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RESUMEN

En el Area Nacional de Recreacion Playas de Villamil se expenden alimentos y
bebidas y una de las principales problematicas es el desconocimiento de la calidad
del servicio que se le brinda al cliente. El objetivo general de esta investigacion esta
fundamentado en determinar como la calidad del servicio de alimentos v bebidas
incide positiva ¢ negativamente en la satisfaccion de los clientes de esta zona v
determinar €l grado de satisfaccion del servicio que reciben. La metodologia
utilizada para este esmdio fue de tipo correlacional, donde se determind que la
vanable independiente (calidad del servicio) v la dependiente (satisfaccion del
cliente) tienen relacion; se aplicaron encuestas dingidas a los clientes v turistas de
la localidad y la entrevista a los socios prestadores de este servicio. Las
conclusiones determinan que los clientes que visitan el Area Nacional de
Recreacion Playas de Villamil, se sienten poco satisfechos con el semvcio per lo
que, s recomienda actualizar y redisefiar la publicidad, mejorar la atencion en la
rapidez del servicio, mejorar 1a higiene de los establecimientos, realizar convenios
con instituciones phiblicas y/o privadas para actualizar conocimientos. lo que
redundaria en mavores benelicios, tanlo para los clientes como para los socios de
gsta drea turistica.

Palabra Clave; Calidad del servicio, sarisfaccion del cliente, servicios ofertados.




"THE QUALITY OF THE FOOD AND BEVERAGE SERVICE
AND ITS INCIDENCE IN THE NATIONAL PLAYA DE
VILLAMIL RECREATION AREA, PROVINCE OF GUAYAS,

YEAR 2017".
Auntor:
Cruz Cruz Wendy Esther
Tutor: .
Econ. Huge Alvarez Plua
ABSTRACT

In the National Recrcation Area Playas de Villamil, food and beverages are sold
and one of the main problems is the lack of knowledee of the quality of the service
provided to the elient. The general ohjective of this research is based on determining
how the quality of the food and beverage service affects positively or negatively the
satisfaction of the customers of this area and determine the degree of satisfaction of
the service they receive. The methodology used for this sludy was of a correlation
type, where it was determined that the independent variable (quality of service) and
the dependent variable (customer satisfaction) are related; surveys were applied to
the clients and tounists of the locality and the interview to the service partners. The
conclusions determine that customers who wisit the Playas de Villamil National
Recreation Area, feel little satisfied with the service, so it is recommended to update
and redesign the advertising, improve the attention in the speed of the service,
improve the hyziene of the establishments, make agreements with public and / or
private institutions (o update knowledge, which would result in greater benefits,
both for customers and partners in this tourism area.

Keyvword: Quality of service, customer satisfaction, services offered.
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INTRODUCCION

A nivel mundial el concepto de calidad total, en establecimientos de servicios de
alimentos y bebidas respond a la satisfaccion plena de los clientes en términos de
atencion, calidad de servicios, bienestar, scguridad v, a su vez, responde a
mejoramiento continuo de la imagen y afianzamiento de los establecimientos.

Viasquez, M. (2007).

Enel Ecuador, |a calidad de servicios es la orientacion que siguen todos los recursos
y empleados de un establecimiento para lograr la satisfaccion de sus clientes; esto
mcluye a todas las personas que trabajan en el negocio, v no solo a las que tratan
personalmente con los clientes o las que se comunican con ellos a través del
teléfono, mail, carta o cualquier otro método de comunicacion. Hosteria Ecuador.

(2018).

El canton General Villamil Plavas pertenece a la provincia de Guayas, estd ubicado a 97
kilémetros de la cindad de Guayaquil, conocido por 1os turistas como Playas; es uno de los
balnearios mas visitados por su gastronomia. Contiens una variedad de platos tipicos, poses
unas playas amplias, aguas transparentes, tranquilidad que se percibe visitando ecste
brillante lugar. Demanda diversas actividades turisticas que sc realizan en sitios aledafios,
ademas existen asociaciones, cntre ellas las siguientes: Siempre Playerito. 15 de enero,

Trabajadores del Humboldt, Asociacion 2 de mayo y Corazon de Jesis, y otros

servicios relacionados con la actividad. (Ecuador Turistico, 2012),



En ¢l Area Nacional de Recreacion Playas de Villamil se expenden alimentos y
bebidas: unas de sus principales problematicas es el desconocimiento de la calidad
del servicio que se le brinda al cliente y si éste afecta de manera posiliva o nepativa

a los establecimientos que se dedican a esta actividad y a servir a los comensales,

La problemdtica se extiende de manera especifica va que se desconoce la eficiencia,
la disponibilidad. el conocimiento, el profesionalismo, la disposician para ayudar
de las personas que ticnen contacio con el cliente que adguiere o consume de los

servicios de alimentos y hehidas, en el drea mencionada.

Otra inconveniente que se detecta ¢s ¢l mcumplimiento de las normas de control de
calidad, la falta de uso de wniformes, no hay carnetizacién para identificacion de
los empleados, el trato no es adecuado al dirigirse al consumidor, falta de
cordialidad al momento de recibir al turista, entre ofros aspectos que podrian ser
percibidos como negativos por ¢l cliente v que podrian afectar ¢n la calidad total de

los establecimientos del sector.

De acuerdo con la problemdtica que se percibe en ¢l lugar de estudio se pretende

responder a las siguientes interrogantes:

4Como la calidad de servicio de alimentos y bebidas incide en el Area Nacional de

Reercacion Playas de Villamil?

Una vez que se han planteado las nterrogantes de acuerdo a la problematica del
lugar de estudio, el objetivo general de esta investigacion es determinar como la

calidad del servicio de alimentos y bebidas incide en los clientes del Area Nacional




de Recreacién Playas de Villamil para aquello se plantea como objetivos

especificos:

¥ Identificar los tipos clientes del Area Nacional de Recreacion Plavas de
Villamil

» Evaluar la calidad del servicio de restauracion del Arca Nacional Plavas de
Villarml.

» Determuinar grado de satisfaccidn de los clientes que consumen el servicio

de alimentos y bebidas

Esta investigacion se justifica, por medio de varios estudios que se han realizado
sobre la calidad del servicio de alimentos ¥ bebidas, y su incidencia en ¢l cliente,

en diferenies entomaos.

El Autor Rodriguez D. (2017), de Machala, en su tema investigativo La Calidad en
¢l servicio de alimentos y behidas brindados en un eventn. nara sobre la
importancia de que el cliente se sienta complacido, debe de poseer una orgamizacion
segura desde lo administrativo hasta el talento humano de la empresa quicn ¢s la
persona apropiada de recibir en primera instancia al turista, quien es la carta de
presentacion, la persoma que refleja la eficiencia v la calidad en ¢l momento de
ofrecer los servicios de alimentos y bebidas, quien podrd satisfacer al cliente en sus

exigencius.



Por ofro lado, los autores Villegas, Larrosa & Quifidnez (2016), manifiestan en su
trabajo nvestigativo La medicion de la calidad en los servicios de alimentos y
bebidas en los cantones deél Guayas de la zona de planificacion cinco, en Milagro.
La Identificacion por medio del modelo SERVOUAL, los factores de la calidad 1a
cual contiene cinco dimensiones, manifiesta ¢l resultado en el nivel de satisfaccion
de los chentes al momento de recibir los servicios. Utilizando estrategias de

marketing, aclualizaciones de conocimientos en ¢l area de alimentos y bebidas,

Las actuales fuentes proporcionan poca informacion de este tema de estudio que
radica en medir la calidad del servicio de alimentos v bebidas y su incidencia cn el
Area Nacional de Recreacién Playas de Villamil: se aspira contribuir con las bases
necesarias para entender que la calidad en el servicio de alimentos v bebidas es la
clave vy la plataforma fundamental para que un establecimiento de restaurante
subsista y sea reconocido en el mercado; pues toda empresa, sin importar la

actividad gue realice, existe gracias a su clientela.

El valor de proporcionar una buena calidad de servicio reside en la sociabilidad,
que se pueda impartir al turista, ya que en la actualidad no solo explora preeios con
el cual se sienta placentero, Busca un lugar agradable, buena atencion y una
variedad de gastronomia, entre ellos los platos tradicionales de 1a localidad, esto
permite que el socio recurra a los diferentes niveles de satisfaccion v en base a los

resultados, genere estrategias de servicios de calidad.

Esta investigacion es de tipo correlacional, donde se determinard si la variable

independiente (calidad del servicio) v la dependiente (satisfaccion del cliente)



tienen una relacion, el mismo gue apertura brechas y dejard encajadas plataformas
para futuros trabajos investigativos, que a través de estudios més relevantes. y por
medio de ofros instrumentos de investigacion podran gestionar v desarrollar
propuestas positivas, va gue por ser una esquela abierta al abanico de medios de
mejoras, no solo para la sociedad, sino para el entorno local v las futuras

generagiones que tienen relacion con el entorno turistico.

La hipotesis es la siguiente:

Ha; L.a Calidad del servicio de alimentos y bebidas incide en la satisfaccion del

cliente. del Area Nacional de Recreacion Playas Villamul.

Ho: La Calidad del servicio de alimentos y bebidas no incide en el cliente del Area

Macional de Recreacion Playas Villamil.
La presentacion de esta investigacion estd determinada de la siguiente manera;

Marco Tedrico: Se tomo en consideracion investigaciones relacionadas con el lema,

recopilaciones de informacion libliograficas.

Materiales v Métodos: se detalla los disefios, las téenicas empleadas para realizar
el trabajo investigativo. Resultados vy discusion: en esta unidad se concreta los
resultados cuantitativos relacionados con las encuestas y entrevistas realizadas a los

que interceden claramente en el proceso de investigacion,

Conclusiones v Recomendaciones: se llevd a cabo una descripcion general del
trabajo mvestigativo, vale especilicar ciertas sugerencias que aporten a oplimar de
manera agradable el trabajo investigative. Las recomendaciones se realizaron de

acuerdo con las conclusiones.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

L1 REVISION DE LA LITERATURA

Para este trabajo investigativo se identificaron tesis y documentos cientificos, que

guardan proximidad en cuanto a la calidad del servicio v su incidencia en el cliente.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS Y SU
INCIDENCIA EN EL CLIENTE.

La imvestigacion de los autores Dugue, Jair (2603, en Colombia determmna que: en
la calidad se descubre que la mejor evaluacidn desde la perspectiva del cliente es lo
que se aprecia y su evaluacion depende de las caracteristicas especificas del servicio

o producto.

Las caracteristicas especificas del producto pueden ser langibles, palpables al
paladar, 1magen v contextura del producto, e intangibles que no se puede palpar;
marca, garantia, servicios y beneficios. La mezcla de estos elementos depende de

la calidad en el drea de alimentos y bebidas, aceptacion del producto en el cliente.

La investigacion de Hinojoza {2013), en México define: La calidad en el servicio de
restauracion se constituye de todas aquellas funciones que los empleados realizan para

proporcionar un servicio donde el objetivo primordial €3 ¢l cliente satisfecho,



En &l caso de un cliente satisfecho, s¢ logra mediante la calidad del servicio que se
le brinde en las diferentes Areas de alimentos y bebidas, si es atendido de una manera
agradable, sus expectativas fueron cumplidas al moemento de la demanda v fueron
capaces de ofrecer servicios - productos especiales, donde el consumidor distinga

la excelencia y profesionalismo.

