si el cliente esta satisfecho o no con los servicios.
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1.2.4 SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en los
afios 80 como un método para evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva del
consumidor. Surge de la gran necesidad de entender cdmo los usuarios valoran estos
servicios, dado que estos son intangibles, cambiantes y complejos de normalizar. Los
autores al inicio encontraron diez aspectos de la calidad del servicio, luego se ajustaron
y agruparon en cinco categorias clave: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Estas areas ayudan a medir la diferencia entre lo que realmente
el cliente espera recibir Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985).

Por lo tanto, el modelo SERVQUAL es de gran interés para muchos
investigadores debido a su comprension simple y la considerable utilidad de los
resultados que se alcanzan con su aplicacion (EKinci et at.,1998). La imagen 1 presenta
El modelo SERVQUAL indica que la calidad tiene cinco dimensiones, las cuales

analiza Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985).

Figura 1 Estructura del modelo SERVQUAL

Empatia [ Servicio Percibido

Confiabilidad Percepciones de la
Seguridad calidad del servicio
Capacidad de respuesta [ Servicio Esperado

Tangibilidad

Fuente: Parasuraman et al. (1988 p.26).
Realizado por: Nicoll Panimboza

Este modelo ha enfrentado criticas y ha sido revisado varios investigadores
han presentado alternativas, como Servperf, la cual se concentra solo en cémo el
cliente percibe el servicio, sin tener en cuenta sus expectativas. Aun asi, Servqual
contindia siendo uno de los instrumentos mas reconocidos y aplicados para medir la
calidad en servicios, especialmente en areas turisticas donde la percepcidn del cliente

es relevante para la competitividad del lugar Soto et al., (2024).
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1.2.4.1 Aplicacion del modelo en el sector gastronémico

La implementacién del modelo Servqual en la industria gastronémica ha
facilitado, a través de sus cinco dimensiones, una evaluacion completa de la calidad
percibida del servicio. Mera Zambrano (2024) examind la calidad del servicio en
lugares gastrondémicos Y turisticos de la costa, llegando a la conclusién de que los
clientes evaltan favorablemente los elementos tangibles y la seguridad alimentaria,
aun existen diferencias en cuanto a la rapidez del servicio, la confiabilidad y el trato
empatico por parte del personal. Estos descubrimientos subrayan la relevancia del
modelo para sefialar las debilidades relacionadas con la interaccion entre clientes y

empleados, asi como con la habilidad del negocio de cumplir lo prometido.
Ventajas del modelo Servqual

El modelo SERVQUAL tiene muchas ventajas para los restaurantes ya que
permite reconocer las brechas entre las expectativas de los clientes y la calidad del
servicio percibida y ayuda a facilitar intervenciones especificas encaminadas a
mejorar el establecimiento. Los administradores tienen la capacidad de priorizar las
areas que mas afectan la satisfaccion del cliente si dividen la calidad varios aspectos a
modo de ilustrar, se observo que, en los restaurantes de comida rapida de Malasia, el
perfeccionamiento de las dimensiones de la empatia y las habilidades de respuesta
incrementa significativamente la fidelidad y la satisfaccion del consumidor
Amoozegar et al., (2025).

Casos de estudio del modelo Servqual

Pantoja (2022) llevé a cabo una investigacion acerca de la percepcion que se
tiene de la calidad del servicio en restaurantes de comida rapida en Otavalo y
Cotacachi, examinando aspectos parecidos a los sugeridos en el modelo Servqual. Los
resultados indicaron que la empatia del personal es lo mas apreciado por los clientes
millennials, mientras que la capacidad de respuesta fue lo menos evaluado. Este
antecedente es importante para el estudio presente, se busca mejorar ciertos aspectos

en estudio a realizar de los restaurantes del malec6n de salinas.
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1.2.4.2. Dimensiones del modelo Servqual

El Modelo SERVQUAL establece cinco dimensiones clave para valorar la
calidad del servicio desde la vision del cliente. Estas dimensiones ayudan a saber
cuales son las discrepancias entre las expectativas del cliente y su percepcion real, lo
que a su vez permite disefiar estrategias para mejorar la oferta en el ambito

gastronémico y el turismo Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988).
La dimensién de tangibilidad

se relaciona al elemento fisico de las instalaciones, el equipo y el personal de
servicio. Dado que las expectativas del cliente se ven directamente influidas por las
primeras impresiones visuales. La evaluacion de la tangibilidad necesita tener en
cuenta la presentacion del personal, las instalaciones y todos los objetos concretos

asociados con el servicio Zeithaml, Parasuraman & Berry (1988).
La fiabilidad

se enfoca en la capacidad de la organizacion para llevar a cabo sus promesas y
prestar servicios de forma coherente y exacta. La estabilidad en la capacidad para
satisfacer las expectativas del cliente y la prestacion del servicio son componentes
principales para evaluar la dimensidn de confiabilidad Zeithaml, Parasuraman & Berry
(1985).

La capacidad de respuesta

se focaliza en la habilidad de la organizacién para brindar servicios de manera
constante y exacta, asi como su capacidad para cumplir con lo asegurado. De acuerdo
con Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985), la habilidad de cumplir las expectativas
del cliente y brindar el servicio son partes esenciales para entender lo relevante que es

la confiabilidad.
La seguridad

La organizacién para motivar esta vinculada con la confianza del cliente.

Fomentan a crear un ambiente de confianza elementos como la competencia del
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personal, la integridad funcional y la proteccion de la informacion de los clientes
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985).

La empatia

Define la atencién individualizada y la habilidad de comprender las
necesidades especificas de cada cliente de esta manera se muestra en la gastronomia
mediante un servicio cortés y amable, la voluntad de satisfacer peticiones especiales
y un verdadero interés por el contento del cliente. Esta dimensidn refuerza la conexion

emocional entre el restaurante y su clientela L&zaro, Travi & Canales (2024).

Tabla 2 items en la escala del modelo SERVQUAL

ITEM ASPECTO VALORADO DIMENSION
1 Equipamiento de aspecto moderno
2 Instalaciones fisicas atractivas Elementos
3 visualmente Apariencia impecable de tangibles
4 los colaboradores
Elementos atractivos tangibles
5 Cumplimiento del servicio
6 ofrecido Interés en la resolucion Fiabilidad
7 de problemas Realizar a la
8 primera el servicio Concluir en el
9 plazo promedio
No cometer errores
10 Colaboradores comunicativos
11 Colaboradores rapidos
12 Colaboradores dispuestos Capacidad de respuesta
13 ayudar Colaboradores que
solucionen
14 Colaboradores que emitan confianza
15 Clientes seguros con su proveedor Seguridad
16 Colaboradores amables

17

Colabores bien formados
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Atencion individual al cliente

Horario conveniente

Atencion detallada de los colaboradores

Preocupacion por el cliente y sus intereses

Comprension  por las necesidades de
los

consumidores

Empatia

Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993).
Elaborado por: Nicoll Panimboza
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El modelo SERVQUAL emplea una escala de evaluacion que resalta las

expectativas del cliente con lo que el servicio realmente le ofrece. Esta evaluacion se

expresa por medio de una cifra que indica la diferencia entre lo pronosticado y lo que

realmente sucede, lo cual brinda una guia para mejorar paulatinamente la calidad del

servicio. Antes de considerar la oferta del establecimiento, es imprescindible tener en

cuenta como se percibe la marca. los clientes entren al establecimiento o realicen un

pedido. Este primer contacto puede tener lugar. a traves de las redes sociales, la

publicidad o cualquier otra forma de comunicacion oficial del establecimiento de un

restaurante.
Figura 2 Brechas del modelo SERVQUAL

_
Expectativas del servicio
esperado

Brecha 5

Cliente
Cliente . .

