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

TEMA:
ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE RESTAURACION TURISTICA
QUE OFERTA EL CANTON SALINAS DE LA PROVINCIA DE SANTA ELENA
ANO 2025

COMPONENTE PRACTICO DE EXAMEN COMPLEXIVO PREVIO A LA
OBTENCION DEL TITULO DE LICENCIADO EN GESTION Y DESARROLLO
TURISTICO

AUTOR:
Anguisaca Yunda Ariel Rafael

LA LIBERTAD - ECUADOR

2025



Aprobacion del Profesor Tutor

En mi calidad de Profesor guia del Ensayo titulado, “Andlisis de la calidad del servicio de
restauracién turistica que oferta el cantén Salinas de la provincia de Santa Elena.
elaborado por el Sr. Anguisaca Yunda Ariel Rafael, de la Carrera Gestion y Desarrollo
Turistico de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Peninsula de Santa
Elena, previo a la obtencién del titulo de Licenciado en Gestion y Desarrollo Turistico, me
permito declarar que luego de haber dirigido cientificamente y técnicamente su desarrollo y
estructura final del trabajo, este cumple y se ajusta a los estandares académicos y cientificos,

razén por la cual la apruebo en todas su partes.

Lecda. Narcisa Brusela Vasquez Farfan MSc.
PROFESORA TUTORA



Autoria del Trabajo

El presente Trabajo de Titulacion con el titulo de “Analisis de la calidad del servicio de
restauracion turistica que oferta el canton Salinas de la provincia de Santa Elena”,
constituye un requisito previo a la obtencion del tirulo de Licenciado en Gestion y Desarrollo
Turistico de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena.

Yo Anguisaca Yunda Ariel Rafael, con cedula de identidad 0924089238 declaro que la
investigacion es absolutamente original, autentica 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.

Atentamente,

~

Anguisaca Yunda Ariel Rafael

C.I. 0924089238




Agradecimiento

A Dios por la fortaleza y sabiduria que me dio para llegar a cumplir una de mis metas y

que nunca me dejo que decayera ante cualquier situacion.

A la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena por abrirme las puertas de su
prestigiosa institucion, ayudandome a preparar en mis estudios y asi poder convertirme en

una Licenciado en Gestion y Desarrollo Turistico.

A mis maestros de catedra por impartirme sus conocimientos y ensenanzas para que yo

logre cumplir con satisfaccion mi carrera universitaria.

A mi tutora Leda. Brucela Vasquez Farfan MSc por su dedicacion e indicaciones que me

ofrecio en el transcurso de la elaboracion de mi ensayo.

Anguisaca Yunda Ariel Rafael



Dedicatoria

Dedico este trabajo a Dios por siempre guiarme y darme la sabiduria e inteligencia, sobre
todo por no dejar que desmayara mi fe en lograr esta etapa tan maravillosa de mi vida, a
mi familia, en especial a mi madre que estuvo en todos los momentos dificiles y que nunca
desmayo hasta cumplir este objetivo, a mis hermanos quienes fueron mi pilar fundamental
y siempre estuvieron prestos a apoyarme en este largo camino, agradecido siempre por los

todos sus concejos y sobre todo su amor incondicional.

Anguisaca Yunda Ariel Rafael



vi

TRIBUNAL DE SUSTENTACION

ClociBhnudod

Leda. Maria F.\Adejandro Lindao, Lcda. Narcisa B. Vasquez Farfén, MSc.
MBA. DECANA DE LA FACULTAD PROFESORA TUTORA
DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Lcdo. Jose X. Tomala Uribe, MSc.
DIRECTOR (E) DE LA C RA
DE GESTION Y DESARROLLO
TURISTICO

B

Lecda. Julissa Gonzélez Gonzdlez
SECRETARIA DE LA CARRERA




Vi

indice

Aprobacion del ProfeSor TULOT .........ovcuiiiiieiieiie ettt II
AULOTIA eI TTADAJO....eecivieeiie ettt e et e et e e e naeestaeeeaaeesnaeenns I
AGIAACCIMICTIEO ....eeivieiiieciiieiie et ettt ettt et e et e et eeaeesaaeesse e seeesseesseeesseenseesnsaenseeenseenseas IV
| IETa Lo 110 o TS USSR A%
TRIBUNAL DE SUSTENTACION ......cccooiviieeeeeeennnn. iError! Marcador no definido.
INAICE ..ttt ettt et VII
L] 11110 1<) 1 P UPRRUPSPt VIII
AADSITAC ...ttt ettt et h et et h et eat e ea e e bt et e e at e bt et et enaeentes IX
INETOAUCCION ...ttt ettt e e et e et e st e e bt e ente e beeenneenneas 10
DESAITONNO ...ttt et 11