Elinvestigador Adi (2003) en Bugnos Aires menciona que; SERVQUAL es una de
las herramientas afil para la evaluacion de la calidad de un servicio de alimentos v
bebidas, permite adquirir un mapa de situacién de las empresas con relacion a la

satisfaccion que sus negocios generan a sus clientes.

De tal manera SERVQUAL es uno de los instrumentos que sugierc la diferencia
entre las expectativas frecuentes de los clientes v sus percepciones respecto al
servicio prestado. 1.a calidad es la capacidad humana de realizar 1as cosas bien, es
el cumplimiento de las obligaciones de los clientes, donde el sistema de prevencion

y estandares sean los adecuados para la satisfaccion del cliente,

La autora Barahona (2012}, en Ambato, define que: Para que un servicio o producto
sea de calidad, este debe satisfacer Jas necesidades de los chientes. Como se sabe_ la
calidad se puede evaluar de diferentes maneras. pero la que més suele utilizar en el
sector hotelero es la diferenciacion enire la calidad deseada v 1a apreciada por los

consumidores.




La calidad esperada son presentaciones imprescindibles en un servicio o producto
lo minimo que se puede demandar, una de las caracteristicas indispensables para
repetir ¢l servicio, la calidad deseada son las caracteristicas que ¢l consumidor pide
de manera explicita. cualidades que pueden aumentar o dismmuir la sansfaccion

del usuano,

1.2 Desarrolln de conceptos v teorias.

Calidad de servicio en alimentos y bebidas

Existen un sinndmero de definiciones de calidad de servicio sin embargo. existen
algunas definiciones de importancia, como la de Hosteletia Ecuador (2018) quien
menciona que es la orientacion que siguen todos los recursos ¥ cmpleados de un

establecimiento para lograr la satisfaccion de sus clientes.

Axyala (2012). “Crosby estima que en los alios sesenta varias compadiias Japonesas
aplicaron adecuadamente el pnincipio de “Cero defectos™, utilizandolo como una
herramienta técnica, mientras la responsabilidad de su debida implementacion se

asigno a la direccion”, En La “Calidad v la filosofia cero defectos™

Consiste en que el empleado. necesanamente debia de ser capacitado para que
asuma cabalmente las ocupaciones, de esta manera, no delegaba las
responsabilidades a la administracion general, ¢s un mecamsmo para dominar ¢ ir
depurando inconvenientes a partir del momento exacto en que se llegara a presentar
¥ que no pase por un tedioso reclamo administrativo estructural peudicando el

ambiente laboral.



Satisfaccion del cliente en el drea de alimentos y bebidas

Lefcovich (2011), define en materia de servicios, un individuo satisfecho transmite
su entusiasmo 8 una o varias personas en su totalidad. Un individuo insatisfecho
anuncia su insatisfaccion a once personas. Asi que en un 1% de comensales

insatisfechos promueve hastaun 12% de clientes perdidos.

En la actualidad, la satisfaccion del cliente es la representacion que evaliia como un
producto o servicio obtiene, supera las perspectivas del cliente. “El cliente siempre
tiene la razén”, frase que se utiliza en nuestro medio; el cliente puede dar su punto
de vista, opinion particular, que logre o no coineidir con el suyo. No es obligacidn
captar la razon de un cliente siempre, pero si es necesario escucharlo y facilitar una

respuesta con un criterio abierto y generoso.

Flavian y Fandos (2011), define: Tl nivel de satisfaccion dependera del nivel de
implicacion que logre tener con la tradicién, el medio cultural, humano y ambiental,
asi como de la autenticidad de la experiencia. Todo esto permite configurar el ADN
(lugar + producto + gente) v la identidad del lugar en relacion con la gastronomia
como elemento clave para conformar la imagen de un destino turistico-

gastronomica”. (p, 14),

La satisfaccion del chente depende de la experiencia vivida en su demanda del
servicio © producte percibido, dentro de un mercado competitive donde
establecimientos de alimentos y bebidas, se preocupan por cual s la percepeion

acerca de la imagen de su negocio, si el servicio que ellos estin brindando satisface



las necesidades requendas, generando la fidelidad cn los consumidores v a la vez

posibles recomendaciones.

Mascarenha (2010), manifiesta que se busca la satisfaccion total del ehientc por
nedio de la gastronomia del sector, el plato tipico dal. lugar que estd visitando,
conoeiendo la historia de la locahidad turistica, estos elementos transmiten la
identidad de la poblacién local a través de la degustacién de la gastronomia

remonal.

En la actualidad, la satisfaccion del cliente es uno de las obligaciones indispensables
para ganarse un lugar en la mente de los clientes, por medio de la historia de su
entomno, produciendo la comercializacidn, visualizacion del plato tradicional v la

apreciacion del mismo causando la satistaceidn total del consumidor.

Almaguer (2012), manifiesta que el turismo en los Gltimoes afios se ha perfeecionado
en diferentes mercados compentivos, con comensales mas estrictos, por ese mofivo
s debe de mtroducir elementos de calidad, domde el comensal distinga la perfeccion
de los prestadores de servicios, cumpliendo con las necesidades y expectativas
tomando en cuenta ¢l grade de satisfaccion conseguido por cada uno de los

visitantes.

Al hablar de satisfaccion del chiente es un concepto abstracto, el nivel de
satisfaccion también puede modificarse en funcion de ofros parametros que el
cliente pueda poseer v ofros productos o servicios los cuales el cliente pueda
comparar con los producios de la empresa, en la precepcidon v expectativa de

rendimientos en la evaluacion del comensal.
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Caracteristicas de la calidad en alimentos y bebidas.

Caldera (2010), La caracteristica de la calidad en el servicio acata de la relacion
entre lo gue se concedio al cliente, y lo que el cliente esperaba. La calidad del

servicio s respectiva, no autoritaria.

La calidad es contundente por el consumidor, no por el distribuidor del servicio. La
precepeion €3 diversa de un cliente a olro. S¢ exticnde mediante ¢l benetficio o
progreso de las expectativas del chente, tomando gestiones para intervenir tales

curiosidades.

Norbert (1989), menciona: “El primero se refiere a la capacidad y a la medicidn real
de las caracteristicas de la calidad que son sigmificativas en cuanto al
comportamiento del producto. El segundo se refiere a proporcionar o caminos que
conducen a la accion correctora en todos aquellos casos en los que las mediciones
de la calidad indican un comportamiento significativamente fuera de estandares —
en términos de materiales de recepeion, fabricacion de componentes o montaje

final™. (p. 26).

El autor da a conocer dos aspectos principales, el primero se refiere a la calidad real
del producto si el consumidor esta o no satisfecho en las espeuificaciones del
producto que se le ofrece, El segundo, describe el ambiente del establecimientio, 1a
precepeion que da el consumidor a su establecimiento, sus instalaciones, el montaje
de las mesas, la presentacion de los platos, la forma esencial cémo el consumidor

se stente en su local.



Relacién entre la calidad y eficiencia cn ¢l drea de alimentos ¥ bebidas.

Garrido (2012), define la eficiencia y la calidad son conceptos relacionados con un
contexto al mas alto nivel de disposicion. El uso apropiado de los recursos simbaoliza
que no solo se requiere ser eficiente v de alta calidad, para lograr tan importante

limite.

Un establecimiento, ademas de poscer una estructura competente, practica el
liderazgo, brinda un buen servicio ¥ tiene una buena organizacion dentro del
fnegoeio, ¢rea equipes de trabajos eficientes v de calidad, dando como resultade

que el negocin sea heneficioso.

Parra {2001), manifiesta que la calidad de un producto no es la consecuencia de la
casualidad, sino el resultado del debido acatamiento de las téenicas de planificacion,
estar al tanto de las expectativas y necesidades, por ente va de la mano con la

eficiencia gue se utiliza como sinénimo de productividad.

La prestacion de servicio al cliente contiene una relacion con la calidad, que
confiere un gran numero de capacidades para satisfacer las necesidades del
consumidor, asi mismo una sujecion mental del cliente con relacion a la aprobacion

con dicho producto o servicio.
Servicio de Calidad en alimentos y hebidas

Del toro (2011), manifiesta que el servicio de calidad permite alcanzar los niveles
de excelencia, vale recaloar que todos los gue conforman el establectmienlo son

responsables de la calidad, se debe de trabajar con mteligencia.
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El servicio de calidad en alimentos y bebidas es un requisito mevitable para
competir con los diferentes establecimientos de alimentos v bebidas, por 1o que se
ha convertido en un mecamismo esiratégico dentro de este espacio, ademas de ser

la clave del éxito de cualquier empresa de restauracion.

Soto (2002}, ahade; &l servicio de calidad comprende no simplemente aspectos
como el mobiliario del restawrante o el buen estado de los alimentos, sino sobrg

todo la actitud del personal que suministra el servicio,

El servicio de calidad debe de ser ilustrado vy efectuado por todos los miembros de
las empresas de alimenios y bebidas, no se debe olvidar que el factor humano juega
el papel importante en el crecimiento del proceso de fidelizacion del local de

riestauracion.

Beneficios de la calidad en Alimentos y bebidas.

Sandoval (2002), menciona “La calidad es un aspecto importante que &l emprasario
debe contemplar al miciar o dingir una cmpresa, especialmente la calidad en ¢l
servicio, debide a que son los elientes los que generan ¢l movimiento econdmico

de la empresa y son la razon de ser la misma”, (p. 8),

[.os beneficios de la calidad tienen como principio que todo producto o servicio, es
susceptible de ser mejorade cn relacion con los componentes de obtencion de
resultados, inveshgando [a satisfaccion general para brindar un sistema de calidad
al cliente, quien ¢s ¢l mas importante dentro de la economia de los negocios de la

localidad.
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Tsehohl, (2001), manifiesta que “Estudios demuestran que. en la actualidad, en
muchas empresas, el servicio es mas eficaz que el marketing para incrementar el

volumen de negocios, la promocidn de ventas o la publicidad™ (p.2).

La calidad gue recibe un comensal ha aleanzado a ser mas substancial que el
praducto o servicio que se estd oblentendo, volviéndose la calidad v el servicio una

de las habilidades de ventas para desarrollar v obtener usuarios satisfechos.

Malaga (2008}, define en una idea clave: “La calidad del servicio debe cenirase en
la relacion; persona que genera el servicio v métodos a través del que se ofrece,
convirtiéndose esta en un factor fundamental, Ninguno produce resultados si no va

acompanado por el otra”, (p.49).

La calidad del servicio, es el objetivo principal de un establecimiento de alimentos
y bebidas, brindar un buen servicio distribuide por el personal, quien debe de
impartir una actitud positiva y servicial, de tener un conocimiento de los platos,
caracteristicas del mismo, diferencias de precios de cada uno de sus platos que el
ofrece, conocimiento del comedor, desde la almésfera hasta las sugerencias de
opciones mas caras, exponiendo un menu con el fin de aumentar los ingresos del

local.
Productes y servicios en alimentos y bebidas

Designiotaste  (2013), especifica en una [rase, “El mercado actusl no compra
servicios o productos, compra expenencias” Al discutir un servigio en

establecimientos, se dialoga de una serie de agilidades que se realizan en el local,
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para obtener la presentacion de un producto de calidad, generando satisfaccion al

visitanteturisia.