Percepeion y valoracion del
servicio
Comunicacion
con los clientes
N de manera
. externa
) Entrega del servicio
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Brecha 1 Brecha 3
C . _______,__.__--""’
Disefio de estandares de los
servicios orientados al cliente
Brecha 2 Percepeiones y expectativas dela
empresa sobre el cliente
—

Fuente: Parasuraman et al. (1988 p.26).
Elaborado por: Nicoll Panimboza
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1.3. Marco Legal

Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad
y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su

contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos
de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracién de
estos derechos, la reparacién e indemnizacion por deficiencias, dafios 0 mala calidad
de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera
ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor (La Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008, Art.52).

“Ley Organica de Turismo en su articulo 4 establece que corresponde al Estado
garantizar la calidad de los servicios turisticos y proteger a los usuarios frente a

practicas inadecuadas.

De este modo, dicha normativa constituye el marco juridico que respalda la
aplicacion de estandares de calidad, como el modelo SERVQUAL, en los

establecimientos de alimentos y bebidas.” (Ministerio de Turismo, 2015).

“Es obligacion de todo proveedor, entregar al consumidor informacion veraz,
suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes.” (Ley Organica de Defensa al
Consumidor,2000, Art.17).

“Todo proveedor estd en la obligacion de entregar o prestar, oportuna y
eficientemente el bien o servicio, de conformidad a las condiciones establecidas de

mutuo acuerdo con el consumidor.

Ninguna variacion en cuanto a precio, costo de reposicion u otras ajenas a lo

expresamente acordado entre las partes, serd motivo de diferimiento.”. (Ley Organica

de Defensa al Consumidor,2000, Art.18).
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Esta Ley tiene como objetivo establecer el marco juridico del sistema
ecuatoriano de la calidad, destinado a:

i) regular los principios, politicas y entidades relacionados con las actividades
vinculadas con la evaluacion de la conformidad, que facilite el cumplimiento de los
compromisos internacionales en esta materia y garantizar el cumplimiento de los
derechos ciudadanos relacionados con la seguridad, la proteccion de la vida y la salud
humana, animal y vegetal, la preservacion del medio ambiente, la proteccion del

consumidor contra précticas engafiosas y la correccion y sancién de estas préacticas; y,

iii) Promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la
competitividad en la sociedad ecuatoriana (Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad
,2022, Art.1)

“El Ministerio de Turismo preparard normas tecnicas y de calidad por
actividad que regiran en todo el territorio nacional y que podran ser elaboradas en
forma conjunta con los organismos representativos de cada actividad turistica. Las

normas técnicas y de calidad se expediran mediante

Acuerdo Ministerial y seran de cumplimiento obligatorio por parte de los
prestadores de servicios turisticos, principales y complementarios, asi como por las
actividades turisticas conexas.” (Ministerio de Turismo del Ecuador, Norma Técnica

de Actividades Turisticas Principales y Accesorias, 2016, Art. 4).

“El Ministerio de Turismo con exclusividad y de forma privativa expedira las
normas técnicas y de calidad a nivel nacional necesarias para el funcionamiento del
sector, para cuya formulacién contard con la participacion de todos los actores

involucrados en el turismo.” (Reglamento General a la Ley de Turismo,2016, Art. 7).

“La presente ley tiene por objeto normar, regular y fortalecer las formas de
organizacion de la economia popular y solidaria, y del sector financiero popular y

solidario ...

para potenciar sus practicas en las comunas, comunidades, pueblos y
nacionalidades, y en sus unidades econdémicas productivas.” (Ley Organica de

Economia Popular y Solidaria ,2011, Art.3).



34

CAPITULO 11

METODOLOGIA

La metodologia aplicada en el desarrollo del presente estudio incluye
inicialmente la investigacion bibliogréafica, sobre los principales temas de interés de
estudio y la planificacion metodologica para dar cumplimiento a los objetivos
previamente establecidos en torno al analisis de las percepciones de la calidad en los

servicios de los restaurantes ubicados en el malecon de salinas.

2.2. Enfoque de la investigacion

La investigacion se desarrollo bajo un enfoque cuantitativo en este sentido , ya
que se busco medir de manera objetiva la percepcion de la calidad del servicio en los
restaurantes del malecon de Salinas, fue seleccionado debido a que se realizaron
encuestas a turistas en escala de Likert esto facilito su cuantificacion de respuestas y
elaboracién de analisis estadisticos, para entender mejor los criterios personales las
investigaciones estan encaminadas a obtener resultados confiables y su relacion

directa con las interrogantes ya planteadas en una serie de procesos Monje(2011).

2.3.Disefo de la investigacion

Tiene un disefio no experimental y de corte transversal, ya que la informacion
fue recolectada en un solo momento del tiempo y permitiendo identificar la situacion
actual de los restaurantes si manipular las variables. Esto facilito evaluar y comprender
las percepciones de los clientes de manera concreta y actualizada, como lo indica
(Agudelo et al., 2010).

2.4.Tipo de investigacién

El presente proyecto de investigacion fue de tipo descriptivo, ya que se buscd
detallar y analizar como perciben los clientes la calidad del servicio en los restaurantes
del malecdn de Salinas, sin manipular las variables de estudio. Su propoésito principal

fue identificar las caracteristicas, fortalezas y debilidades de los establecimientos en
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Relacion con las cinco dimensiones del modelo Servqual, segun Herndndez et
al. (2014) el principal objetivo es describir las caracteristicas principales de objetos,
grupos, personas, fendmenos, objetos de analisis y procesos, siendo ideal para la

investigacion de este estudio.

2.5. Método de la investigacion

Analitico: Se facilitd la division de la calidad del servicio en sus cinco
dimensiones, la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
esto sirvio para detectar las diferencias sin manipular variables, sino observando como

se comporta la percepcion de los clientes.

Deductivo: Es un proceso de razonamiento que parte de principios o teorias
generales que inicia desde conceptos tedricos previamente establecidos con la realidad
mediante la observacion o la recoleccion de datos empiricos. Segun Hernandez,
Fernandez & Baptista (2022), el razonamiento deductivo que va de lo general a lo
particular cuyo proposito es probar hipotesis derivadas de una teoria, esto permitio
aplicar el modelo SERVQUAL al caso particular de los restaurantes del malecon de

salinas verificando los resultados.

Inductivo : Esta técnica permitid examinar modelos ,comportamientos y
tendencias dentro de la informacion ,lo que facilité identificar las ventajas y

limitaciones del servicio en cada uno de los componentes del modelo Servqual .

De acuerdo con Hernandez ,Fernandez &Baptista (2014), mediante el método
inductivo es posible realizar generalizaciones a partir de la informacion empirica
recolectada creando conocimiento al evaluar eventos concretos ,Siguiendo el enfoque
de la investigacién se utilizd este método para analizar la informacién de manera

objetiva y formular estrategias que se ajustaran a la realidad observada .