La Restauracion Turistica en Salinas ...........coceevuerieriiniinienieeeeceieee e 11

Modelos de Evaluacion de Calidad............coooovieeiiiiieiiieciieeee e 12

1. Modelo SERVQUAL .......oooiiiiiietiee ettt s 12

2. Modelo de la Calidad de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad
(EF QM) .ttt ettt ettt st ettt sbe b 14

3. MOAElo e 10S 7 PSeiiiiiieeeeee 18

Factores que Determinan la Calidad del Servicio de Restauracion..;Error! Marcador no

definido.

1. Calidad de los Alimentos...........ccccecveeevrernreennennne. iError! Marcador no definido.

2. Atencion al cliente ........c.ccoeeevueeienienenicnicene, iError! Marcador no definido.

3. Ambiente del Restaurante .............cccccveevvveennennnne iError! Marcador no definido.

4.  Relacion Calidad-Precio ........ccccceevieeivenieennennne, iError! Marcador no definido.
Areas para mejorar en la restauracion de Salinas............ iError! Marcador no definido.
CONCLUSIONES ...ttt sttt et et sae ettt e st e e beentesaeenbeennens 21

BIBIIOZIATIa ...ttt 23



Vil
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QUE OFERTA EL CANTON SALINAS DE LA PROVINCIA DE SANTA ELENA

AUTOR:
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Resumen

La calidad del servicio en los restaurantes de Salinas influye directamente en la satisfaccion de los turistas y en la
competitividad del destino. Este ensayo realiza mediante una revision bibliografica, los modelos de evaluacion de calidad
aplicables a la restauracion en Salinas, como SERVQUAL, EFQM vy los 7Ps, con el fin de identificar areas de mejora en el
servicio. Se abordan factores clave como la calidad de los alimentos, la atencion al cliente, el ambiente del restaurante y la
relacion calidad-precio, resaltando su impacto en la experiencia del visitante. La investigacion concluye que la implementacion
de estos modelos puede optimizar la calidad del servicio, fortaleciendo la imagen de Salinas como destino gastronémico. Se
recomienda aplicar estrategias como certificaciones de calidad, capacitacion del personal y mejoras en infraestructura para
incrementar la satisfaccion de los clientes y la competitividad del sector.

Palabras Claves: Calidad del servicio, Restauracion turistica, Modelos de
evaluacion, Satisfaccion del cliente, Competitividad



ANALYSIS OF THE QUALITY OF THE TOURIST RESTAURANT SERVICE
OFFERED BY THE CANTON OF SALINAS IN THE PROVINCE OF SANTA
ELENA

AUTHOR:

Ariel Rafael Anguisaca Yunda
TUTOR:

Lcda. Brusela Vasquez Farfan MSc

Abstrac

Service quality in Salinas restaurants directly influences tourist satisfaction and the
destination's competitiveness. This essay analyzes, through a literature review, quality
assessment models applicable to the restaurant industry in Salinas, such as
SERVQUAL, EFQM, and the 7Ps, in order to identify areas for service improvement.
Key factors such as food quality, customer service, restaurant ambiance, and value for
money are addressed, highlighting their impact on the visitor experience. The research
concludes that implementing these models can optimize service quality, strengthening
Salinas's image as a gastronomic destination. Strategies such as quality certifications,
staff training, and infrastructure improvements are recommended to increase customer
satisfaction and the sector's competitiveness.

Key Words: Service Quality, Restaurant Tourism, Assessment Models,
Customer Satisfaction, Competitivenes



Introduccion

El tema de la calidad de servicio dentro de los restaurantes se ha convertido en
un factor importante que infiere en la satisfaccion del cliente, asi también como en la
imagen del lugar. El canton Salinas ubicado en la provincia de Santa Elena, la
restauracion turistica actualmente ha alcanzado particular notoriedad, con la llegada
de turistas nacionales e internacionales a este canton Pérez, R., et al (2015) menciona
que la percepcion de la calidad del servicio en la restauracion tiene un impacto directo
en la fidelidad del cliente e influye en su decision de viajar a este destino.

Por lo antes mencionado el presente trabajo tiene como objetivo analizar
modelos de evaluacion de calidad que sean adaptables para la realidad de los
restaurantes del canton Salinas y determinar como estos modelos aporten a tener una
perspectiva clara sobre la calidad de los servicios de los restaurantes de Salinas. La
pregunta que este trabajo plantea es: ;Como los modelos de evaluacion de calidad
aplicados en los restaurantes de Salinas ayudan a identificar las areas que deben
mejorar para brindarle una mejor experiencia al turista? Segin Parasuraman, A., et al
(2018) la aplicacion de los modelos de calidad ayuda a identificar las fortalezas de los
establecimientos y las debilidades que deben ser atendidas para optimizar el servicio.