Dentro de las cxpericncias que tiene un chicnte, discito, sabor, desarrollo de nuevos
productos o servicios, se logra identificar nuevas oportunidades, o necesidades
insatisfechas, identificando nuevos segmentos, logrando disminuir sus debilidades

e incrementado sus oportunidades.

Correia, Fernandes, Leao y Rafael (2012), manifiestan que, productos y servicios
de calidad son aguellos que se mangjan de forma confiable y segura acatando las
necesidades del consumidor en el momento de realizar sus pedidos, no debemaos de
olvidar al manipulador de alimentos que es uno de los miembros més imporlantes

dentra del area de alimentos y bebidas.

El manipulador de alimentos e¢s una de los miembros del establecimiento
importante, por su actividad laboral, tiene contacto directo con los alimentos
durante su elaboracion, distibucion v al momento de servirse bnndando seguridad

alimentaria en los productos ofertados en los establecimientos.

Nuermas de calidad y estindares en restauracién,

Ledn (2010), define a normas como documentos técnicos — legales, que brindan un
lenguaje comun entre los establecimientos, la admimstracion estatal, los usuarios y
consumidores, constituyendo un equilibno socioecondmico ¥ son un esquema

ineludible de confianza entre consumidor v dismbmdor, Mieniras gque estandar es



el consentimiento e intransigencia de normas que se constituyen para cerlificar el

acoplamiento de sintesis, construidos independientemente.

Normas de calidad y estindares son una de las formas establecidas para realizar
algo que determina y acuerda las pricticas entre ustai:-lacf.miﬂums cot un fin comiimn,
en el momento de la elaboracion y entrega de un producto o servicio, las pautas
cubren una profunda gama de actividades practicadas por los duedos de los

establecimientos y manejados por sus clientes,

Monreal (2012), manifiesta que todos los estindares de calidad se basan en &l
acatamiento e implementacion de las normas gubemamentales, implemetitacion
de Prerrequisitos como son; buenas practicas de higiene, control de plagas,
capacitacion del personal, defensa de alimentos, manejo de desechos entre otros,
HACCP (Analisis de riesgos y de puntos crilicos de control). programa que en la

actuahidad los grandes procesadores de alimentos exigen en todo el mundo.

El autor manifiesta que el sistema HACCP, es aplicado para todas las empresas y
asoclaciones que producen, elaboran, insumos o materiales dedicados a producir
alimentos y bebidas, obligadas a reducir posibilidades delicadas v garantizar a los

consumidores que los productos que consuman son seguros.

Calidad de un establecimiento de alimentos y hehidas

Soto (2002), aduce una de las causas mas frecuentes de la ruina de cualquier

voluntad de mejoramiento de la calidad de un establecimiento, es el deterioro de
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compromiso del personal involucrado en ¢l establecimiento, ademas de la falta de

liderazgo por parte de la admmistracion de la empresa.

En la calidad de un establecimiento resulta importante referimos al papel
mmportante que cumplen los recarsos humanos en la obediencia de los objetivos de
la calidad; en ofras palabras, ¢l elemento del éxito de una empresa es el factor

humano.

Correira. Wagner, Ferniéindez, Leao & Rafael (2012), manifiesta la cahdad de un
gstablecimiento de alimentos y bebidas tiene como objetivo el punto de la higiene
de los alimentos, la prescupacidén por los dilerenles tipes de alimentos que se

introducen, la problemética sobre los efectos de la salud.

La calidad de un establecimiento, dentro del drea de alimentos v bebidas se enfoca
il ¢l drea de la cocina, donde se centraliza la satisfaccion de las perspectivas del
comensal. Por lo tanto, una proyeceion y apreciacian de condiciones en la busqueada

de la calidad.
Buen servicio en alimentos y bebidas.

Michuy (2016), manifiesta; para dar un buen servicio a los clientes deben
desarrollar un proceso de prestacion del buen servicio al cliente desde el primer
contacto que tenga con €l consumidor y el consumidor con el establecimiento de
alimentos y bebidas hasta el periodo de aceptacion de su servicio, que debe de
distingunirse con la fidelizacion, representacion v recomendacion por parte de los

turistas/clientes.
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Un buen servicio a los comensales es la clave del éxito para la mayoria de las
empresas de alimentos y bebidas, quenes obtienen competidores dentro de esta
area, los empresarios necesitan mantener satisfechos a sus ¢lientes para que
frecuenten el establecimiento obteniendo la fidelizacion y recomendacion de los

vigitanles.

Monserrat (2012), manificsta “St mediante nuestros conocimientos creamos un
buen servicio o producto y el cliente sonrie al disfrutarlo, habremos alcanzado

nuestra excelencia como profesionales™. (p. 16).

El buen servicio al cliente es la clave del éxito para la humanidad, pero sobre todo
en ¢l drea de restaurantes, servicios de alimentos v bebidas, con una variedad de
competidores dentro de esta drea es necesario mantener a gusto a nuestros clientes,
satisfaciendo sus necesidades y expectativas con la finalidad que regresen

continuamente, mediante el buen servicio que recibio.

Tipos de clientes en restauracion

Thompson, (2017). Manifiesta por lo general, loy establecimientos de restauracion
que va tienen tiempo en el mercado suelen tener una amplia variedad de clientes,
por ejemplo, de compra habitual, de compra esporadica, de altos volamenes de
compra, tc; quienes esperan servicios, precios especiales, tratos preferenciales u

otros que estén adaptados a sus especialidades,

Los establecimientos que tienen mucho ttempo en el mercade de alimentos v

betndas, deben de conocer a los diferentes tipos de clientes que wisitan su
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establecimiento, clasificarlos de la forma mas adecuada, con el objetivo principal

que es el de que el cliente quede satistecho con la atencitn prestada.

Foromarketing.com. (2018), especifica que cada persona es un mundo diferente,
que todos somos tinicos e irrepetibles, sin embargo, a grandes rasgos podemios

dividirnos en grupos, seeciones o incluso por afinidades.

Cada persona es un mundo diferente, con el cual nos debemos familianzar en ¢l
mundo de alimentos v bebidas, para no caer en el error de lanzamos a las ventas sin
conocer el producto o servicio qgue s¢ va a ofrecer, teniendo en cuenta la tipologia

de chientes a los que nos vamos a dingr.

Entorno Turistig. (2018). manifiesta; quienes han trabajado en ¢l sector turistico, es
muy probable que se hayan tenido que enfrentar a todo tipos de clientes, desde los

que nos caen muy bien hasta los que quisiéramos nunca volver a ver.

Cada cliente es diferente v inico, tienen diferentes perfiles, pero quienes tienen la
participacion en el ambito de alimentos y bebidas, deberan conocer la psicologia
del cliente, darle el servicio que estan buscando y lograr que al final se marchen

satisfechos por la confianza en el servicio que recibieron.

Clasificacién del cliente en alimentos y bebidas

Bettinsoli, (2015). Menciona, cliente indiferente no le importa qué les tenga que
ofrecer ya que su objetivo puncipal es pasarla bien con sus amigos. Cuantos mas
sean en el grupo mas difieil sera que se pongan de acuerdo. Déjalos a su aire y una

vez va todos decididos tomales la comanda. [ cliente lento; se cree que esta en su
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casa, hay que tener en cuenta que él ya sabe que es lento y seguramente va le han

tratado en otros establecimientos v no de buena manera.

Aqui resaltamos dos tipos de clientes como son: el indiferente, al que solo le
importa ser tratado bien ya que va acompafado de sus ﬁnigns; y. €l cliente lento,
es aquel que busca un buen servicio v tiene expenencias negativas de los demas
establecimientos gracias a su lentitud, estos dos tipos de clientes son aguellos que
necesitan una buena atencion ya que de ellos depende de que sean recomendados

los establecimientos de alimentos v bebidas.

Entorno Turistig. (2018). Clientes habladores; son clientes que entran al
establecimiento hablando, requinendo atencion, son imprudentes, es necesario ser
corteses, preguntarles como va con el servicio, para que se sientan importantes.
Cliente experto; individuos con ideas claras ¥ precisas, no so debe contradecirles ni

darles informacion de la que no estemos seguros.

Dos similitudes de clientes como lo son los habladores v los expertos en los que
debemos de cundar nuestra imagen haciendoles entender que estamos para servirles,
y quienes necesitan una buena atencion v no brindarles informacion ¢uando no

estemos totalmente seguros,

Thempson, (2017). Clientes complacidos, satisfechos e insatsfechos:
Complacidos; son aquellos que percibieron que el servicio del establecimiento ha
excedido en sus expeclativas. Satisfechos: Son aquellos que percibieron el

desempeiio del producto o servicio gue coinciden con todas sus expectativas.
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Insatisfechos: Son aquellos que percibieron el desempefio de su establecimiento,

producto o servicio por encima de sus expectativas.

Los chlientes complacidos, satisfechos e insatisfechos son los resultados de la
atencion gue se le brinde en el servicio de alimentos y bebidas, de alli depende de
cual expectativas se lleven los clientes dependiendo de su desenvolvimiento en el

area de restauracion.

Atencién personalizada en les clientes de alimentos de bebidas.

[saza, (2015), nos aconseja brindar atencion personalizada, llamar a sus clientes por
sus nombres, el gue la comunicacién fluya de una forma desenvuelta y no con
discursos preestablecidos, si un ¢stablecimiento de alimentos de bebidas ¢s frio

impersonal en el trato con los clientes, puede estar perdiendo esta gran ventaja.

La atencion personalizada, siempre serda mucho més rentable y gratificante contar
con los chentes que nos acompafien durante largo tempo. En la permanencia y

constancia de comprar, lo gque hace que los negocios de restauracion sean viables,

Morfin, (2015), manifiesta; la atencion personalizada ¢s un factor que depende
principalmente de los miembros del establecimiento de alimentos v bebidas, se
considera que el trato y el servicio son esenciales y ven al cliente como una persona
fundamental, lo podran transmitir a cada empleado, en cambio si los miembros de
alimentos y bebidas sus clientes es solo sinonimo de dinero, seguramente habra

posibilidad de fracaso.
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El cliente normalmente s¢ queja cuando se siente mal atendido. Es la era de las
redes sociales, y no es gratificante tener esa imagen del establecimiento, por eso
tener una atencion personalizada eficiente puede hacer los negocios de restauracion

comguisten mas clientes y asi aumentar tus ventas.

Fidelizacion del cliente en el &rea de restauracion.

Cabrera (2013). manifizsta la existencia de una gran diversidad de instrumentos de
fidelizacion por lo cual, para generar desirezas de lealtad razonable en el lapso del
tiempo, es necesano formalizar profundos analisis en ¢l ambiente que se encucntran
los establecimientos, igualmente de la competencia, la localidad, la cercania de los
clientes fijos como de los turistas, de igual manera como los de los diferentes

recursos humanos v financieros con los que se coenta para la gjiecucion,

Las fidelizaciones de los comensales demandan de un esfuerzo continuc en la
perfeccion en la calidad de servicios, se debe estar pendientes a todas las falencias
que puede tener contra el wvalor percibido per ¢l cliente, para lograr
perfeccionamiento de la atencion, con 14 ayuda de estrategias que involucren al

negocio.

Omtiz (2005), manifiesta “L.a satisfaccion de las necesidades de los clientes es una
funcion de la precepeién que sobre calidad tienen los empleados y los duefios de un

restawrante” (p, 32).