2.6. Poblacion y muestra

Una poblacion esta formada principalmente por un grupo de elementos que
estan conectados entre si, es esencial investigar sus rasgos compartidos. Una adecuada
identificacion de la poblacion se basa en los propositos del analisis que se esté llevando
a cabo Hernandez et al., (2014)
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La poblacion de este estudio estuvo conformada por los 10 restaurantes
ubicados en el Malecon de Salinas en el afio 2025. Los sujetos de observacion fueron
los clientes que se encontraban en los establecimientos al momento de la recoleccién

de datos.

llustracion 1 Muestra seleccionada

POBLACION

Individuos
seleccionados
para la
muestra

Elaboracion propia

A continuacion, en la Tabla 1 se detallan los restaurantes que conformaron la

poblacion de estudio en el malecon de Salinas:

Se aplicé un muestreo no probabilistico por conveniencia, seleccionando a los
consumidores disponibles durante el periodo de aplicacion del instrumento. Esta
técnica fue adecuada debido a que no se contaba con un registro exacto de la afluencia
total de clientes y se requeria acceder de manera directa a los encuestados.

Tabla 3 Restaurantes estudiados

No NOMBRE DEL Categoria
RESTAURANTE

1 Perla Marina 2 tenedores

2 Capitan Jhonson 2 tenedores
mariscos y carnes

3 Herminia 1 tenedor

4 Lui E Lei 1 tenedor

5 Casa Grill 2 tenedores

6 Mar y Tierra 1 tenedor

7 Luv N Oven 1 tenedor

8 La bella Italia 1 tenedor

9 Los Helechos 1 tenedor

10 Marisco Azul 3 tenedores

Fuente: Catastro turistico del cantdn Salinas
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania



37

2.7 Técnica e Instrumento de Investigacion

La técnica que se empleo en el presente estudio fue la encuesta, el cual permitié
obtener informacion directa y confiable para evaluar las variables de investigacion
relacionadas con la percepcion de la calidad del servicio en los restaurantes ubicados
en el Malecén de Salinas. Se aplicd a los clientes que se encontraban en los
establecimientos durante el periodo de recoleccion de datos.

El instrumento utilizado fue un cuestionario elaborado en base al modelo
Servqual, conformado por 20 items distribuidos en cinco dimensiones: tangibilidad,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Se disefid bajo una escala de tipo Likert de cinco niveles, donde 1 representa
“Muy malo” y 5 “Muy bueno”. Esto permiti6 medir la percepcion de los clientes

respecto a los distintos aspectos del servicio ofrecido.

Las encuestas fueron aplicadas de forma presencial a los clientes disponibles
en ese momento, empleando un muestreo no probabilistico por conveniencia, dado
gue no se contaba con un registro total de la afluencia de visitantes y se busco acceder
directamente a los presentes consumidores, Los datos obtenidos fueron tabulados y
analizados mediante el programa Microsoft Excel, utilizando tablas dindmicas para
organizar la informacion y generar frecuencias, porcentajes y promedios que

facilitaron la interpretacion de los resultados.

Esta herramienta permitié identificar las dimensiones del modelo
SERVQUAL con mayor y menor nivel de satisfaccion percibida, determinando que la
Capacidad de respuesta presentd valoracion baja, mientras que la tangibilidad obtuvo

la puntuacion mas alta.
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CAPITULO 111
RESULTADO Y DISCUSION

3.1.Percepcion del turista

Para determinar la importancia de cada item, se maneja una escala de Likert de 1 al 5,
en donde, 1 representa el puntaje mas bajo, 2 en caso de ser Regular, 3 si es Bueno, 4
de ser Muy bueno y 5 representa el puntaje mas alto, es decir, Excelente.

3.1.1. Dimension Tangibilidad

Pregunta 1: Las instalaciones fisicas del restaurante son atractivas y modernas.

Tabla 4 Instalaciones fisicas

Opciones de respuesta Frecuencia %

Muy malo 0 0%

Malo 0 0%
Regular 17 11%
Bueno 26 18%
Muy Bueno 105 71%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecén de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Grafico 1 Instalaciones fisicas
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Elaborado por: Panimboza S&nchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

En cuanto a las instalaciones fisicas, el 71 % de los turistas se expres6 Muy
bueno y el 18 % opino que Bueno, EIl 11 % mantuvo un punto de vista como regular.
Esto indica que la infraestructura del establecimiento es bien vista por la mayoria de
los clientes, lo cual coincide con Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), quienes
sostienen que los componentes tangibles como las instalaciones y el equipamiento son

determinantes para definir como se percibe la calidad del servicio.



Pregunta 2: El entorno, los muebles

Tabla 5 Decoracion del establecimiento

2. Opciones de respuesta Frecuencia %
Muy malo 0 0%
Malo 1 1%
Regular 18 12%
Bueno 47 32%
Muy Bueno 82 55%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Gréfico 2 Decoracion del establecimiento
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Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

55%

Muy Buena

39

En cuanto a la decoracidn de los restaurantes, el 55 % tiene una opinion Muy

Buena respecto a la decoracion interna del establecimiento, mientras que el 12 % lo

ve de manera regular. Segun Kayat & Hai (2021), sostienen gque un entorno

visualmente atractivo ayuda a mejorar la imagen del destino turistico, como resultado

el entorno fisico es agradable para el turista
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Pregunta 3: Los empleados del restaurante tienen un aspecto apropiado

Tabla 6 Aspecto del empleado

Opciones de respuesta Frecuencia %
Muy malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 11 7%
Bueno 33 22
Muy Bueno 104 70%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Gréfico 3 Aspecto del empleado
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Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

El 70% afirmo que Muy bueno, el 22% de los turistas consideraron buena,
mientras que el 7% manifestd regular sin que se detectaran valoraciones negativas.
Esto demuestra que ven una buena imagen y profesionalismo en el personal.
Asimismo, Kayat & Hai (2021) sefialan que la apariencia y presentacion del personal
ayudan a fortalecer la percepcion positiva del destino turistico.
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Pregunta 4: La presentacion de los alimentos, decoracion y ambiente, se presentan de
forma atractiva.
Tabla 7 Presentacion de plato

Opciones de respuesta Frecuencia %

Muy malo 0 0%

Malo 0 0%

Regular 21 7%
Bueno 69 22%
Muy Bueno 58 70%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Gréfico 4 Presentacion de plato
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Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

En cuanto a la presentacion de los alimentos, el 70 % muy bueno y el 22 %
bueno de los participantes en la encuesta dieron calificaciones positivas; solamente el
7% lo calificd como regular. No se dieron evaluaciones negativas. La calidad que se
percibe no solo depende del producto o servicio, sino también de como este es
presentado, conforme a Gronroos (2007). Esto indica que un gran nimero de clientes
aprecian una presentacion atractiva de los platos, lo cual afecta su satisfaccion y
percepcion de la calidad del servicio que reciben.



42

3.1.2 Dimensién Fiabilidad

Pregunta 5. El restaurante ofrece lo que promete en su servicio.

Tabla 8 Servicio ofrecido

Opciones de respuesta Frecuencia %
Muy malo 0 0%
Malo 2 1%
Regular 28 19%
Bueno 69 47%
Muy Bueno 49 33%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecén de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Gréfico 5 Servicio ofrecido
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Elaborado por: Panimboza Sadnchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

Segun Kotler & Keller (2016), la percepcion del cliente se origina al evaluar
lo que el consumidor espera con el desempefio auténtico del servicio. En consonancia
con esta referencia, se evidencia un 47% como bueno ,33 % muy bueno, un 19%
restante que sefiala regular y 1% malo, indica en general que el servicio ofrecido esta

de manera correcta.