Para responder la interrogante planteada, este trabajo se divide en varios
subtemas. Para empezar la introduccion a los establecimientos de restauracion
turistica en el canton Salinas, donde se detalla el contexto y la importancia que tienen
los restaurantes en el destino. Después la investigacion se direcciona a analizar los
modelos de evaluacion de calidad que son relevantes para el canton Salinas, entre ellos
destacan el SERVQUAL, Modelo de la calidad de la fundacién europea para la gestion
de calidad (EFQM), las normas ISO aplicadas a la restauracion y el modelo 7Ps
examinando su aplicacion y efectividad. Como tercer subtema se determinan los
factores que infieren en la calidad del servicio en los restaurantes y se identifican las
areas que necesitan mejoras, desarrollando estrategias con base en investigaciones
recientes que abordan temas en el contexto de Salinas.

En cuanto la tesis de este ensayo es que la aplicacion de los modelos de
evaluacion de calidad en los establecimientos de restauracion de Salinas aporta a
identificar las areas de mejoras en el servicio y como resultado aumentar la
satisfaccion del cliente y la imagen del destino. Este documento proporciona el marco
tedrico para analizar la calidad del servicio, también ofrece recomendaciones practicas

para aumentar los estandares de calidad de los restaurantes de Salinas.
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Desarrollo

La Restauracion Turistica en Salinas

El canton Salinas se encuentra ubicado en la provincia de Santa Elena, es
reconocido como uno de los destinos turisticos mas destacados del Ecuador. Debido
a su ubicacion privilegiada ofrecen una mezcla impresionante de playas con arena
blanca, aguas cristalinas e infraestructura turistica bien desarrollada. Segin el
Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Salinas (2024) este destino tiene un
reconocimiento nacional e internacional debido a los atractivos naturales y eventos
culturales a gran escala, como la pesca deportiva, y los deportes nauticos,

Segin menciona El Ministerio de Turismo del Ecuador (2020) Salinas es un
destino donde la actividad turistica representan un papel crucial para fomentar la
economia local. Las diversas actividades que se ofertan a los turistas son
impresionantes, van desde paseos en yate, avistamiento de ballenas hasta recorridos
en reservas naturales cercanas. De acuerdo al Gobierno Auténomo Descentralizado
del Canton Salinas (2024), el destino cuenta con un clima céalido durante los 12 meses
del afio esto atrae a turistas nacionalOes e internacionales, especialmente en temporada
alta que se da en los meses de diciembre a abril Leque, J. (2022).

La oferta gastrondmica de Salinas es tan variada como su atractivo turistico.
Los restaurantes de la zona se especializan en mariscos frescos, elaborados con recetas
tradicionales y técnicas culinarias modernas. Platos emblematicos como el ceviche,
arroz con marisco y el pescado preparado de diferentes maneras son solo algunas de
las delicias que los visitantes pueden saborear. Segtin el Ministerio de Turismo del
Ecuador (2020). También la oferta internacional se evidencia con presencia de
establecimientos de restauracion que brindan comida italiana, japonesa, mexicana,
etc., lo que ofrece una experiencia culinaria rica y diversa, como lo mencionan
Quezada, M. et al (2022).

El malecon de Salinas es el corazon de la actividad gastronoémica, en este lugar
se encuentran restaurantes y bares que ofrecen una vista impresionante al océano
pacifico. Estos lugares son conocidos por la calidad de platos que ofertan, también por
la atencion al cliente y el ambiente calido que les brindan a los turistas. Muchos de
estos restaurantes se esfuerzan por utilizar ingredientes locales y sostenibles, lo que

apoya a la economia local y también fomentan un consumo mas responsable.
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Modelos de Evaluacion de Calidad

Dentro de la restauracion turistica, brindar un servicio de calidad es importante
para satisfacer a los clientes y mantener la competitividad en el mercado. Existen
muchos modelos para evaluar la calidad del servicio que aportan a las empresas a medir
y aumentar los estandares. Estos modelos aportan marcos tedricos y practicos para
identificar y mejorar la calidad del servicio. A continuacion, se detallan tres modelos

mas relevantes y como su aplicacion pueden beneficiar a los restaurantes de Salinas.