En el 4rea de alimentos v bebidas, para los administradores del establecimiento y el

personal, su apreciacion de satisfaccion comprende diferentes sitios. a partir de
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recibirlos con cortesia, una sonnisa, situarlos en la mesa de su agrado, indicar los
platos su debida guamicion, bebidas, estar comedido a sus necesidades segin el
tipo de cliente, de esto dependera la gran dispusicion la perspicacia del prestador de

SETVICIO.

Medicion de la satisfaccién del cliente en restauracion.

Nieves, (2006), Medir la satisfaccion del cliente también ¢s una herramienta que
orienta las decisiones, pero a pesar de que dar satisfaccion al cliente suele ser la

razon de ser muchas empresas de alimentos y bebidas, es comun gue no se evalae.

Quienes miden la satisfaceion del cliente, es porque estan comprometidos con ellos,
¢sa ¢s la tnica diferencia, Quien tiene esle compromiso, busca en los minimos
cambios estadisticos de las evaluaciones, la razon, la causa la explicacion a las

opiniones de los clientes.

Honorato, (2016). Empresas como Amazon o Alibaba, cuyos modelos de negocios
giran en el entorno a sus consumidores, han aplicado nuevos estandares para el resto
de los gerentes logisticos en funcion de las metas v objetivos que deben alcanzar

para camphir con las expectativas de sus clientes.

Es por esto que estos cambios en la industria logistica que los gerentes han tenido
que enfrentar estas nuevas circunstancias y adoptar nuevas tecnologias que puedan
entregar ¢l set de herramientas y métricas necesarias para mejorar la expeniencia de

los clientes.
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Expectativas del cliente en alimentos y bebidas

Diaz (2010}, nos menciona: ;Cuales son las expectativas de los consumidores? Las
cuales estdn vinculadas por estos componentes tales como son; Experiencia

anterior, Necesidades y aspiracion personal. Boca. Oreja v Ojos,

La perspectiva de los consumidores dependera de recomendaciones de familiares,
conocidos, amigos v propagandas que observaran en el sitio web, relacionada a la

gastronomia de la localidad.

Medina, Saravia & Torres (2015), mamifiestan que las suposiciones de las
expectativas pretenden dominar las criticas directas de indudables teorias de la
motivacion, nos crea un énfasis  en que todos los empleados del establecimisnto

son semejantes, y que existe diferentes fonmas de motivar a los rabajadores.

Un empleado motivado a dar un servicic de calidad v que lo practica diariamente
en el establecimiento, es producto de una buena relacion dentro de la organizacion,
apoye reciprogco dentro del trabajo, da un reflejo de atencién eficaz al cliente,

permitiendo que &l se sienta satisfecho por el desempeiio de su labor.

Los autores Barrio, Cérdoba, Garcia, Garcia & Sainz (2000}, denominan la
expectativa del cliente en “Aplicar las (éenicas propias de su trabajo para optimizar
la produceion o prestacion del servicio segin eriterios de eficacia, economia y

productividad, consiguiendo la satisfaccion de las expectativas del cliente™ (p. 23).

Los autores determinan recurrir 3 diferentes mélodos para brmdar wn buen servicio

al cliente, ser amables, cordiales en cada momento, conservar un contacto visual,
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entonacion adecuada, brindar un producto de buena calidad que satisfaga

necesidades, gustos y preferencias.

Indicadores del cliente en alimentos y bebidas

Tigobusmess, (2017). Uno de los indicadores que miden si estén cumpliendo o no
¢sas metas, es mejorar la satistaccion de los clientes, por medio de estos indicadores

permiten medir v reahizar mejoras en los progesos del establecimiento,

Indicadores de la calidad mide las cantidades de acciones cerradas
satisfactoriamente ¢ indica que los establecimientos tienen procedimientos claros,

agiles, construidos en base a las necesidades de los chentes.

Chain, S. (2014). Los indicadores de calidad son herramientas de medicion que
toman come referencia la informacion que se recoge dentro de la empresa v que

miden el grado de cumplimiento de los requisitos marcados en el sistema de calidad.

Segin las actividades de los establecimientos los indicadores pueden variar. aunque
lo verdaderamente importante es conseguir informacion que permita la mejora de
los procesos internos ¥ que se convierta en una mayor satisfaccion para nuestros

clientes,

Tiempos y procesos en restauracion

Olave (2012). Las dificultades gue aborda es el tema de demoras en las entregas de
pedidos, v desacuerdos en las entregas del mismo, por estos motivos los comensales

prefieren relirarse sin consumir su producto o servicio.



Los consumidores consideran su tiempo muy significativo y s1 no se le estima el
periodo que ellos mvierten en ir a su lugar de trabajos, ocasionaria insatisfaceion al

cliente.

Cardoso (2015). La innovacion y subsistencias de los alimentos es un dilema que
siempre ha suseitado un gran interés para el ser humano, trasformando ¢l desarrollo

de nuevas lécnicas.

Los tiempos v procesos estan vinculades estrechamente con la destreza del
mventario, €5 exponer si se tiene el producto dentio del establecimiento y lo
mantiene al alcance para ser adquirido, caso contrario a1 lo mantuviera en ¢l fno de
la bodega ocasionando tardanza del producto para ser procesado v entregado al

comensal. Fundamentos, sociales, psicoldgicas y legales,

Descripcion de los problemas y posibles soluciones en alimentos v bebidas.

Medina, Saravia & Torres (2015) determinan que deniro de las descripeiones de los
problemas tenemos uno basico como es la falta de capaeitacion de los empleados,
de esta manera se optimaria ¢l servicio, desplegando procesos de motivacian que
permita que el personal mejore la calidad de servicio en el establecimiento, ademas
organizar métodos de evaluaciin para adguinr informacion si es favorable el

proceso de capacitacion,

Las capacitaciones del personal de alimentos ¥ bebidas son de gran importancia
para el establecimiento, se evitard problemas como son: pérdidas, mala

administracién, mala atencion al comensal, entre olras consecuencias que no son
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muy agradables en los establecimientos de restauracidn, un personal capacitado
desarrollara calidad, eficacia dentro de las labores que se le deleguen v buen

funcionamiento del establecimiento,

Esker (2017), recalca uno de los problemas que se x-iwe. en el area de restauracion
como es ¢l retraso en los pedidos o errores en la entreéga causando pérdida al local
debido a (res razones principales; tiempo, no debe de permitir que el plato tarde en
ser elaborado, servido. La seguridad v la visibilidad, los responsables del pedido
deben tener efecto contraproducente. Crecimientn de los pedidos, se debe orpanizar

el volumen de pedidos sin tener que contratar mas personal,

Uno de los tantos problemas en el drea de restauracion, es el retraso de los pedidos,
confusion a la hora de la entrega; estos puntos se deben de mejorar con una
organizacion con el personal de alimentos y bebidas, delegando responsabilidades
a cado uno de ellos a la hora de elaboracion, preparacion y entrega del producto al

comensal, evitando generar costos de reclutamiento del personal.

Comportamientos del cliente en alimentos v bebidas

Gonzalez, (2015), Durante los procesos de compra los individuos tienden a
comportarse de formas diferentes, pero respetando siempre un patron que, de

manera consciente o no, todos tendemos a seguir,

El comportamiente del clieate es mas conocido en el momento del que €l va a
adquirir los servicios en el establectiniento, va a poder contar la experiencia que ha

tenido.
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Corporation Kerry, (2017). En la actualidad, ¢s ecrucial conocer tanto al
consumidor como al mercado v la manera en que estan cambiando a nivel local ¥
global, a fin de desarrollar soluciones especificamente dirigidas que ne sélo los
hagan sentir que estin hechas para ellos, sino que también tengan significado

personal para ellos,

El comportamiento de los chientes en el drea de alimentos y bebidas ha logrado que
los prestadores de servicios comprendan, identifiquen v traduzcan sus diferentes

gestos que el cliente muestra en cada uno de sus ofrecimientos.

+Qué desea el cliente en restauracion?

Gonzalez, (2015), En nuestra obligacidn invertir tiempo y reeursos en conocer qué
es lo quiere nuestro cliente para poder disenar el servicio a su medida, en cualquier
area de servicios puede ser en el drea de alimentos v bebidas, preparar lo que ¢l

cliente desea llenando sus expectativas.

Frecuentemente, tenemos al alcance la investigacion de 1o que gl mercado quiere ¥
solo debemos hacer un pequefio esfuerzo para obtener dicha bisqueda indagando,
observando en nuestra competencia, no se debe de ignorar las sefiales que dan los

clientes.

Universidad Maiménides. (2018). No se debe de olvidar que un cliente es una
persona con una necesidad determmada - aun cuando este pueda no saberlo a nivel
consiente v a cllo debe de apuntarse todas las acciones del establecimiento de
alimentos v bebidas. La llave del éxito esth en que la oferta se ajuste a los buscado

por &l consumidor.
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Debido a la infangibilidad del servicio, los clientes buscan la evidencia del servicio.
Las tres principales categorias de evidencias son: Personas, proceso y evidencia
fisica. En las accioncs y actitudes con las personas, la cortesfa, cooperacion.
competencia, desde la cajera del establecimiento de alimentos v bebidas hasta los

camareros que distabuyen el servicio.

1.3, Fundamentos legales,

Legales
Constitucién de la Repuablica del Ecuador (2008),

Art. 33.- El rabajo es un derecho v un deber social, y un derechn economico, fuente

de realizacion personal v base de la economia,

5S¢ parantizara a las personas trabajadoras el justo respeto, igualdad,
remuneraciones y refnbuciones justas, el desarrollo de un trabajo saludable, sin

obligacién de un trabajo que no es aceptado por ¢l personal,

Ar, 389.- Se reconoce diversas formas de orgamzacion de la produccion en la
economia, entre ofras las comunitarias, cooperalivas, empresariales, publica o

privadas, asociativas, familiares, domésticas, autonomas y mixtas.

Las asociaciones, buscan desarrollar sus ingresos econdmicos para mejorar la
calidad de vida, penerar plazas de trabajo para la poblacién local, actualizacion de
conocimientos en ¢l area de restauracion para mejorar su gestion en base a la calidad

del servicio,
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En el Art. 52 - Primer inciso, sefiala que las personas tienen derecho a disponer de
bienes v servicios de optima calidad y a elegirlos con libertad y tener. asi como una

informacién precisa y no engaflosa sobre su contenido y caracteristicas.

Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios con optima calidad.
Elegir los preductos y servicios a su agrado, sin sufrir discriminacion, percibir un

servicio o producto sin publicidad engafiosa al momento de visualizar los servicios.

Ley de Turismae (2008)

Art. 16- “Sera de competencia privativa del Ministerio de Turismo, en
coardinacion con los organismos seceionales, la regulacion a nivel nacional, la
plamficacion, promocién internacional, facilitacion, mformacién estadistica y
control del turismo, asi comao el control de actividades turisticas, en los términos de

esta ley™.

La Secretaria impulsara y promoveré el turismo social, comprende todos aquellos
mstrumentos y medios. a través de los cuales se otorgarin la disposicion en equidad
para que las personas que realizan este tipo de actividades, viajes turisticos,
deportes, educatives v culturales lo realicen en condiciones adecuadas en relacion

de la economia seguridad y comodidad.