Pregunta 6. El personal expresa interés en solucionar un problema cuando este

surge.

Tabla 9 Solucion e interés del problema

Opciones de respuesta Frecuencia %
Muy malo 0 0%
Malo 3 2%
Regular 12 8%
Bueno 93 63%
Muy Bueno 40 27%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecén de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Gréfico 6 Solucidn e interés del problema
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Elaborado por: Panimboza Sadnchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:
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Segun Kaotler & Keller (2016), Solucionar los problemas que se originan en

el momento se debe actuar con rapidez y eficacia para la satisfaccion del cliente. En

consonancia con esta referencia, se evidencia un 63 % bueno,27 % muy bueno ,8%

regular y un 2% malo de tal manera esto indica que hay una solucion de problemas

rapidas.
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Pregunta 7. El pedido se sirve de manera correcta desde el primer momento

Tabla 10 Servicio del pedido

Opciones de respuesta Frecuencia %

Muy malo 0 0%

Malo 0 0%
Regular 22 15%
Bueno 64 43%
Muy Bueno 62 42%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Gréfico 7 Servicio del pedido
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Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

Los resultados muestran que 43% califico el aspecto como bueno, el 42% muy
bueno y el 15% como regular, sin mostrar opiniones negativas, esto refleja que la

mayoria de clientes se sienten satisfechos con el servicio dado en los restaurantes, no

obstante, se sugiere reforzar ciertos aspectos.
De acuerdo con Gronroos (2007), la calidad del servicio percibida depende

tanto del resultado que se obtiene al final y la forma en que este se entrega, siendo

fundamental para la satisfaccion del cliente.
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Pregunta 8. El restaurante a menudo brinda un servicio al cliente sin fallos

Tabla 11 Servicio al cliente

Opciones de respuesta Frecuencia %

Muy malo 0 0%

Malo 0 0%

Regular 14 9%
Bueno 88 59%
Muy Bueno 46 42%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Gréfico 8 Servicio al cliente
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Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

Los datos presentan que el 59% de los encuestados evaluaron el aspecto como
bueno y el 42% como muy bueno, mientras que solo el 9% lo considerd regular. se
manifiesta que los clientes tienen una percepcion positiva del servicio proporcionado
lo cual evidencia un nivel satisfactorio de desempefio y cumplimiento de expectativas.
Kotler & Keller (2016) afirman que la percepcion del cliente se origina cuando
compara sus expectativas con la calidad que ha vivido; esto da solidez en el servicio

optimiza la lealtad y satisfaccion del consumidor.
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3.1.3 Dimension Capacidad de respuesta

Pregunta 9. Las peticiones de los clientes son atendidas rapidamente por el personal
del restaurante

Tabla 12Peticiones de los clientes

Opciones de respuesta Frecuencia %
Muy malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 22 15%
Bueno 64 43%
Muy Bueno 62 42%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecén de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Gréfico 9 Peticiones de los clientes
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Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

El 43% de los encuestados opind que el aspecto evaluado era bueno, el 42% lo
calific6 como muy bueno y el 15%, como regular no hubo respuestas negativas. Esto
muestra una evaluacion mayormente positiva indica que los clientes estan contentos
con el servicio proporcionado. Esta situacién invita a conservar un proceso de mejora

constante, De igual forma Gremler (2018), resalta que la experiencia del consumidor.
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Pregunta 10. Los trabajadores estan siempre listos para atender a los clientes

Tabla 13 Atencién al cliente

Opciones de respuestas Frecuencia %

Muy malo 0 0%

Malo 0 0%

Regular 13 9%
Bueno 75 51%
Muy Bueno 60 41%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Grafico 10 Atencion al cliente
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Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

El 51% de los encuestados opina que el servicio resulta bueno, el 41% lo
califica como muy bueno y solo el 9% lo considera regular, sin respuestas negativas.
Esta tendencia demuestra una actitud proactiva y una constante disponibilidad del
personal en la atencién al cliente, lo que genera confianza y satisfaccion entre los
comensales que acuden a los restaurantes. La cantidad de respuestas regulares indica
la necesidad de reforzar la capacitacion en atencion al cliente. Seglin Lovelock &

Wirtz (2015), la actitud del empleado es clave para definir la experiencia y lealtad del
consumidor.
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Pregunta 11. Cuando el cliente necesita atencion, el personal responde de inmediato

Tabla 14 Tiempo de espera

Opciones de respuesta Frecuencia %

Muy malo 0 0%

Malo 0 0%

Regular 14 9%
Bueno 85 57%
Muy Bueno 49 33%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Grafico 11 Tiempo de espera
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Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

Los resultados obtenidos respecto a la respuesta rapida del personal cuando el
cliente necesita atencion revelaron que el 57% bueno ,33% muy bueno y el 9% como
regular, estos datos indican que se comprende de forma positiva la disponibilidad para
atender al cliente. Segun Kotler (2017), la velocidad en el servicio es un elemento
crucial en su calidad, ya que tiene influencia directa sobre la experiencia del cliente y
su compromiso hacia el establecimiento.
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Pregunta 12. El restaurante soluciona los problemas que aparecen de forma rapida

Tabla 15 Solucion de problemas

Opciones de respuesta Frecuencia %

Muy malo 0 0%

Malo 1 1%
Regular 41 28%
Bueno 56 38%
Muy Bueno 50 34%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Gréfico 12 Solucion de problemas
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Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

Conforme a la Tabla 15, el 38% de los clientes considera bueno y 34 % muy

bueno indica que el restaurante soluciona las dificultades con eficacia y rapidez,

mientras que un 28% manifiesta una percepcion regular. Este resultado muestra que

existe un enfoque en la satisfaccion del cliente, pero ain hay elementos que se pueden

mejorar. Segun Grénroos (2007), la calidad del servicio se percibe no solo por el

resultado final, sino también por la manera en que se resuelven los problemas que

enfrenta el cliente. La capacidad de respuesta y la comunicacion facilitaran aumentar

la confianza en el establecimiento.
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3.1.3 Dimension de Seguridad
Pregunta 13. Al atender a los clientes, el personal irradia confianza

Tabla 16 Confianza del personal

Opciones de respuesta Frecuencia %

Muy malo 0 0%

Malo 0 0%

Regular 6 4%
Bueno 78 53%
Muy Bueno 64 43%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Graéfico 13 Confianza del personal
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Elaborado por: Panimboza Sénchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

En cuanto a la confianza que irradia el personal se evidencia que el 53% de los
encuestados percibe de manera positiva el servicio brindado, el 43 % opto por muy
bueno , mientras que solo un 4% la calific6 como regular sin resultados negativos. El
nivel alto de confianza expresa que los empleados trasmiten seguridad y dominio en
la atencion factores que actuan directamente en la satisfaccion del turista. Segln Berry
(1995), la confianza es uno de los pilares fundamentales del marketing de servicios
que establece una relacion estable y duradera entre el cliente y la empresa,

fortaleciendo su reputacién y diferenciacion.
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Pregunta 14. La calificacion que le daria al manejo de quejas y preparacion de

alimentos es

Tabla 17 Manejo de quejas

Opciones de respuesta Frecuencia %

Muy malo 0 0%

Malo 0 0%
Regular 27 18%
Bueno 88 59%
Muy Bueno 33 22%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Gréfico 14 Manejo de quejas
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Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

La mayoria de los encuestados percibe el manejo de quejas y la preparacion de

alimentos de manera positiva, el 59% lo califica como bueno y el 22% como muy

bueno, sumando un 81% de valoraciones favorables. Un 18% considera el servicio

regular, mientras que no se registraron opiniones negativas. Esto indica que se

mantienen procesos eficaces de atencion al cliente y estandares adecuados en la

preparacion de alimentos. Armstrong (2014), la gestién adecuada de quejas y la

calidad en la prestacion de servicios alimenticios son determinantes para la

satisfaccion y fidelizacién del cliente.