1. Modelo SERVQUAL

De acuerdo con Acosta, L (2021), el modelo SERVQUAL fue diseniado por
Pasuruman, Zeithaml y Berry, se basa en comparar la expectativa del cliente frente al
servicio recibido, para su aplicacion se analizan cinco dimensiones: la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Mediante estas categorias,
el modelo SERVQUAL permite determinar desigualdades que existen entre la
expectativa del cliente y su percepcion del servicio recibido. Con su aplicacion se

puede mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los restaurantes
 Tangibilidad: Aspectos fisicos del servicio, como el entorno y los equipos.

* Confiabilidad: Capacidad de ofrecer el servicio prometido de manera consistente y

precisa.

* Capacidad de Respuesta Voluntad y capacidad del personal para ayudar a los

clientes.
* Seguridad: Trato cortés y conocimiento del personal
* Empatia: Atencion personalizada y comprension de las necesidades de los clientes.

El modelo SERVQUAL se considera como una herramienta de gestion que
trabaja desde la parte interna de la empresa hacia el exterior, permitiendo medir de
manera integral la calidad de servicio que brinda. Con su aplicacion se puede detectar
brechas entre la percepcion que tiene el cliente con el servicio ofrecido, ademas facilita

la toma de decisiones en la mejora continua del desempetio del establecimiento.
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Este modelo se aplic6 en la comuna Libertado Bolivar, para evaluar la
satisfaccion del cliente, como resultados se encontrd un indice de calidad media de 0-
56, lo que muestra la insatisfaccion por expectativas no cumplidas. La informacion
recolectada por Borbor, P (2019) demuestra que las areas criticas donde la percepcion
de los clientes no alcanza sus expectativas, sefalando la relevancia de mejorar la
calidad del servicio de acuerdo a las expectativas de los clientes. Aplicar el modelo
SERVQUAL proporciona una vision general de las areas que deben mejorar en los

establecimientos de Salinas para satisfacer mejor a los turistas.

2. Normas ISO aplicadas a la restauracion

Por otro lado, segun La Organizacion Internacional de Normalizacion (2024),
los establecimientos de restauracion pueden aplicar normas internacionales que
garanticen la excelencia operativa. Las normas ISO, como la ISO 9001 (gestion de la
calidad), ISO 22000 (gestion de la inocuidad de los alimentos), estas son herramientas

disefnadas para establecer sistemas de mejora continua dentro de las organizaciones.

Estas normas proporcionan un conjunto de indicadores y criterios que
permiten a los establecimientos monitorear y evaluar aspectos criticos de su
operacion. Por ejemplo, la ISO 9001 se basa en principios de gestion de calidad como
el enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en
procesos, mejora continua, toma de decisiones basada en evidencias y gestion de
relaciones. Estos principios se traducen en indicadores concretos como la satisfaccion
del cliente, la eficacia de los procesos internos y la consistencia de la prestacion de

servicio.

Por otro lado, la ISO 22000 incorpora herramientas como el sistema de
HACCP (Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control), lo cual es vital para
garantizar la inocuidad alimentaria. Esto implica la identificacion de riesgos
potenciales, la implementacion de medidas de control y la verificacion constante del

cumplimiento de estandares higiénicos.

Caba mencionar que la aplicacion de estas normas no es obligatoria para todos
los restaurantes. Su implementaciéon es voluntaria y estd dirigida a aquellos

establecimientos que buscan destacarse en el ambito nacional e internacional,
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garantizando estandares superiores de calidad, seguridad y sostenibilidad. Los
certificados ISO se convierten en un elemento diferenciados frente a la competencia,
y una sefial de compromiso con la satisfaccion del cliente y la eficiencia de procesos.
Ademas, permiten fortalecer la reputacion de los restaurantes, aumentar la confianza

del cliente y posicionarse en mercados mas exigentes.

3. Modelo de la Calidad de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad
(EFQM)

Arroyo, P (2016) refiere que el Modelo de la calidad de la fundacién para la
gestion de calidad reconocido por sus siglas (EFQM), es un instrumento de gestion que
aporta a las empresas a medir el nivel de calidad y reconocer areas de mejora. Este

modelo se enfoca en analizar nueve dimensiones, que se agrupan en dos categorias.

o Agentes Facilitadores: Liderazgo, Estrategia, Personas, Recursos y Procesos.

e Resultados: Clientes, Personas, Sociedad, y Resultados Claves.