Art. 17 .- El Ministerio de Tunismo coordinara asimismo con otras instituciones del
sector pitblico las politicas y normas a implementarse, a fin de no afectar el

desarrollo del turismao.
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El Ministerio de Turismo coordinard con los municipios para que regularice v
gestione con las asociaciones para que tengan otra vision al respecto de brindar
atencion al cliente que visite su establecimiento de alimentos y bebidas, Ademas
algunos parametros principales que tendran que cumplir para no alterar el
desarrollo del turismo de la localidad, v asi evitar el crecimiento del desarrollo del

turismo en [a localidad.

DISPOSICIONES GENERALES

Art, 55 - Las actividades turisticas descritas en esta ley gozardn de discrecionalidad
en la aplicacion de las tarifas; con excepeién de aquellas personas naturales o
Juridicas que realicen abusos o practicas desleales de comercin segnin la legislacion

vigente y los acuerdos intermacionales a los que el Ecuador se haya adherido,

Este articulo regula las politicas. prevenir ¢ impedir todo efecto perjudicial para el
turismo local sobre la produccion de bienes en condicion de las competencias

empleadas por practicas de dumping.

Art. 58 - Los organismos [ocales, regionales y seccionales, cumpliran y colaboraran
con el proceso de regulacion, conirol v demds disposiciones que adopte el

Ministerio de Turismo en el ambito de competencia.

El presente Decreto tiene como objetivo regular actividades turisticas, mediante las
leves ya establecidas de forma que garanticen la facilitacion, coordinacion, controf

de actividades, organizacion v funcionamiento.
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Ley Orgénica de salud (2012).

Capitulo I1. De la autoridad sanitaria nacional, sus competencias y
responsabilidades,

Art. 16.- Regular y vigilar, en coordinacion con olros organismos competentes, las
normas de segwridad v condiciones ambientales en las que desarrolla sus
actividades los trabajadores, para la prevencion v control de las enfermedades

ocupacionales y reducir al ininimo los riesgos y accidentes del trahajo;

El Estado establecera una politica infersectorial de seguridad alimentaria
nutricional, garantizard a los clientes v wristas, el acceso a alimentos sanos,

nutritivos, vanados, evitando cualguier trastorno por deficiencias del producto
adquirido,
Ley Organica de defensa del consumidor (2010).

Art. 4,- Derechos del consumidor - Son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constitucion de la Repiblica, tratados o convenios
internacionales, legislacién mterna, principios generales del derecho y costumbre

mercantil_

Los derechos del consumidor en general aseguran la defensa de cualquier consumo
masivo de bienes, servicios en tiempo y forma, tal como sea su perspectiva en el
momento de recibir el producto o servicio con la finalidad que ¢l cliente o turista se
sienta satisfecho con la atencion recibida por parte del propietanio, y empleados del

establecimiento.
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Normas de calidad

Lloyd’s Register LROA (2017). “Las normas 18O 9001 de sistemas de gestion de
la calidad proporcionan la infraestructura, procedimientos. procesos v recursos
necesarios para ayudar a las organizaciones a controlar y mejorar su rendimiento y

conducirlas hacia la eficiencaa, servicios al cliente y excelencia en el producto™.

El objetivo principal de las normas IS0 9001 es incrementar la satisfaccion del
consumidor, por medio de los procesos de mejora continua. Las asociaciones o
mstituciones que s¢ nijan a cstas normas garantizardn a obtener las capacidades de
ofrecer productos o servicios, avalados por certificacion en el prestigio. garantia y

segundad.

Normas técnicas INEN servicio de restanracion.

INEN (2006), Normas que establecen los reguisitos aplicados en el drea de

alimentos y bebidas, que seguirin las regias estipuladas por dicha norma.

Los establecimientos de ahmentos y bebidas, o empresas relacionadas a las
actividades turisticas. se regirdn a las normativas planteadas por el INEN, para el

crecimiento economico de la localidad v sus negocios.

33




CAPITULO II

MATERIALES Y METODOS

2.1 Tipo de investigacién

Investigacion correlacional.

Para el proceso investigativo, se utlizéd la investipacion correlacional doade los
propositos principales de los estudios correlacionales son: saber ¢omo se puede
comparar las vanables dependicnle y la independiente, que son las siguientes: 1.a
calidad de servicio y la satisfaccion del eliente, gue son dos conceptos intimamente
relacionados y significativos para cualquier instalacion de alimentos v bebidas que

quiera tener posesion en un mercado competitivo.

La calidad del servicio en restauracién es la evaluacion que define el cliente. no por
medio de propagandas, mensajes que pueden crear una precepeion de calidad: esta
se pone a prueba con la presentacion del servicio, tietnpo de respuesta, imagen del
producta y ambiente en el lugar, dard resultado si la experiencia es satisfactoria o

ne.

Se recopild informacion de temas relacionados con las variables, en diferentes

repertonios de instituciones de caracter piblico y articulos cientificos, donde se




corrobora que se necesita realizar un levantamiento de informacion relacionada con

el tema a investigar ya que no existen estudios realizados en el 4rea.

La poblacién objetivo que se eligid son clientes de la localidad, turistas del Arca
Nacional de Recreacion Playas de Villamil, los mismos que circulan en todas las

temporadas, y acuden los fines de semana a las plavas del canton.

2.2 Métodos de la investigacion

Meétodo deductive

Por medio de este método se desprenden testimonios que respaldan los resultados.
Se tomd como referencia lo citado por dilerentes autores que han mdagado sobre
temas relacionados a este estudio, tienen conocimientos especificos del tema de la

calidad y la incidencia en ¢l cliente.

2.3 Diseiio de muestreo

Poblacién

La poblacion a considerar para la presente investigacion estd determinada por el
namero de turistas (nacionales y extramjeros) que ingresan al canton Playas en el
2015, los mismos que visitan el Area Nacional de Recreacion Plavas de Villamil,
de la misma manera las autoridades vinculadas con el sector turistico, a quienes
segin el disefio de la investigacion, se considera como fuentes principales de
informacion; se aplicaron técnicas e instrumentos para recopilar informacion

relacionada al tema.

La poblacidn la conforman:
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Tabla 1: Poblacion

| Turistas. 100,000 - Direceién de Turismi
_ GAD Playas, 2015.

Ing William Apolinaric - Director del
Departamento de Turismo GAD
Playas.

Autoridades. Propia.

~ Ledo. Carlos Méndez Roman -
Engargado del Area Nacional de
Recreacion Plavas de Villamil.

Sra. Esperanza Lépez - Presidenta
Cimara de Tunismo Playas,

Elabovadns por: Cruz, W (2017

Muestra

Para el caleulo de la muestra del segmento luristas, se empled la férmula para
cdlculo de la muestra en poblacion finitas ¥ conocidas; con una probabilidad del
95% y un margen de error del 5%. El tamafio muestra a considerar para la presente

mvestigacion es de 383 turistas.
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Tabla 2: Muestra

Turistas y clientes de la ! '
Incnhﬂnd 383 | Encuestas
St&ZuﬂnPEﬁaa -Asoc, 2de |
Sra. Judith Mora - Asoe,
Trabajadores del Humboldt
Presidentes de las  SrJusn Cruz - Asoc. Siempre Entrevistas
asoclaciones Pty i |
- Sr. Marcos. Bohorquez - Asoc,
- Corazém de Jesos

EI‘E. Mariana Barreri Asoc, 15
. | de &nm
Elaborade purs Crue W (2017) ==
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El método de muestreo empleado para la aplicacion de las encuestas. es no
probabilistico por conveniencia. dado que los sujetos gque forman parte de la
poblacion de turistas fueron seleccionados por el investigador para completar el

tamano muestral requerido.

El mismo método fue utilizado para la ejecucion de 1a enirevista; se tuvo la
oportumdad de seleccionar directamente a los individuos que forman parte de la
poblacién, quienes conforman la muestra que corresponden a las autoridades

turisticas del canton Playas.

2.4 Diseiio de recoleccion de informacion

Técnicas cualitativas

Para el proceso de este trabajo investigativo se implementaron técnicas
cuantitativas y cualitativas; dentro de las cualitativas se empleé la observacion
como primer paso y la entrevista que admitié conocer a cabalidad el porqué de la
calidad de servicio que se brinda por parte de los socios del area prolegida del
canton Playas; para el método cuantitativo, se empleé las encuestas que permitio
establecer cudl es la postulacion del servicio de alimentos v bebidas, el nivel de
valoracion en cuanto al producto o servicio general en el Area Nacional de

Recreacion Playas de Villamil.

PPara a recoleccion de datos cualitativos para el trabajo investigativo, se contactd a

miembros del area protegida, obteniendo el permiso del licenciado Carlos Méndez
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Roman, encargado del Area Nacional de Recreacion Playas de Villamil, para

proceder a encuestar a los turistas v de entrevistar a los socios del drea.

Las encuestas a los turistas y clientes de la localidad del drea protegida fueron de
seleccion maltiple con la finalidad de no incomodar aJ encuestado (turista), por
motivos de poco tiempo para los clientés de la localidad per horarios de sus
trabajos. Se efectuaron los dias sabados y domingos, en temporada baja. donde son

pocos los tunstas que arriban a las playas del 4rea.

Se establecieron horarios adecuados para las entrevistas con los socios del Area
Nacional de Recreacion Playas de Villamil. puesto que son 14 kilometros de playa
v los socios estan dispersos, en el drea de estudio, con diferentes horarios, desde las

00 hasta las 17:00,

Culminando las encuestas y culrevistas se procede a los pracesos cuantitativos con

la informacidn que se obtuvo en la reeoleceion de informacion.

La entrevista

Las entrevistas se realizaron durante yn dia donde no habia afluencia de clientes en
los establecimientos, facilitando la elaboracién de las preguntas de lipo abiertas,
con la finalidad de obtener los puntos de vista de cada uno de ellos; en la platica se
notd inconformidad con la municipalidad va que los modulos se encuentran en mal
estado, por este motivo, los socios no se comprometen al pago de los permisos,
teniendo como respuesta el compromiso de construir tuevas estructuras y que cstos

establecimientos saldrin de ese lugar.
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Con la informacion obtenida, se contactd a un miembro del Ministerio de Ambiente,
quien especifico que en algunos establecimientos se estd poniendo en niesgo la vida

¥

va quc la utilizacion de las fundas plasticas en ¢l techo de los locales pusde

ocasienar incendios.

Ver formato de Entrevista a Socios en anexos N 7.
La observacitn

Esta técnica permitio conocer de forma espontinea el objeto a estudiar para luego
describir e investigar situaciones sobre su realidad en 1a calidad del servicio de

restauracion vy la satisfaccién del turista.

En las visitas de investigacion de campo, con la ayuda de una ficha de observacion.
se pudao constatar lo que los socios en las entrevistas dieron a conocer a cerca de los

madulos de alimentos y bebidas que se encuentran en mal estado.

Las vias de acceso para ingresar 4 los modulos estan en mal estado lo que cauza
mcomodidad en el momento en que los turistas buscan ser atendidos en las

mnstalaciones para hacer uso de sus servicios-

Los socios del Area Nacional De Recreacion Playas de Villamil han tomado
medidas momentaneas a estos problemas y utilizan rocas pequefias para formar

caniinos para que los tunistas tengan acceso a sus madulos,

Ver fotos de méodulos del Area Nacional de Recreacién Playas De Villamil. En

anexos N" 10,




2.5 Técnicas Cuantitativas

Encuesta Estructurada.