Pregunta 15. EI comportamiento de los empleados es con respeto y confianza

Tabla 18 Actitud el personal
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Opciones de respuesta Frecuencia %

Muy malo 0 0%

Malo 0 0%

Regular 4 3%
Bueno 82 55%
Muy Bueno 62 42%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecdn de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Gréfico 15 Actitud el personal
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Elaborado por: Panimboza Sdnchez Nicoll Estefania

e interpretacion:

El andlisis revela que el 55% de los participantes en la encuesta considera que

el comportamiento de los empleados es bueno y el 42% muy bueno, esto demuestra

que estos ejercen con respeto y generan confianza. Solo un 3% lo considera regular

esto indica que los clientes estdn muy satisfechos. El entorno de trabajo favorable y

una plantilla dedicada a la atencion al publico. EI comportamiento profesional realza

una importante fusion en la fidelizacion de los clientes y en la reputacion empresarial

de los empleados. De acuerdo con Armstrong (2014), elementos fundamentales en el

servicio de calidad y en la percepcion favorable que se tiene de la empresa.
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Pregunta 16. Cuenta de La limpieza, orden y respeto de espacio en cada mesa antes

del servicio fue

Tabla 19 Limpieza del espacio

Opciones de respuesta Frecuencia %
Muy malo 0 0%
Malo 1 1%
Regular 21 14%
Bueno 71 48%
Muy Bueno 55 37%
Total 148 100%
Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania
Graéfico 16 Limpieza del espacio
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Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

La evaluacion de la limpieza, orden y respeto del espacio en las mesas antes

del servicio muestra que el 48 % de los encuestados lo percibe como bueno y el 37%

muy bueno, dando a conocer un alto nivel de organizacion. Solo 15% calificé como

regular areas minimas de mejora esto refleja que el personal mantiene protocolos de

higiene y orden esto impacta en la satisfaccion del cliente y se recomienda reforzar la

supervision en los casos regulares para asegurar consistencia. El servicio en general

demuestra profesionalismo y cuidado en la preparacién del espacio Gémez (2020).
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3.1.5. Dimension de Empatia
Preguntal?. Los clientes consideran adecuado el horario de atencion

Tabla 20 Horario de atencion

Opciones de respuesta Frecuencia %
Muy malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 24 16%
Bueno 80 54%
Muy Bueno 44 30%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Grafico 17 Horario de atencion
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Elaborado por: Panimboza Sdnchez Nicoll Estefania

Analisis e interpretacion:

La mayoria de los clientes consideran el periodo de espera de forma positiva,
el 54% lo considera bueno y el 30 % lo describe como muy bueno, lo que da como
solo el 16 % de las respuestas fueron regular clasificadas como promedio sin que se
identificaran calificaciones negativas lo que pone de relieve un grado de satisfaccion
alto. esto sugiere que el horario cumpla con las expectativas del cliente; el momento
del servicio es un factor clave que influye significativamente en la satisfaccion y

eleccion del cliente Martinez (2011).



Pregunta 18. El personal se ocupa de la satisfaccion e intereses del cliente

Tabla 21 Satisfaccion e interés al cliente

Opciones de respuesta Frecuencia %

Muy malo 0 0%

Malo 0 0%
Regular 15 10%
Bueno 81 55%
Muy Bueno 52 35%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Grafico 18 Satisfaccion e interés al cliente
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Analisis e interpretacion

55

En la tabla 21 indica los resultados, el 55% de las personas encuestadas piensa

que el equipo de trabajo en los restaurantes del Malecon de Salinas se preocupa por la

satisfaccion e intereses de los consumidores, el 35% lo considera muy bueno

Unicamente el 10% cree que este aspecto es regular.

Este significativo porcentaje demuestra que los establecimientos priorizan las

necesidades de los clientes y aseguran experiencias positivas mientras reciben

atencién. Segun Bowen (2017), la satisfaccidn del cliente es un elemento clave para

impulsar que el destino turistico sea sugerido y repetido ademas de ser un indicador

fundamental de la calidad del servicio.
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Pregunta 19. El restaurante entiende y satisface las exigencias particulares de sus
clientes

Tabla 22 Exigencias recibidas

Opciones de respuesta Frecuencia %

Muy malo 0 0%

Malo 1 1%
Regular 27 18%
Bueno 71 48%
Muy Bueno 49 33%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Graéfico 19 Exigencias recibidas
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Analisis e interpretacion:

Segun lo que mostré la Pregunta 19, el 48% de los encuestados cree que el
restaurante comprende Yy satisface las demandas particulares de sus clientes, un 33%
opto por muy bueno, el 18% considera que el servicio es regular y el 1% lo califica
como malo. Estos datos muestran que los restaurantes del Malecon de Salinas
consideran la atencion individualizada como una parte esencial de su oferta, se traduce
en una gran satisfaccion del servicio al cliente. segun Schiffman & Kanuk (2010),
dado que una experiencia positiva produce lealtad, sugerencias y una visién positiva

hacia la marca.



57

Pregunta 20: El interés en su bienestar y satisfaccion por parte del personal es
adecuado

Tabla 23 Interés y bienestar

Opciones de respuesta Frecuencia %
Muy malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 23 16%
Bueno 67 45%
Muy Bueno 58 39%
Total 148 100%

Fuente: Encuesta a turistas de los Restaurantes del Malecon de Salinas (2025).
Elaborado por: Panimboza Sanchez Nicoll Estefania

Gréfico 20 Interés y bienestar
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Analisis e interpretacion:

El analisis de la Pregunta 20 muestra que el 45 % de los encuestados opina que
el interés del personal por la satisfaccion y el bienestar del cliente es apropiado. el
39% como muy bueno. En cambio, solo un 16% lo considera regular. Estos resultados
muestran que los empleados estdn muy comprometidos y empaticos con los clientes,
revela una cultura de servicio enfocada en el bienestar del visitante y la atencion
humana. De acuerdo con Berry (2002), la base del marketing de servicios consiste en
atender y entender al cliente, estableciendo lazos emocionales que consolidan la
lealtad y la confianza hacia el establecimiento
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ESTRATEGIAS DE MEJORA

Se sugiere que los restaurantes del malecén establezcan un control mensual a
través de listas de chequeo que examinen la limpieza, el orden, la atencion del personal
y la prestacion del servicio para el procedimiento de diagnéstico continuo.

Esta herramienta hara posible detectar las lagunas reales en cada dimension
del modelo Servqual, sobre todo en la capacidad de respuesta, empatia y fiabilidad
que son las mas observadas. Gracias a este monitoreo periodico, los administradores
podran identificar errores en el instante adecuado y reaccionar de forma inmediata.Se
establecié que la mayoria de los restaurantes del malecon de Salinas tienen
condiciones oOptimas en cuanto a infraestructura ,limpieza y atencion después de

identificar el estado actual de estos locales .