Como ejemplo, en el Restaurante Restaurante Marako’s Grill S.A.C. en
Chiclayo, Peru, se implement6 este modelo para evaluar y mejorar la calidad del
servicio al cliente. El estudio realizado por Arroyo, P (2016) reveld que los empleados
no estaban satisfechos con las revisiones y mejoras en la eficacia de liderazgo, y que
se utilizan pocas estrategias de manera regular. Aunque los recursos humanos eran
adecuados, las politicas de colaboracion y alianzas no mostraban mejoras con otras
personas u organizaciones. Aunque la gestion de la calidad en la atencion del cliente
se la considera Optima, se encontraron areas que necesitan mejoras, entre estas
destacan la rapidez en la atencion, la aceptacion del servicio, la higiene, seguridad y

la percepcidn que tienen los turistas.

Estos criterios analizan su impacto en la calidad y la eficiencia. Dentro de la
restauracion turistica del canton Salinas, aplicar este modelo permite evaluar el nivel
de calidad de servicio que tienen los establecimientos mediante una gestion Optima 'y

resultados positivos.

4. Factores que Determinan la Calidad del Servicio de Restauracion

La calidad del servicio en la restauracion hace referencia a la capacidad de un

restaurante para satisfacer las expectativas y necesidades de sus clientes mediante una
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experiencia total. Este concepto abarca la calidad de los alimentos, el nivel de atencion al
cliente, el ambiente del establecimiento y la relacion calidad-precio. La percepcion de la
calidad del servicio es crucial para la fidelizacion de los clientes y la reputacion del
restaurante en el mercado competitivo de la restauracion Silva, R. (2021).

1. Calidad de los Alimentos

La calidad de los alimentos es importante en cualquier establecimiento de
restauracion segun Viera, E. et al (2019) enmarca la presentacion de los platos, el sabor de
la comida y la frescura de los ingredientes. Los clientes cuando visitan los restaurantes
buscan una comida con buen sabor, que sea segura y saludable. Entonces mantener la calidad
constante es los alimentos es importante para fidelizar a los clientes y puedan recomendar a

sus familiares y amigos.

En salinas, la calidad de los alimentos en los establecimientos de restauracion es uno
de los aspectos claves de su oferta gastrondémica. De acuerdo al Gobierno Auténomo
Descentralizado de Salinas (2023), los restaurantes se destacan por usar ingredientes frescos
de la localidad, esto asegura que los platos tienen un excelente sabor y también son seguros
y saludables. Entre su oferta mas relevantes se encuentran los ceviches de mariscos, el arroz
con mariscos y el encebollado, todos son preparados con ingredientes frescos del mar, asi

proyectan también la rica cultura con la que cuenta el destino.
2. Atencion del personal

En cuanto la atencion al cliente Guallpa, W (202 0), menciona que es uno de los
aspectos mas criticos de la calidad del servicio en los establecimientos de restauracion, esto
implica la amabilidad, eficiencia y profesionalismo del personal cuando interactia con el
cliente. Para Ruiz, H (2024) brindar un servicio personalizado y eficiente aporta
significativamente la experiencia del cliente y aumentar su satisfaccion. Ademas de la
formacion continua que del personal en habilidades de servicio a los clientes es primordial

para mantener los estandares de calidad en niveles altos.

Segiin Reyes C (2019) en su investigacion aplicada en los establecimientos de
restauracion conocido como Cevichelandia dio como resultado que la atencion que se brinda
a los clientes no es los suficientemente calida ni profesional, lo que trae consigo comentarios

negativos de los turistas. Estas carencias en el servicio al cliente son una problematica
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significativamente para los propietarios de los restaurantes, quienes deben enfrentar desafios

constantes en busca de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

3. Seguridad e Higiene

La seguridad e higiene en los establecimientos de restauracion son fundamentales
para proteger la salud de los clientes. Seglin la Organizacion Panamericana de la Salud y la
Organizaciéon Mundial de la Salud (2019) mencionan que el manejo adecuado de alimentos,
la limpieza de utensilios y la desinfeccion constante de superficies reducen
significativamente el riesgo de enfermedades transmitida por alimentos. La implementacion
de sistemas como el HACCP (Anaélisis de Peligros y Puntos Criticos de Control) asegura
condiciones para la inocuidad alimentaria.

Si bien, en el contexto del canton Salinas no se han aplicado estudios especificos que
aborden este factor, investigaciones similares como la de Villalta, G. (2023) en Guayaquil
evidencian que muchos restaurantes presentan deficiencias en practicas de higiene y
manipulacién de alimentos. Esto sugiere la importancia de reforzar controles sanitarios y
capacitaciones en Salinas, especialmente durante temporadas altas donde se incrementa la
demanda.