Se elabord este instrumento con ¢l propésito de medir los indicadores de cada una
de las vanables dependientes v la independiente que mn las siguientes: La calidad
de servicio v la satisfaccion en el eliente, dicho instrumento estuvo estructurado de
un objetivo y de 14 preguntas que fueron de seleccion multiple, que permitieron
oblener mformacion necesaria para el tema de sstudio en ¢l Area Nacional de
Recreacion Playas de Villamil, estas encuestas fueron dingidas a clientes de la
localidad y turistas extranjeros — nacionales, y & su vez permitié determinar la
satisfaccion del cliente en el drea de estudio de como ellos perciben la calidad de

los servicios en alimentos y bebidas .

Ver Encuesta a los turistas en anexos N* 8.
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CAPITULO TIT

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Anslisis de datos cualitativos

Amilisis de la Entrevista.

En el presente trabajo de investigacion se consideraron entrevistas a los presidentes
de las asociaciones y socios del Area Nacional de Recreacion Plavas de Villamil,

con el objetivo de obtener informacion que aporte con ¢l trabajo nvestigativa. A

conlinuacion, se muestra los resultados especificos del tema.
1. ;Cudntos afios tiene en esta actividad?

De acuerdo con la mayoria de entrevistados, algunos llevan de 6 a 10 afios en el
dred de ahmentos v bebidas, empezaron como cocineros de comedores de la
localidad, con la ayuda de créditos en bancos, aprobacion del Area Nacional de
Recreacion Playas de Villamil, ¥ mumicipio del canton Plavas, formaron parte de

las diferentes asociaciones del drea protegida.
2. ;Cuil es la procedencia del cliente que frecuenta su establecimiento?

Los presidentes y socios comentaron gue la mayoria son locales; cooperativas,
empresas publicas y privadas, en las temporadas altas turistas nacionales, més
visitantes som de la provincia del Guayas por la proximidad que tiene con el canton.
y extranjeros como alemanes, neoyorquinos, entrc otros, que visitan a sus

familiares, y que optaron por vivir en este lugar tranquilo con ambiente calido.



3. ;Usted considera que el cliente lo prefiere por?:

Entre algunas sugerencias de porqué el cliente prefiere su establecimiento tenemos
los siguientes: Por la atencidm, por buena sazon, por precios comodos, por contratos
con empresas publicas v provadas, por créditos que ofrecen a diferentes

cooperativas, por su ambiente, por la proximidad al mar.

4. ;Usted ha asistido algin taller de actualizacion de conocimientos en

servicio al cliente?

Todos los socios del drea protegida tienen la obligacion de asistir a las
actualizaciones de conocimientos que imparte ¢l Municipio del cantim Playas, si no
acuden son sanciomados, entre las actualizaciones de conocimientos estan las
signientes: Mitur, Arca, Mampulacion de alimentos y bebidas, Charlas de

Evacuaciones v por parte del Ministerio del Ambiente en el cuidado de los recursos.

5. ;Queé tipo de publicidad estima Ud. que es la mds adecuada para este

tipo de negocio y porqué?

los socios del drea protegida prefieren la publicidad, por medio de
recomendaciones de sus clientes, y publicidad en el penddico local, la mavoria no

cuentan con paginas en redes sociales.

Ver foios de entrevista a socios en anexos N* 7.




Anlisis de la observacion

Se elaboro estc instrumento con el propésito de verificar el lugar de estudio,
direccion, nombres de los establecimientos, nimeros de personas por médulos, la
estructura, referencia, espacio fisico, parqueaderos pﬁra los clienles, cudntas
personas laboran en los establecimientos, codntos clientes pueden estar en cada uno

de los madules del Area Nacional de Reercacién Plavas de Villamil,

Ver formato de ficha de observacion en anexps N" 5.




PORCENTAJE
55%
_45%
100%

.

s T p—
Elaborudo por: Cruz, W, (2017)

La mayoria de los encuestados sobre la calidad de alimentos y bebidas, son del sexe
masculino lo cual comprueba que existe la mayor presencia de este género dentro
del area de estudio.
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2. Edad

Tabla 4 Iidad
ITEM VALORACION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
18 —25 82 21 %
26=30 (5] : 1 8%
2 31-45 205 54%
Mavora 45 28 7%
TOTAL 383 LY,

Fuente; Fowimstos a loresios
Elalwsruda pur; Crie, W, (2017}

Grafico 2 Edad

——

w0

20

o

: ) = et }
16-24 220 !1_r‘5 Iilg g-a: ads
Fuente: Freucatas & turistas

Elaharada por: Croz, W (00 T)

L.a segunda pregunta del cuestionario aplicada a la muestra incluyé preguntas de
seleccion multiples donde se indagaba cudl era la edad del turista que visita el

Area Nacional de Recreacion Playas de Villamil, se tavo un resultado de que los
turistas tienen de 31 a 45 afos de edad, mostrando que los clientes que adquieren
los servicios de alimentos y bebidas. estén en una edad en que gozan de trabajos

fijos.
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Tabla 5 Procedencia.
1TEM VALORACION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Nacional 202 52 %
3 Extranjero 181 7%

Elaborade purs Crie, W (2017

1=

D—

Fuente: Enousstas o fifsts
Elsbaorado por: Crae, W. (2017)

Se indagd la procedencia de los tunistas que visilan el drea protegida y son en su
mayoria nacionales, una gran parte de encuestados son de la provincia del Guayas.
por la proximidad que tiene el canton Playas, aunque hay que recalcar que cuando
son temporadas de la Sierra existe afluencia de cllos en el drea protegida.
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4. ;Cudintas veces al afio visita el cantén Playas?

Tabla 6 Visita ¢l Cantén Playas.

ITEM VALORACION | FRECUENCIA | PORCENTAIJE
1 vez 40 ' 11%
2 veces 3% : | 10%,
3 veces 36 | Po
4 Mas de 5 veces 50 13%
Fines de semana 68 8%
Frecuenlemente 151 3%
TOTAL JH3 100%

Fuente! Eocusstay o junso
Elnborado por Crux, W {2017

Grifico 4 Visita el Cantén Playas.

40

30

10 i . L it 5] _ ,. gk

Lo, ks e

a - T | 1 1 TR
1 waz 2 WelEs Fweces Mas ¢ 5 veces  Fin de semana  Frecusntemante
Fuente: Encuvsias o {unsing
Flahorwds pors Coue, W e20073

En la cuarta pregunta se indago por medio de respuestas de seleccion multiple
cuantas veces se visita el cantdn Playas, logrando como resultados gue los turistas
visitan frecuentemente este destino turistico, por la proximidad, por parte de los

que residen en Guayaquil.
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5.- (Cémo califica la imagen del producto?

Tabla 7 Calificacion de la imagen del producto.

[ ITEM

VALORACION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Lxcelente 4] 119
Bueno 49 13%
5 Regular 130 | 4%
Malo 163 ! 42%
TOTAL 383 : 100%

Fuente; Epcuesta: o toristss

Elnbarrudn pors Crze, W, (21T

Grifico 5 Calificacidn de 1a imagen del producto.

40+

oy

1EI‘|

1)

Fuente: Ticiestis o lurdsios

L
Excelerte

Elaharada pors Criz, W 20173

Malo

Es evidente que la mavoria de eocuestados se sienten insatisfechos en como loce la imagen

del producto, cuentan con publicidad cugafiosa, lo que se deduce que la perspectiva que

tienen |os turistas a cerca del producto es mala, donde 1a respuesta deberia de ser excelente,

porque los prestadores turisticos reciben actualizaciones de conocimientos en ¢l drea de

alimentos v beladag, entre otros,
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6.- ; Cémo calificaria el precio con relacién al producto?

Tabla 8 Precio con relacion al producto.

ITEM VALORACION | FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy satisfactorio 40 1%
Satisfactorio B3 22%
6 Poco satisfactorio 150 39%%
Nada satisfactornio 110 9%
TOTAL 383 100%

Fuentv; Encuckinz o turistas
Elubornds por Crze, W (2017}

Grifico 6 Precio con relacién al producto.

a0

-

1o i o | s T

a T T T =
Iy satisfactorio Satiatactoria Paco satistectorio Hads eatistactons

Fuente: Sncucstus a turistas
Eluborade por Croe, W (20017

En esta pregunta del cucstionario hiacia los turistas del drea protegida tenemos como
resultados la calificacion, el precio con relacién al producto, obieniendo como
resultados, poco satisfactorio, en el momento de servir el producto, no es lo que
ellos estarian dispuestos a pagar, recordar que mayor presentado el plato dara

resultados satisfactorios,
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7.- La higicne del personal que atiende el lugar es:

Tabla 9 Higiene del personal,
iTEM VALORACION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Adecuado 243 63%
7 [ Tdesnds 10— il
1 TOTAL 38 100%
Fuente: Fnesestis a unisis
Elabarado por: Cruz, W, (20073
Grifico 7 Higiene del persomnal.
80

o=

Elnborsde pors Crus, W (20173

Es evidente que la mayoria de turistas que visitan el Area Nacional de Reereacion
Playas de Villamil, se percatan de como se muestra ¢l talento humano dentro del
establecimiento, su pulcritud dando como resultados de que es el adecuado, datos
que favorecen al trabajo de investigacion, aunque ¢l personal que labora en esta
area no utiliza uniforme, por motivos de falta de coordinacion entre presidentes y

socios del drea.
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8.- La higiene del restaurante es:

Tabla 10 Higiene del restaurante es,

ITEM

PORCENTAJE

VALORACION

FRECUENCIA
278

R

108

40%

TOTAL

383

100%

Fueaby; Lneestas i orisias
Elabarado por: Cruz, W (317}

Grifico 8 Higiene del restaurante.

ol

a

A e

it B o toctiis
Flaborwde pars Crus, W (2007

Se pregunto a los turistas cual era su apreciacion respecto a higiene del restaurante
en donde recibieron la atencion de restauracion dentro del area protegida, logrando
como resultados de que es adecuado, solo en temperadas donde abundas las moscas,

se sienten insatisfechos.




9.- El nivel de conocimiento de los empleados, para atender sus preguntas

foe:

Tabla 11 Nivel de conocimiento de los empleadaos.

[TEM VALORACION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy satisfactorio 9 . 4%
Satisfactorio 183 47% "
9 Poco satisfactotio 91 24%
Nada satisfactorio 19 3%
TOTAL 383 1%

Fuente: Erenestas o Muristas

Elaborada por: Crue, W L2017

Grafico 9 Nivel de conocimiento de los empleados.

=

o

gt

TRl

Fuente: Frcoestas 8 hunstas

- i
Muly sotindastorio

ilie |
Satlefscicrio

Elsborade porz Coie. W (2017}

T
Posn Sotdamimeioris

T
hlacs setlsfoctorio

Se pregunto a los encuestados cudl es el nivel de conocimiento de los empleados,

para atender sus preguntas, mostrando que s satisfecho, lo cual deberia de ser muy

satisfecho, los duefios de los modulos de alimentos v bebidas deben de trabajar en

actualizaciones de conocimientos para que tenga respuesta mmediata a las

interrogantes del cliente,
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10.- Céomo califica la rapidez en el servir el producto o servicio.

Tabla 12 Rapidez en el servir el producto.