Este aspecto representa una base beneficiosa para el crecimiento turistico del
sector ,sin embargo la situacion fisica y operativa de los locales no es suficiente para
entender la calidad del servicio que estos brindan , el analisis cumple el segundo
objetivo donde se evalla la percepcion de los clientes en torno a las principales

dimensiones .

Como resultado de los hallazgos alcanzados en el analisis de esta investigacion
y en cumplimiento que se determina en el tercer objetivo especifico, en base a los
resultados obtenidos, se plantean las siguientes estrategias que van alineadas a cada
dimension del modelo Servgual. Estas acciones buscan establecer un sistema de
mejora continua que sea valido y aplicable a todos los restaurantes del Malecén de

Salinas.
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Estrategias de mejora enfocadas en las dimensiones del modelo SERVQUAL

Tabla 24 Estrategias de mejora

Dimensién

Estrategia

Objetivo

Capacidad de respuesta

Organizar y optimizar la
coordinacion interna del
personal para asegurar una
atencion rapida y oportuna,
reduciendo los tiempos de
espera garantizando que
los clientes sean atendidos
de manera inmediata.

Aumentar la rapidez y coordinacion
en la atencion al cliente, reduciendo
esperas innecesarias y mejorando la
experiencia del consumidor.

Mejorar el vinculo
emocional con los clientes
mediante un trato cercano,

Fortalecer la calidad del servicio
mediante acciones que consoliden la
satisfaccion, bienestar y atencién al

cualquier reclamo,
garantizando la confianza
del equipo durante la
atencion.

Empatia amable y personalizado | cliente
que incremente la
satisfaccion  bienestar y
atencion
Establecer una verificacion
rapida del pedido antes de . . .
P P ) Garantizar que el servicio se brinde
entregarlo —al  cliente, sin errores, cumpliendo con lo
Fiabilidad asegurando que coincida L ) .
g prometido y ofreciendo soluciones
con lo solicitado y resolver | *, ~.
; . : rapidas.
cualquier  inconveniente
que se presente
Establecer un plan integral
de mejora estética
completo  que integre | Fortalecer la percepcion estética del
- iluminacion, uniformes | restaurante mejorando sus
Tangibilidad adecuados, limpieza de | j i i6
uados, I _ instalaciones, la presentacion de los
mobiliario y ambientacion | platos y el aspecto del personal.
del lugar.
Determinar una rutina
basica de atenciéon que
comprendan un saludo
cortes, una rapida revision | Garantizar un servicio confiable,
S idad de la limpiezaen cadamesa | respetuoso y ordenado que genere
egurida y una reaccién inmediata a

seguridad en el cliente y mejore la
experiencia brindada en el servicio.
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DISCUSION

Los hallazgos de esta investigacion indican que , la valoracion de la calidad
del servicio en los restaurantes del malecon de Salinas es favorable en términos
tangibles, todavia existen brechas en cuanto a fiabilidad y capacidad de respuesta,
Estos resultados son coherentes con los de Borbor (2019), quien reveld en su
investigacion acerca de los restaurantes de la comuna Libertador Bolivar un indice de
calidad negativa indica que las expectativas de los clientes exceden las experiencias
auténticas que han tenido. Mera Zambrano (2024) concluy6 que los clientes aprecian
el ambiente y la limpieza al evaluar la calidad y satisfaccion de los servicios turisticos
en Santa Elena.

Pantoja (2022), En su estudio sobre como se percibe la calidad del servicio en
restaurantes de comida rapida en Cotacachi y Otavalo, determind que los clientes
millennials valoran la empatia, mientras que el elemento menos apreciado fue la
capacidad de respuesta se observa esta tendencia dentro del estudio, los encuestados
resaltan que la manera en que el personal se relaciona con el cliente influye en la
calificacion del servicio de los restaurantes ubicados en el malecon de Salinas. Como
complemento, la investigacién de Namkung & Jang (2007) acerca de los elementos
esenciales del servicio en restaurantes indica que ser amable, atender de manera
individual y resolver problemas al instante son componentes esenciales para que el

cliente esté satisfecho.

El estudio internacional de Markovi¢ & Raspor (2010) acerca de la Medicion
de la calidad percibida del servicio utilizando Servqual llegd a la conclusion de que
las diferencias méas grandes que los consumidores consideran tienen relacién con la
capacidad del personal para solucionar problemas y cumplir lo prometido, aun cuando
los elementos tangibles son considerados favorables. Los hallazgos de la investigacion
efectuada indican que hay progresos vinculados a diversos aspectos como la
apariencia fisica del local, la higiene y seguridad alimentaria, aunque mantienen
deficiencias en areas como la rapidez en la atencién y la empatia. Témala (2024)
indica sobre la calidad del servicio en los restaurantes de Montafiita, donde también
se evidencié que la atencion del personal y la rapidez en el servicio son factores que

afectan la experiencia general del cliente.
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CONCLUSION

El diagnostico permitio identificar que los restaurantes del malecon de Salinas
tienen condiciones tangibles favorables, como una infraestructura apropiada, una
limpieza destacada y un ambiente comodo. Estos componentes no logran compensar
las falencias en la operacion de la organizacién interna y el control del servicio. La
falta de procedimientos provoca variaciones en la calidad a lo largo de la atencidn.
Estos descubrimientos demuestran que las fortalezas fisicas no aseguran un servicio
eficaz por si solas. La situacion actual muestra la necesidad de reforzar la gestion

operativa.

La percepcion de los clientes mostro niveles de satisfaccion favorables. Si bien
valoran aspectos como la limpieza y el ambiente agradable, expresan insatisfaccion
respecto a la empatia del personal, la rapidez en la atencion y la precision en los
pedidos. Estas dimensiones fueron las mas débiles y evidencian que la interaccion
humana influye de manera directa en la experiencia del comensal. Esto refleja que el
servicio no logra cumplir completamente las expectativas del cliente. Por tanto, la
calidad percibida se ve afectada por deficiencias en las habilidades blandas y la

coordinacién durante la atencion.

A partir de los resultados, se pudieron proponer estrategias que se alinean con
cada dimensién del modelo Servqual y que estan orientadas a solucionar las
debilidades encontradas. Las sugerencias incluyen medidas préacticas para aumentar la
velocidad, reforzar la empatia y garantizar la fiabilidad. Su aplicacion facilitaria el
proceso de la atencion y la garantia de una experiencia mas consciente. Las estrategias
se pueden adaptar y son accesibles para cualquier restaurante que esté ubicado en el

malecén.
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RECOMENDACIONES

Los restaurantes del malecon de Salinas establezcan un control
elemental y constaste de las areas analizadas, sobre todo en aquellas dimensiones
donde se identificaron las debilidades mas significativas. Los administradores tienen
la opcion de crear listas sencillas de verificacién que posibiliten comprobar dia a dia
el aseo, la organizacion, la apariencia del personal y el cumplimiento basico del
servicio. No se requieren expertos solo la constancia del supervisor de turno. Es
importante que se registran las zonas con mayores fallas de manera simple con el fin

de detectar y corregir patrones rapidamente.