4. Eficiencia del Servicio

La eficiencia se refiere a la rapidez, organizacion y fluidez con la que se entrega el
servicio al cliente. Un restaurante eficiente evita demoras innecesarias, coordina
adecuadamente entre cocina y saldon, y ofrece soluciones dagiles ante cualquier
inconveniente. Esta eficiencia mejora la experiencia del consumidor y fortalece la
fidelizacion.

En el caso del canton Salinas, el estudio realizado por Franco, R. (2020), revela que
muchos restaurantes ubicados en el malecon presentan deficiencias operativas en cuanto la
coordinacion del servicio, especialmente en temporadas de alta demanda turistica. Entre los
problemas que mas destacan la demora en la toma de pedidos y en la entrega de los platos,
lo cual genera molestia entre los clientes. Estos resultados resaltan la necesidad de
implementar estrategias que optimicen los tiempos de atencion y fortalezcan la organizacion
del personal operativo.

5. Confiabilidad y Consistencia

La capacidad que tiene el restaurante para ofrecer un servicio uniforme y confiable

en cada visita. La consistencia genera confianza en los clientes, quienes esperan recibir la

misma calidad de los platos, el trato y el ambiente. De acuerdo con Parasuraman et al.
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(2018), la confiabilidad es uno de los pilares fundamentales en la percepcion de la calidad.
Un analisis realizado por Navarro, A (2012)en los restaurantes populares del
malecon de Salinas identifico variaciones significativas en la preparacion de los mismos
platos segun el dia y el personal de turno. Estas inconsistencias afectan negativamente a la
percepcion de los comensales y se traducen en una menor fidelizacion. El estudio sugiere la
necesidad de estandarizar recetas, procesos y atencion al cliente para mantener una imagen

solida y confiable ante el turista nacional e internacional.

6. Ambiente del Restaurante

El ambiente de los restaurantes aporta considerablemente en la percepcion de la
calidad del servicio. De acuerdo con Ramirez et al Betancourt, J., et al (2014) aspectos como
la limpieza, iluminacion, decoracion y el nivel del ruido influyen en la experiencia general
del cliente. Segiin Monrroy, M y Urcadiz, F (2019) aseguran que un ambiente agradable y
acogedor hace que la clientela se sienta comodos ademas que disfrutan mas los alimentos.
La relevancia del entorno en un restaurante es crucial ya que esto refleja la tematica y el

estilo del establecimiento.

De acuerdo con la realidad del contexto de los restaurantes de Salinas, Segin D.
(2013) en su investigacion aplicada en el canton constatd que este lugar tiene una infraestructura
deficiente, como resultado se obtiene comentarios negativos de la experiencia general de los
clientes. La carencia de infraestructura adecuada infiere en aspectos como la comodidad que se
brinda a los clientes, la organizacioén del lugar y la imagen de la limpieza. Estas deficiencias
estructurales se convierten en un desafio constantes para los propietarios de estos
establecimientos que deben abordar para mejorar la calidad del servicio brindado y satisfacer de

una mejor manera las expectativas del cliente.
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7. Relacion Calidad-Precio

Segiin Montero, G y Arteaga, B (2020) el tema de calidad vs precio es un factor
relevante para los clientes al momento de evaluar un establecimiento. Esto implica que los
precios deben ser justos de acuerdo a la calidad de alimentos y el servicio que se brinda. Los
comensales esperan obtener en excelente valor por su dinero invertido, y una 6ptima relacion
calidad vs precio puede ser un factor indispensable en su decisiéon de volver al mismo

restaurante.

Ahora bien, los turistas que llegan y visitan los restaurantes del cantén Salinas
manifiestan insatisfaccion con la relacion entre el precio y calidad de los productos que se
le ofertan Segun Reyes, C (2019) en la informacion levantada en el destino, los turistas
manifestaron que los precios son excesivamente altos en relacion con la calidad de los
alimentos recibidos, sobre todo en meses de temporada alta los precios de cada plato llegan
hasta duplicarse. Esta percepcion causa un desbalance entre costo y valor recibido, ya que
€s una queja recurrente que impacta negativamente en la reputacion de los restaurantes

ubicados en el canton Salinas.

Es evidente que la calidad del servicio en los restaurantes del cantén Salinas obedece
a diversos factores como la atencion al cliente, la calidad de los alimentos, el ambiente del
establecimiento y la relacion calidad vs precio. Si bien, Salinas cuenta con una excelente
experiencia gastrondmica con platos frescos sumado a una ubicacion privilegiada, la
restauracion enfrenta grandes retos en su infraestructura y percepcion por parte de los
visitantes. Las areas de mejoras mencionadas son de gran relevancia para garantizar que los
clientes obtengan una experiencia completa y satisfactoria. En la siguiente parte de esta
investigacion se analiza de qué forma se puede evaluar de manera efectiva los aspectos de
calidad del servicio, aplicando diferentes modelos de evaluacion de esta manera se
proporciona un marco sistematico para determinar fortaleza y areas de mejora en los

establecimientos de restauracion del destino.