VALORACION

FRECUENCIA
20 -

10

L

163

37 %
43%

383

100%

Fuente: Enouesta8 o trisios

Elaborads por: Cruez, W. (2017}

Grifico 10 Rapidez en el servir el producto.

10-

n=

Fuente: lroyestes o imsins

Elaborado por: Cruz, W. (20173

Con el proposito de indagar a los turistas, sobre la rapidez en 2l servicio del

producto, se obtuvo como resultados que es rapido, pero obteniendo en lento un

poreentaje significativo para este trabajo investigativo, por lo que los clientes de la
localidad acuden a estos lugares con liempo reducido, por cuestiones de trabajo

esto influye en la calidad del servicio; para los externos es una debilidad para un

establecimiento.




11.- La distribucién de los espacios es:

Tabla 13 Distribucién de espacios,

TTEM VALORACION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Adecuado Ty it 46%

11 Tnadecuado 206 54%

} TOTAL 383 100%

Elaborads par: Crue, W 2017}

Grifico 11 Distribucion de espucios.

10

r

Elaborade pors Crue, W (2017}

De la misma manera, se pregunté a los cncuestados cudl era la distribucion de los espacios
al agrupar las respuestas se obtuvo el siguicnte resultado: que es inadecuado, en la practica

de los servicios no existe espacio alguno. oc

o ingomodidad al memento de recibir
el servicio, ya que son reducidas las mesas que deben de tener cada uno de los modulos,
esto se da cuando son grupos numerosos que llegan al drea, como grupos de estudiantes,
empresanales, etc.

55




12.- Como califica la atencién del restaurante

Tabla 14 Calificacion de Ia atenciin.

[TEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy satistactono 100 26%
Satistactorio 116 . g
l 2 Poco satisfactorio 147 39%
Nada satisfactorio 20 %
TOTAL JH3 100

Fuenie: Lraiesdas a linisins
Elsborado por: Croe. W {2017

Griafico 12 Calificacién de la atencion.
= ) i 5

1

q 1 A 3 i
i Fidiay I'.ﬂ|lq‘f|'.|:1“||r| QF#I‘-'A:;!“ :-'lnrqmillklnl:hlrlﬂ' [0 R T B g

Fuente: Fncuesias 4 Lurisiny
Eluborade por: Cree, W (2017

Finalmente, se indago sobre una de las variables del trabajo investigativo como es
la calidad del servicio, como lo califica dando como resultados satisfactorios, sin
obtener la regpuesta muy satisfactoria, el turista no solo busca buena gastronomia,
en la actualidad la calidad de los servicios csta vinculada con el producto que se
distribuye en los establecimientos de alimentos y bebidas. es uno de los

componentes necesarios para el crecimiento economico del entomo.



13.- ;Volveria a visitar los establecimientos del ANRPVY?

Tabla 15 Volveria a visitar los establecimientos.

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente si 92 24%
Defimtivaments no 25 7%

1 3 Probablemente s 208 : 5494
Probablemente no 28 Toa
Indécisa 30 8%

TOTAL 383 1 (R

Fuoente: Ficucsisa a turistas
Flabw ey poap: Croee, W CH00T)

Grafico 13 Volveria a visitar los establecimientos.

m_.

A0+

20 '--:- i

l" Tl
el ST il [
Duhff;nmu =i Deﬁnlrnl:nerl:: o Prubal:l-:rruri'a = 'Prubu.h.lcl.l'lmﬂe (al+] L-ldlt-l{‘:.ha
Fuente: Fnoucstas s turistas

Elatwirido par: Criz. W (2057

1}

Se pregunto a los turisias si volverian a visitar ¢l area protegida, obteniendo como
resultados un probablemente si, debido a las experiencias vividas en el entorno los
turistas se ven destinados a esta respuesta, s1 el prestador de servicios tuviera otra
vision acerca de la calidad del servicio de alimentos y bebidas, los visitantes dieran

un definitivamente si a esta respuesta.
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14.- ;Qué influyd en la eleccidn del establecimiento de alimentos y bebidas?

Tabla 16 Influencia en la eleceion del estabhlecimiento.

ITEM VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Recomendacion de amigos 211 55%

Comentarios en redes sociales 49 12%
Publicidad en medios 6 9
Promociones [0 3%
14 El aroma del producta 18 5%

Visibilidad - 6%

Proximidad 27 T
Ninguna de las anteriores 10 3%

TOTAL 383 100%

Fuente: Encuestas n turistas
Elntrrado por: o, W, (2017
Grifico 14 Influencia en la eleccidn del establecimiento.

a0

0=

s -:lé e (22 B BEF] comem
5 4 | 5 £
E' i g g B :
5 i ¢ g E
§

Foemie: Frcoesslas o turisias
Flabarado par: Cnee, W (2007

Por altimo, la pregunta sobre qué influyd en la eleccion del establecimionto de
alimentos v bebidas logré una deduceion de que fue por recomendaeion de amigos,
€5 necesaro tomar en cuenta que una vez mas en ¢l trabajo investigativo se basa en
la experiencia personal de boca y oreja en la distribucion de eleceion de un lugar de

alimentos y bebidas.

Ver Fotos de Encuestas a los turistas en anexos N" 9,
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Limitaciones

Las hmitaciones que afectaron la mvestigacion v sus resultados tienen enire sus
principales aspectos, la no demostracion de informacién real en la autenticidad de
los requenmientos proporcionados per los entrevistados y encucstados, quienes
mayormente no respondian lo que se le preguntaba por factor tiempo, por lo que los

resultados se vieron afectados de alguna manera,

I.a entrevista a los socios se vio afectada puesto que algunos no pudieron responder
a las preguntas sobre actualizacion de conocimigntos gue brindan las entidades
publicas, a lo cual alegaron que tienen una variacion del personal; algimos no han
asistido a la actuahizacion de conocimientos, v los que han sido actuahizados se han

retirado del trabajo.

Las hmitaciones economicas incidieron en el desarrollo del trabajo mvestigativo,
al no contar con una fuente de ingresos estable. por ese motivo no se financi6 la
realizacion del Focus Group: cuando serealiza estetipo de actividad se debe contar
COn Un presupuesto para que las personas que asisten se sientan comodas (local
donde se realizara la achwvidad, matenial, entre otros), sm olvidar &l provector que
se debe de utilizar para mostrar a los espectadores Ia socializacion del tema a tratar,

y culminar con un coffe break.

Las movilizaciones para realizar las entrevistas v las fichas de observacidon se
electuaron utilizando como medio de transporte una bicicleta sin importar sol o
luvia, las encuestas se dieron con la ayuda de un familiar por motivos que la playa

£s muy extenss,
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El 54% de los clientes manifiesta que la distribucidn de los espacios es

inadecuada por lo que es reducide para grupos de personas que desean

recibir los servicios de esta area.

El 39% de los encuesiados respondieron respecio a la calificacion de la
atencidn una de las variables del trabajo investigativo, gue €3 poco
satisfactotio. donde la respuesta deberia de ser muy satisfactorio, vale
recalear que la ateneion es la carta de presentacion de un establecimiento

para que los clientes retomen al lugar.

Con un 54% de respuesta en que, s1 volveria a visitar los establecimientos
del Area Nacional de Recreacion Playas de Villamil manifiestan gue si hay
afluencia de clientes, depende de la atencién que reciben y ellos regresan, o

prefieren visitar otros lugares del canton Playas.

Con un 55% de respuestas en la influencia de eleccidn del establecimiento
tenemos como respuesta que fue por recomendacién de amigos, un cliente
bien atendido promociona el lugar, una vez mas se puede comprobar que

se basa en experiencias personales de boca a oreja.
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3.3.1 Comprobacién de la hipotesis,

Tabla de contingencia: Cémo califica la atencién del restaurante * Como
califica la rapidez en el servir el producto o servicio.

Tabla 17 Recuento
Resumen del procesamienio de log casos

Casos

Validos Perdidos

Total

N Porcentaje N | Porceniaje N Poreentaje

Como califica la
atenciin del restanrante

rapider en el servir el

praducio o sorvicio

* Como califica la 353 b L e 3 0.84%% A8A

RUIREEL

Elaborade pot: Croz, W, (201T)

Tabla de contingencin Como califica [a atencidn del restanrante * Como califica la rapidez

en el servie el producto o servicie

Recuento
Camo califica la rapidez en el
servir el producie o servicio Totai
Ripidn Lenta
Muy satisfactorio [0 0 104
Como califica la alencidn Smiﬂ“mﬁn_ l._l 4 S ﬂ 119
del restaurante Poco satisfactorio 4 143 147
Nada satisfactorio 0 20 2H
Total 220 l63 AE3

Elabarado por: Crue, W, {2H1TY
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Pruebas de chi-cuadrado

Valor Gl Sig, asintoiica
{bdateral}
Clu-cuadrado de Pearson 167083 |3 KLU
Razon de verosimilitudes 485,713 3 :I]GI]
Asociacion lineal por lineal | ZR2.962 I .OUC'_ o
M de casos vilidos 383

Elabarado por Crs. W, (2017}

a0 casillas { {s) tiemen una frecuencia esperada infenor a 5 La frecuencia minmma asperada o5
B.51.

De acuerdo al andlisis se acepta la hipdtesis afirmativa; la calidad del servicio si

incide en el clientefturista,



Conclusiones

Culminando con la investigacion, se llega a la conclusién de que, si incide de forma
positiva en el cliente la calidad del servicio de alimentos y bebidas, por esa razin

=2 debe:

= Identificar los clientes que visitan el Area Nacional de Recreacion Playas
de Villamil, tener en cuenta las necesidades de cada uno de los turistas y
clientes que visitan el lugar dec estudio, ademas de mejorar 1a hora de

apertura de cada uno de los modulos.

» La presente mvestigacion realizada, demuestra que se debe evaluar la
calidad que se brinda en el servicio de alimentos y bebidas del Area
Nactonal de Recreacion Playas de Villamil, para que los turistas o clientes
frecuenten las instalaciones de alimentos v bebidas de dicho lugar, esto

ocasionara mayores ingresos de divisas para la localidad, en general,

* A traves del trabajo realizado se pudo concluir que se debe determinar los
grados de satisfaccion de los clientes inlernos v extemos gue consumen el
servicio de restauracion, con el objetivo de poder determinar en qué se ests
tallando, disminuir las falencias que tienen los prestadores de servicios de

alimentos v bebidas,
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Recomendaciones

De acuerdo con lo determinado por la investigacion se puede recomendar,

Que las asociaciones del drea de alimentos v bebidas, realicen un manual de
convivencia para mejorar los lazos de produccion y competencias entre
operadores turisticos de la zona protegida, ademas que realicen un consenso
para aumentar la publicidad del lugar y de su oferia, para caplar mas

chientes.

Los establecimientos del Area Nacional de Playas de Villamil, deben de
actualizar y rediseflar sus pancarias distintivas con el nombre del local para

ser identificados con facilidad, evitando propaganda engafiosa,

Gestionar ante las instituciones publicas y privadas para que se brinde
seminarios de conocimientos en las dreas de alimentos v bebidas, uso del
uniforme v presentacion del personal que atiende en cada uno de los

establecimientos, incluidas las capacitaciones en primeros auxilios.