Se sugiere capacitar al personal para trasmitir una comunicacién mas asertiva,
atencién personalizada y manejo de quejas, debido a que estos aspectos fueron los
menos valorados por los clientes. Se deben establecer tiempos maximos de respuesta
y protocolos claros para garantizar un servicio uniforme. Incorporar practicas simples
como saludar adecuadamente, revisar el pedido antes de entregarlo y mantener
contacto visual puede mejorar la percepcion del comensal. La formacion continua
permitira reforzar las habilidades necesarias para una atencion de calidad. Esto elevara

significativamente la satisfaccion del cliente.

Se sugieren aplicar de manera gradual las tacticas planteadas en la
investigacion, comenzando por aquellas que son mas faciles de poner en marcha, como
la verificacion de pedidos, la coordinacién al interior y el establecimiento de rutinas
sencillas de atencién. Para valorar los progresos y corregir procesos, es esencial hacer
un seguimiento mensual. Reducira el namero de errores y los tiempos de espera si se
incorporan herramientas sencillas, Cada dimension del modelo SERVQUAL se vera
reforzada por estas acciones. En conjunto, posibilitaran la creacion de un servicio mas

integral, consiente y competitivo.
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Anexo 1 Trabajo de campo
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Anexo 2 Ruta de restaurantes

Fuente: Elaboracion propia con base en Wikiloc (2025)
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Anexo 3 Propuesta de Capacidad de respuesta

69

cierre del dia.

Tiempo
- Actividades| . 9€ REBITES : : :
Objetivo S i i6 Ejecuta | Coordina | Observaciones
J Principales | &J€cucion J
Humanos Materiales Presupuesto
Aumentar la | Definirroles |1 mes a « Personal de atencion e Celular $ 500 Duefio 0 Nicoll Se necesita
rapidez y por jornada. corto plazo e Pizarrén Administrador | Panimboza Organizar y
s Elaborar e Encaroado de cocina e Marcadores del S. optimizar la
coordlna(':!on en cronogramade J e Borradores restaurante coordinacion
la atencion al | tymos interna del
. : i i6 e Computadora
cliente, * Cajero/Recepcion personal para
reduciendo | Usar grupo de o asegurar una
esperas mensajeria . Admlnlst.rador atencion rapida y
: . para coordinar (opcional) oportuna,
mm?cesa“as y pedidos. reduciendo los
mejorando la tiempos de espera
experiencia del | Colocar garantizando que
consumidor. | pizarracon los clientes sean
control de atendidos de
tiempos y manera inmediata.
evaluar al




Anexo 4 Estrategia de Capacidad de Respuesta

€ Cliente Turno & Espera

RRRE

'@
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Anexo 5 Propuesta d Empatia

71

clientes

Tiempo
Actividad de Recursos
Objetivo P(r:;[:l\gipa';ls: ejecucion Ejecuta | Coordina | Observaciones
. Presupuest
Humanos Materiales op
e Fomentar 1 mes ¢ Personal de Computadora $500 qurjo 0 Nicoll Mejorar el
Fortalecer la un trato atencion Impresora Administrado | Panimboza vinculo
calidad del cordial que Tinta r del S emocional con
servicio refuerce la + Administrador o | Papel A4 restaurante los clientes
i buena jefe del Software (Word, Canva -
m.edlante imagen del establecimiento | Pawer point) mediante un
acciones que restaurante trato cercano,
consoliden la e Usode Personal de amable y
satisfaccion, membretes atencion personalizado
bienestar y y o que incremente
tencién al sefaléticas la satisfaccion
a . con frases A
cliente positivas bienestar y
hacia los atencion.




Anexo 6 Estrategia de Empatia
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Anexo 7 Propuesta de Fiabilidad

73

e Mantener una
actitud positiva
ante cualquier
disposicion del
cliente.

Tiempo
- Actividades | _ & Recursos _ _ _
Objetivo Principales | €iecucion Ejecuta |Coordina|Observaciones
Humanos Materiales Presupuesto
Garantizar que el | e Confirmar con | Inmediato e Personal de No se necesita | No se necesita Duefio o Nicoll Establecer una
servicio se brinde | el cliente antes de atencién material adicional. | presupuesto Administrador | Panimboza | verificacion rapida
sin errores. | retirarse. e Cajero/ Solo el pedidoy la del restaurante S. del pedido antes
cumpliendo con Recepcionde | disposicion del de entregarlo al
lo prometido y |® Solucionar de pedidos personal cliente,
ofreciendo inmediato e Personal de asegurando  que
soluciones cualquier error cocina c0|_n(_:|da con lo
4pid que el cliente e  Administrador solicitado oy
fapidas. sefale. (opcional) resolver cualquier

inconveniente que
se presente




Anexo 8 Estrategia de Fiabilidad
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Anexo 9 Propuesta de Tangibilidad

Tiempo
A Actividades de Recursos ) . :
Objetivo Principales ejecucion Ejecuta |Coordina | Observaciones
Humanos Materiales Presupuesto
Fortalecer la e Mejorar la|1a2meses | ePersonal de Productos de $ 3000 Duefio o Nicoll Se necesita
percepcion presentacion mantenimiento | limpieza, pintura, Administrador | Panimboza | establecer un plan
estética del de los o limpieza uniformes, del S. integral de mejora
restaurante platos materiales restaurante estética completo
mejorando sus e  Sustitucién e Encargadode |  decorativos. g integre
. . iluminacion,
instalaciones, la de mobiliario compras uniformes
presentacion de deteriorado. adecuados
los platos y el e Uniformar al * Personal de limpieza de
aspecto del personal. a}gnilon al mobiliario y
personal. e lluminaciony cliente ambientacion  del
decoracién lugar.
local. e Decorador (si

el
establecimiento
lo considera
necesario)
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Anexo 10 Estrategia de Tangibilidad
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Anexo 11 Propuesta de Seguridad

77

respetuoso y
ordenado que
genere seguridad
en el cliente y
mejore la
experiencia
brindada en el
servicio

orden

e Mantener una postura
y lenguaje corporal
respetuoso durante la
atencion.

e Escuchar cualquier
queja sin interrumpir y
ofrecer una solucion
inmediata.

o Agradecer siempre al
cliente por su visita al
finalizar el servicio.

¢ Personal de
atencion

[ ]
Administrador
o jefe del
establecimiento

Tiempo
Objetivo ol i e i6 Recurses Ejecuta | Coordina | Observaciones
J Principales | flecucion J
Humanos Materiales Presupuesto
Garantizar un Revisar rapidamente la ¢ Personal de Implementos $20 Duefio o Nicoll Determinar una
servicio confiable, | mesa antes de sentar al | (Inmediato) | limpieza de limpieza. Administrador | Panimboza |rutina basica de
cliente. Mesa limpia y en del restaurante S. atencion que

comprendan un
saludo cortes, una
rapida revision de la
limpieza en cada
mesa Yy una reaccién

inmediata a
cualquier reclamo,
garantizando la
confianza del

equipo durante la
atencion.




Anexo 12 Estrategia de Seguridad
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Anexo 13 Presupuesto
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DETALLE DEL PRESUPUESTO

Materiales
Impresién de encuestas $20,50
Materiales de oficina y papeleria $20,00
Gastos de viaje

Transporte para visitar los restaurantes del $20,00
malecon de salinas

Alimentacion durante el proceso de $30, 00
investigacion

Gastos varios $40,00

TOTAL

$130,50




Anexo 14 Matriz de consistencia
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Titulo de la Idea a defender / Producto a
propuesta de Problema de Investigacion Objetivos obtener
Investigacion (si aplica)

Percepcion de

Problema General:
¢ Cual es la percepcion general de la calidad del servicio en los
restaurantes del malecdn del cantén Salinas segin el modelo
SERVQUAL en el afio 2025?