5. Modelo de los 7 Ps
El Modelo de los 7 Ps se enfoca en los elementos claves que afectan la calidad

del servicio en la restauracion. Los componentes son:
* Producto: La oferta gastronomica y su calidad.

» Precio: La relacion calidad-precio y su percepcion por parte del cliente
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» Plaza: El lugar donde se presta el servicio y su accesibilidad.

* Promocion: Las estrategias de marketing y comunicacion.

* Personas: La calidad del servicio proporcionado por el personal
Proceso: La forma en que se entrega el servicio

* Evidencia Fisica: El entorno y las instalaciones del restaurante.

Como ejemplo, un estudio llevado a cabo por Ochoa, M. y Segovia, F. (2010)
en el Café — Restaurante Leito ubicado en la ciudad de Cuenca revelo6 que el lugar no
ofrece un ambiente agradable para sus clientes y presenta deficiencias en la calidad
del servicio. Esto indica que no se estan utilizando estrategias de mercado adecuadas,
o si las estan aplicando, lo hacen de manera incorrecta. Este hallazgo resalta la
importancia de implementar correctamente el Modelo de los 7Ps para mejorar tanto la

experiencia del cliente como la eficiencia operativa.

Este modelo nos ayuda a evaluar qué aspectos impactan la calidad del servicio
en los restaurantes turisticos. Cada enfoque ofrece una vision tnica sobre como medir
y mejorar la calidad del servicio en el sector de la restauracion, por ejemplo, mientras
que SERVQUAL se centra en las percepciones y expectativas de los clientes, el
Modelo EFQM establece un Marco para alcanzar la excelencia organizacional, y el

Modelo de los 7Ps aborda los aspectos practicos y tangibles del servicio.

Considerando los factores mas determinantes de los tres modelos de
evaluacion de calidad, como son la calidad de los alimentos, el nivel de atencion al
cliente, el ambiente de los establecimientos y la relacion calidad-precio, a
continuacion, se realiza un andlisis bibliografico de estos factores en los restaurantes
del canton Salinas. Este analisis permite entender como estos elementos influyen en
la percepcion y satisfaccion de los turistas, y proporciona una base tedrica para

identificar practicas efectivas y areas de mejora en la restauracion turistica del canton.

Este modelo del 7Ps resulta especialmente 1til cuando un producto o servicio esta en
una etapa de declive. Su aplicacion permite redisefiar, restructurar o mejorar dicho producto
para que vuelva a posicionarse en el mercado como una oferta de calidad. A través de la
adecuada combinacion de los elementos del marketing mix los establecimientos pueden

recuperar la competitividad y ofrecer una experiencia mejorada a los clientes.
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Areas para mejorar en la restauracion de Salinas

La calidad de los alimentos es una de las areas importantes que requiere atencion en
los restaurantes de Salinas. A pesar que el cantdn cuenta con una oferta gastrondémica variada
y rica en productos locales, en imprescindible asegurar la frescura y la preparacion correcta
de los alimentos con el objetivo de cumplir con estandares internacionales de calidad. Segun
la Organizacion Panamericana de la Salud (2019) aplicar el sistema de gestion de la calidad de
alimentos, como la certificacion HACCP (Anaélisis de Peligros y Puntos Criticos de Control),

garantiza que los alimentos servidos sean seguros y de alta calidad.

En cuanto el nivel de atencion al cliente es otro aspecto critico que necesita mejorar.
En varios restaurantes de Salinas, la atencion es deficiente, lo que impacta de forma negativa
en la experiencia del cliente. Con la finalidad de mejorar este aspecto, es de vital importancia
invertir en programas de formacion continua para el personal que brinda el servicio, estos
programas deben estar direccionados a las habilidades de comunicacién, empatia y
resolucion de problemas. Segin Paquioma, M. et a (2021) la aplicacion de sistemas de
retroalimentacion del cliente mediante herramientas como encuestas y comentarios en tiempo real,
aportan a identificar 4reas que deben mejorar y poder tomar las medidas correctivas de manera
oportuna. Asimismo, el reconocer y compensar a los colaboradores de servicio cuando hacen un
buen trabajo brindando un servicio de calidad puede fomentar a tener una cultura de atencion a los
clientes de alta calidad.