Realizar alianzas estratégicas con organismos de educacién superior para
recibir talleres de idiomas, en particular el universal (ingles), ademds no
olvidar que se debe de evitar Ia inflacion de los precios en ¢l Area Nacional

de Recreacion Playas de Villamil,




+ El talento humano de los prestadores de servicios del Area Nacional de
Recreacion Playas de Villamil necesita mejorar en atencion al cliente, v
presentacion del producto, tratar de mejorar los servicios complementarios
para la comodidad del turista o cliente que vista el drca de estudio entre estos
tenemos: los batos individual es, duchas, wifi, television o radio.

o Incluir un buzén de sugerencias en cada local para determinar las fortalezas
y debilidades en la atencién al usuario luego de cada fin de semana de
atencion al turista; luego de csto socializar entre los socios v cormegir errores

que puedan menoscabar el nivel de aceptacion del sitio.
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ANEXO N"2 OPERACIONALIZACION DE YARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE ; A A '

DEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDHCADORES ITEMS INSTRUMETOS

Calidad del servicio | Satisfaccion del cliente | 0 lificurii sl fresi
en alimentosy  |en ¢l dres de alimentos | ¥ st oty ot i
bebidis y behidas con relacion al producto?
cietisticas de 1a | Retacion entre calidad | La higicne del restaurante
s y eficiencia ¢n ol drca |¢s;
SHlamt de de Alimentos v - Adecuado
_Eilj.r_nentu? ¥ .bﬂhdas. Bebidas. - Inadecuado
La calidad del , v : o i iir
;r;ﬂ.fii:iu ﬂ:c Es la oricntacion que sigeen | Servicios de calidad Benehvios de la I"H_ Higiene del restanrante
Yineiiony todos los recursos y| enalimentosy calidad en alimentos y |~ v —

Bebidas en el Areq | MPicados de un bebidas. bebidas - mfjm i g
Nastorad de establecimiento para lograr M L NCUESTA
fisi la satisfaccion e sus ; La distribucidn de los

Recreacion Playas leniee Productos y Nomma de calidad y | espacios es: Adecuado, In

Villamil. SeTVICIOS en estandares en adecuado.
alimentos y bebidas restauracion. 4Como califica la atencién
del restauranie?
establecimiento de Buen servicio en Gm{;cﬁlm i ];;d ;
Alimentos y Alimentos y Bebidas | STP. -aC0% PArs aicnder sus
Behidas, PERBAAS:

Elabornde por: Craz, W20173




ANEXO N'3 MATRIZ DE VARIABLE DEPENDIENTE.

VARIABLE

IND PRI T DEFINICION | DIMENSION INDICADORES iTEMS INSTRUMENTOS
Tipos de clientes en | Clasificacion del cliente . )
restauracion. | en alimentos y bebidas, | LToccdencia del cliente
Alencidn i Volveria a visitar los
personalizada en los | Fidelizacidn del cliente | establecimientos del Area
. clientes de alimentos v en restauracion. Nacional de Recreacion
Un lIﬁllEHtE s bebidas. Playas de Villamil?
e odgoere i MUOORIST [y e
SEIEEE:::‘.;:BIE“&E producto o] f::;;ﬂmcll:;izlsenm en alimentos y bebidas | 4Como califica la imagen del ENCU
Mreaciﬁn Playas De SISO e . produciol v
g ¥ facubios | on . ) Coma califica la mpidez en
iltamil. ! Tiempos ¥ procesos en )
alpin T el servir el producto o
establecimiento, | g, Sioadores At lians SEIVICID,

tienda o empresa,

Desenpeidn de los

Cual ez el nivel de

en alimentos v bebid : e
i i problemas y posibles conocimiento de los
soluciones en alimentos | empleados, pard atender sus
v bebidas preguntas ;
Comportamiento del | - . - &Que influyd en la eleccidn
cliente en alimentos y *erﬁﬁ;féﬁm i del establecimicnto de
bebidas alimentos y bebidas?

Elnboradoe por: Crum, W (20017
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ANEXO N" 4 MATRIL DE CONSISTENCIA.

TITULO

PFROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

LA CALIDAD
DEL SERVICIO
DE
ALIMENTOS ¥
BEBIDAS Y SU
INCIDENCIA
EN EL AREA
NACIONAL DE
RECREACION
PLAYASDE
VILLAMIL.

La calidad del servicio de
alimentos v bebidas v su
mcidencia en el cliente del
Area Nacional de
Recreacion Plavas  de
Villamil de qué mancea
disputa en este panorama
competitive de clientes,
que indagan, obtienen, v
deciden en que servicio
quieren utilizar su dinero.

Determinar que  la
calidad del servicio de
alimentos v bebidas
meide en los clientes
del Area Nacional de
Recreacion Playas de
Villamil.

Ho; La Calidad del servicio
de alimentos y bebidas meide
en la satisfaccion del cliente,
del Area  MNacional de
Recreacitn Playas Villamil.

Ha; La Calidad del servicio
de alimentos y bebidas no
inciden en el cliente del Area
Macional de Recreacidm
Playas Villamil.

La Calidad del
Servicio

sErvicias o AlmEntos [(;hf,¢11E~;pa: 5 ” l-:ltpﬁ:_ests Esp.1 Inciden en ¢l
Eebidas. e ientes cliente .
Prob, Esp.2 . Evalvar los
SErvicios.

Obj. Esp. Incidencia
en el cliente

Hipdtesis Esp.2 No inciden
en ¢l cliente.

La incidencia
del cliente

+ FEncuestas

« Fichas de
Observacion

Elaborads por: Crue, W2017)



ANEXO N° 5 FICHA DE OBSERVACION
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ANEXO N° 6 FORMATO DE ENTREVISTAS A SOCIOS DEL ANRPV

UNIVERSIDAD ESTATAL

PENINSULA DE SANTA ELENA v

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA ~ F°F
CARRERA DE HOTELERIA Y TURISMO

“LLA CALIDAD DEL SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS Y SU
INCIDENCIA EN EL. AREA NACIONAL DE RECREACION PLAYAS DE
VILLAMIL, PROVINCIA DEL GUAYAS, ANO 2017,

Objetives: Medir la vision del servidor turistico de alimentos y bebidas del Area
Nacional de Recreacion Playas de Villamal.

Entrevistado: Cargo:
Asociacion: Lugar de la entrevista
Fecha: [ / Hora

l. ;Cudntos afos tiene en esta actividad?

2. (Cuil es la procedencia del cliente que frecuenta su
establecimiento?

3. ;Tiene usted clientes frecuentes?

4. ;Considera que el cliente lo prefiere por?:




5. ¢Qué dificultades percibe con los clientes dificiles?

6. ¢Usted ha asistido algin taller de actualizacién de conocimientos en
servicio al cliente?

7. (Oué tipo de capacitaciones?

FECHA INSTITUCION TIPO

8. ¢Qué tipo de publicidad estima Ud, que es la mis adecuada para
este fipe de negocio y por qué?

(Gracias!

Nota: “La informaciion obtenida de este sondeo serd utilizada exclusivamente
con fines académicos para la investigacion propuesta por la Srta. Wendy
Esther Cruz Cruz”.



ANEXO N7 ENTREVISTAS A SOCI0S

Elaborade por Cruz, W, {2017

Entrevista a la Sra. Zoila Ponce — Presidenta de la
Asoc. 2 de mayo

Etabuorics por: Crue, W (2017)

Entrevista a la Sra. Judith Mara - Socia de
Trabajadores del Homboldt




ANEXO N’ 8 FORMATO DE ENCUESTAS A TURISTAS Y CLIENTES
DE LA LOCALIDAD.

UNIVERSIDAD ESTATAL
PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA
CARRERA DE HOTELERIA Y TURISMO

TEMA DE LA INVESTIGACION

“LA CALIDAD DFI, SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS Y SU
INCIDENCIA EN EL AREA NACIONAL DE RECREACION PLAYAS DE
VILLAMIL, PROVINCIA DEL GUAYAS, ANO 2017,

Objetivo de la encuesta; Medir la incidencia de la calidad del servicio de alimentos
y bebidas en el cliente del Area Nacional de Recreacion Playas de Villamil.

L.- Sexo . | 2.-Edad
1. [18-25
1. | Masculino 2 |26-30
2. | Femenino 3. [31-45
4. | Mayor a 43
3.- Procedencia 4.- ;Cuantas veces al afio visita el

Canton Playas?

1

1 vez

2 veges

3 veces

Mas de 5 veces
Fin de semana
Frecuentemente

MNacional
2. | Extranjero

= [

5- ;Cémo califica la imagen del | 6.- ;Como calificaria el precio con

producto?, relacion al producto?.
1. | Excelente 1. | Muy satisfactorio
2. | Bueno 2. | Satisfactorio
3. | Regular 3. | Poco satisfactorio
4, | Malo 4. | Nada satisfactorio




7.- La higiene del personal que atiende
el lugar es:

8.- La higiene del restaurante es;

l. | Adecuado
2. | Inadecuadn

I. | Adecnado
Inadecuado

[

9 .- El nivel de conocimiento de los

10.- Cémo califica la rapidez en el

empleados, para  atender  sus | servir ¢ producto o servicio del
preguntas fae: Area Nacional de Recreacion
Playas de Villamil
1. | Muy satislactonio
| 2, | Satisfactorio 1. | Rapido
3. | Poco satisfactorio 2. | Lento
4. | Nada satisfactorio
11.- La distribucion de los espacios 12.- Como califica la atencion de
s los establecimicntos.,
- 1. | Muy satisfactorio | |
1. | Adecuado 2. | Satisfactorio
2. | Inadecuado 3. | Poco satisfactorio
4. | Nada satisfactorio

13.- ;Volveria a visitar los
establecimientos de A & B del
| ANRPV?

14.- ;Qué influyo en la eleccion del
establecimiento de alimentos y
behidas?

1 -Defimitivamente si
2 =Definiivamente no
| 3 -Probablemente si

| 4 -Probablemente no

| 5 -Indeciso

1. | Recomendacion de amigos

| Comentarios en redes sociales

Publicidad en medios

| Promociones

El aroma del producto

Visibilidad

Proximidad

S0~ S | Sl [

Ninguna de las anteriores

MUCHAS GRACIAS POR LA ATENCION PRESTADA.

Nota: “La informacionm obtenidn de este sondeo sera utilizada exclusivamente

con fines académicos para la investigacion propuesta por la Srta. Wendy
Esther Cruz Cruz”




ANEXO N9 ENCUESTAS A TURISTAS Y CLIENTES LOCALES.

Efabwrada por: Crue, W20 T

Encuesta a turistas Guayaquilefos

por: .. Wor0iTy

Encuesta a turistas de la region sierra - Quito y Ambato.




Elabsradi pors Crue, W (20173

Encuests a turistas extranjeros — Estados Unidos.

Elabharadn por: Cimz, W 020173

Encuesta a clientes locales.




ANEXO N* 10 FOTOS DE MODULOS DEL AREA NACIONAL DE
RECREACION PLAYAS DE VILLAMIL.

Eluborude pors Crme, W ¢2017)

Mddulos del Area Nacional de Recreacidn Playas de Villamil.
En mal estado los socios realizan medidas necesarias para poder
reparar los techos,

Médulos del Area Nacional de Recreacitén Playas de Villamil,
Techos con tablas o sacos para poder brindar stencidn,

Elubarado por: Crue, W (2017)
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Elabaradn por: O, W201T
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