Objetivo General:
Analizar la percepcion general de la calidad del servicio en los
restaurantes del malecén del cantén Salinas mediante el modelo
SERVQUAL en el afio 2025

La aplicacion del modelo

investigacion

la calidad del SERVQUAL permite
servicio en Analizar la percepcion de la calidad del servicio en los restaurantes del identificar los aspectos mas
los malecén de Salinas mediante el modelo SERVQUAL valorados y las brechas en la
restaurantes calidad del servicio en los
del malecén Objetivos especificos: restaurantes del malecon del
d%laciia:;gn Sistematizacion del problema: 1. Diagnosticar el estado actual de los restaurantes del malecén del c%anﬁﬁ?gusyilgn;séjlgrgffa
mediante el 1. ¢Cual es la situacion actual de los restaurantes de los restaurantes del Salinas. satisfaccion y fidelizacion de
malecdn de salinas? i
SEQ\(;%%OAL 2. Evaluar la percepcion de la calidad del servicio que ofrecen al Iocsoﬁlwlsgttiiis\}i)(;; dfggtlalzzi}(r)rla
afio 2025 2. ;Como Evaluar la percepcion de la calidad del servicio que ofrecen al cliente. turistico.
cliente?
3. Proponer estrategias de mejora enfocadas en las dimensiones del
3. ¢ Qué estrategias proponer en base a las dimensiones del modelo modelo SERVQUAL, en base a los resultados obtenidos.
Servqual
Alineacion Linea de investigacion: Innovacién de empresas turisticas
con el eje de

Sublinea de investigacion:

Sistema de calidad en medio ambiente y empresas turisticas

Libros de
bases para la
investigacion

Libros fisicos biblioteca UPSE: 5
Libros digitales biblioteca UPSE 10
Tesis grado: 10

Tesis posgrado: 10
Articulos alto impacto Scopus: 5
Articulos alto impacto WOS: 5




. . Definicién de la . i . . Poblaciony Técnicas e
Titulo Variable variable Dimensién Indicador Metodologia muestra instrumentos
?o%'gmé tgrslbue(r::cl)e?ljg 1.Cumplimiento y precision
el servicio recibido, en 1. Fiabilidag | 96! Servicio prometido.
Percepcion de la calidad funcmtnt_ de SLIJS , Canacidad de 2. Tiempo y disposicion de
expectativas —y 1@ ' P atencion al cliente
experiencia vivida respuesta
Percepcion de la durante la atenci6n. Enfoque: Cuantitativo Poblacién:
calidad del Clientes . de
servicio en los Alcance: Descriptivo restaurantes del Técnica:  Encuesta
restaurantes  del malecon de Instrumento:
malecén del Salinas Cuestionario en base
canton Salinas Disefio: Muestra: al modelo
mediante el No experimental Muestre6 no SERVQUAL, con la
modelo Coniunto de trasversal robabilistico escala Likert del 1 al
SERVQUAL, afio Jt . tanaibles e 3.Conocimiento y confianza gor 5
2025 prestaciones tang generada del personal. Método: de deductivo e P
intangibles que ofrece inductivo conveniencia
un establecimiento 3.Seguridad
?r?(fltlrjor;ﬁr;cl)c?é atencion 4. Atencion (inica
- L 1Y - comprension y necesidad del
Servicio en restauracion al cliente, calidad de los cliente
alimentos, tiempo de 4.Empatia '
espera, limpieza,
ambiente y otros 5.Tangibilidad 5.Estado y apariencia fisica

factores que conforman
la experiencia  del
comensal.

del establecimiento y
personal.
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Anexo 15 Catastro turistico del Cantdon Salinas
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62 61 Muy Buena Muy Buena |Muy Buena |Buena Muy Buena na uena Muy Buena |Buena Regular uena Regular Buena Regular uena Muy Buena | Muy Buena Muy Buena
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Anexo 17 Instrumento

A TENINSY,

s": <
—’4'0 1998 ‘;‘g@‘

UpsE

CARRERADE LICENCIATURA EN TURISMO
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULADE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

OBJETIVO: Analizar la percepcion de la calidad del servicio en los restaurantes del malecon
del cant6n salinas mediante el modelo servqual afio 2025.

Para determinar la importancia de cada item, se maneja una escala de Likert de 1 al
5, en donde, 1 representa el puntaje mas bajo, 2 en caso de ser Regular, 3 si es Bueno,
4 de ser Muy bueno y 5 representa el puntaje mas alto, es decir, Excelente. RANGO

DIMENSION DE TANGIBILIDAD

1. |Las instalaciones fisicas del restaurante son atractivas y modernas.

2. |El entorno, los muebles y la decoracion del restaurante resultan agradables a la vista.

3. |Los empleados del restaurante tienen un aspecto apropiado.

4. |La presentacion de los alimentos, decoracion y ambiente, se presentan de forma atractiva.

DIMENSION DE FIABILIDAD

El restaurante ofrece lo que promete en su servicio.

El personal expresa interés en solucionar un problema cuando este surge.

El pedido se sirve de manera correcta desde el primer momento.

5
6.
8.
9

El restaurante a menudo brinda un servicio al cliente sin fallos.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10. |Las peticiones de los clientes son atendidas rapidamente por el personal del restaurante.

11. |Los trabajadores estan siempre listos para atender a los clientes.

12. |Cuando el cliente necesita atencion, el personal responde de inmediato.

13, |El restaurante soluciona los problemas que aparecen de forma rapida.

SEGURIDAD

14. | Al atender a los clientes, el personal irradia confianza.

15. | La calificacion que le daria al manejo de quejas y preparacion de alimentos es

16. |El comportamiento de los empleados es con respeto y confianza.

17. |La limpieza, orden y respeto de espacio en cada mesa antes del servicio fue

EMPATIA

18. |Los clientes consideran adecuado el horario de atencion.

19. |El personal se ocupa de la satisfaccion e intereses del cliente.

20. |El restaurante entiende y satisface las exigencias particulares de sus clientes.

21. |El interés en su bienestar y satisfaccion por parte del personal es el adecuado.
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Anexo 18 Carta aval

1 | GAD Municipal de B S
’ S s \INAS Talento Humano
S 9 odiinas salinas, 12 de Junio del 2025

Oficio No. 979-VBS-UATH-GADMS-2024

Licenciada.

Maria Fernanda Alejandro Lindao MSc.

DIRECTORA (E) DE LA CARRERA DE TURISMO
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA UPSE.

En atencidn al Oficio No. 2025-VARIO-07106 con fecha 9 de junio del 2025,
comunico a usted, que ha sido autorizada su peticion para que, el/la
estudiante NICOLL ESTEFANIA PANIMBOZA SANCHEZ, portadora de la
cédula de ciudadania No. 2400118549 de la UNIVERSIDAD ESTATAL
PENINSULA DE SANTA ELENA, realice su Trabajo de Integracién Curricular
denominado “Percepcién de la calidad del servicio en los restaurantes del
malecén del cantdn salinas, mediante el modelo SERVQUAL, afio 2025”,
en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Salinas.

Particular que comunico para los fines consiguientes.

Atentamente

- \ AL " . ,/'
LCDO. CARLOS VINICIO BENAWDES SEGOVIA.
DIRECTOR DE TALENTO HUMANO.

cc.
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