El entorno de los establecimientos, la relacion calidad y precio son factores que
requieren mejoras. Varios de los establecimientos de restauracion de Salinas deben innovar
y mejoras en su disefio de decoracion con el fin de crear un ambiente mas agradable y
atractivo para los visitantes Mijas, D. (2024) menciona que un entorno adecuado, incluye
una buena iluminacion, musica y disposicion de los muebles, impactan significativamente
en la experiencia de la clientela. En cuanto a la relacién calidad-precio, es de vital
importancia para los restaurantes, estos deben ofrecer un valor equitativo por el dinero que
pagan los clientes. Es importante que se mantengan precios competitivos que aseguren que
el servicio y la calidad de los alimentos estén en relacion con el costo. Pedrajas, M. y Yagiie,
J. (2021) la aplicacion de estrategias de precios accesibles, promociones y paquetes

especiales son una forma de atraer clientela y mejorar la perspectiva del valor.
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CONCLUSIONES

La evaluacion de la calidad del servicio en los restaurantes del canton Salinas permite
identificar aspectos fundamentales que influyen directamente en la experiencia del cliente y la
percepcion del destino turistico. El andlisis desarrollado en este trabajo ha permitido abordar
de forma integral los modelos de evaluacion de calidad, los factores determinantes del servicio

en la restauracion y las areas que requieren intervencion prioritaria.

El presente ensayo reveldo que los modelos de evaluacion de calidad como el
SERVQUAL; EFQM,7Ps son herramientas utiles que permiten a los restaurantes de Salinas
analizar su desempeiio desde una perspectiva estratégica. Estos modelos facilitan la
identificacion de fortalezas y debilidad internas, ayudando a definir rutas para la mejora
continua del servicio. La implementacion voluntaria de los estandares internacionales como
las normas ISO también actian como un elemento diferenciador para los restaurantes que

buscan posicionarse en un mercado turistico que cada vez es mas competitivo.

Asimismo, el analisis detallado de los factores que influyen en la calidad del servicio
permitié6 comprender que la calidad de los alimentos, la atencion al cliente, la eficiencia
operativa, la seguridad e higiene, la consistencia del producto, el ambiente local y la relacion
calidad-precio son aspectos claves que determinan la experiencia del cliente. En el caso del
cantén Salinas, estos factores presentan oportunidades de mejora, especialmente en
temporadas de alta afluencia, donde las deficiencias se hacen mas notorias y afectan

directamente la imagen del destino.

Finalmente, se concluye que para lograr una mejora real en la restauracion del canton
Salinas es necesario combinar el uso de modelos de gestion con la aplicacion practica de
estrategias centradas en la satisfaccion del cliente. Esto implica una transformacion tanto en
lo operativo como en lo cultural dentro de los establecimientos, la calidad del servicio no
debe considerarse como un resultado espontdneo, sino como un proceso planificado y
constante, que quiere compromiso por parte de los propietarios, el personal y las

instituciones vinculadas al desarrollo del destino.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que los establecimientos de restauracion de Salinas incorporen
gradualmente modelos de evaluacion de calidad ajustados a su realidad operativa y nivel de
madurez organizacional. Herramientas como SERVQUAL pueden ser utilizadas para
detectar la percepcion del cliente, mientras que normas como ISO 9001 o ISO 22000
permitirdn estandarizar procesos clave relacionados con la calidad del servicio y la seguridad
alimentaria. Esta adopcion debe ir acompafiada de un proceso de capacitacion técnica y

liderazgo comprometido.

Ademas, se sugiere trabajar en la mejora de los factores internos que condicionan la
experiencia del cliente. Esto implica capacitar al personal de forma continua, estandarizar la
presentacion y sabor de los platos, optimizar los tiempos de atencion, mejorar la limpieza y
ambientacion del local, y revisar la politica de precios para asegurar una relacion justa entre
el costo y la calidad percibida. La fidelizacion de los clientes y el fortalecimiento de la

reputacion dependen directamente de estos elementos.

Finalmente, se recomienda establecer alianzas entre los restaurantes, autoridades
locales y organismos turisticos para promover la calidad como eje transversal del desarrollo
gastronomico del canton. Estas alianzas podrian enfocarse en campafias de sensibilizacion,
programas de certificacion voluntaria, y el uso de tecnologia para la recoleccion y andlisis
de datos sobre la satisfaccion del cliente. Una restauracion de calidad no solo mejora la
experiencia del turista, sino que también aporta al posicionamiento de Salinas como un

destino competitivo, sostenible y de excelencia.
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