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LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA ASOCIACION “DORADO AMANECER?”,
DEL PUERTO PESQUERO ARTESANAL DE LA PARROQUIA ANCONCITO-
CANTON SALINAS, ANO 2020.

RESUMEN

La presente investigacion tiene como titulo Calidad de Servicio para la Asociacion “Dorado
Amanecer” del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito, su objetivo es determinar
la calidad de servicio a través de un estudio y andlisis de los locales de comidas en la Asociacion
“Dorado Amanecer” del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito. Asi mismo se

evidencia el problema de investigacion y sus preguntas directrices.

Por lo consiguiente en el capitulo | se describe el marco teérico, asi mismo para el capitulo 11
se realizd la metodologia a utilizar, la cual se determind una investigacion exploratoria y su
disefio de muestra por conveniencia, aplicando la encuesta a 20 clientes. De la misma manera,
se obtuvieron resultados, la cual algunos de los locales no aplican estrategias para mejorar el
servicio, se pudo analizar como conclusién que el servicio y atencion es la satisfaccion al

cliente de todos los restaurantes.

Palabras claves: Calidad de servicio, Factores de Calidad, satisfaccién al cliente.
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THE QUALITY OF SERVICE FOR THE ASSOCIATION “DORADO DAWN”, OF
THE ARTESANAL FISHING PORT OF THE PARISH ANCONCITO — CANTON
SALINAS, YEAR 2020.

ABSTRACT

The title of this research is Quality of Service for the Association “Dorado Dawn” of te artisanal
fishing Port of Anconcito Parish, its objective is to determine te quality of service through a
study and analysis of te food establishments in the Association “Dorado Dawn” of te artisanal
fishing Port of Anconcito Parish. Likewise, the research problem and its guiding questions are

evident.

Therefore in chapter | the theoretical framework is described, Likewise for chapter Il the
methodology to ve used was carried out, which determined an exploratory research and its
convenience sample design, applying the survey to 20 clients. In the same way, results were
obtained, which some of the locals do not apply strategies to improve service, it could be
analyzed as a conclusion that service and attention is Customer satisfaction of all restaurants.

Keywords: Quality of service, quality factors, Customer Satisfaction.
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INTRODUCCION

La calidad de servicio es un factor determinante en las empresas mundiales ya que es el motor
principal para la captacion de clientes, de tal manera que buscan la rentabilidad estable para su
organizacion, es motivo por el cual se evidencia cambios en las exigencias de los clientes para
satisfacer sus necesidades, a su vez la principal estrategia seria implementar la atencion

personalizada para cumplir con las expectativas del cliente.

Es por eso que las empresas en Latinoamérica, estan realizando nuevas innovaciones en lo que
se refiere a la restauracion, se basan en la calidad efectiva que corresponde en suplir con las
recomendaciones de los clientes, otorgales mayor atencion, tratarlos bien y ofrecer un excelente
servicio, este objetivo primordial esta ayudando a las empresas a ser mas competitivos en el

area de restauracion.

En la provincia de Santa Elena, el servicio de restauracion es enfocada a la estrategia de
diferenciacion, es decir que cada empresa busca satisfacer totalmente las necesidades de los
clientes, ofreciéndoles las variedades de platos de comida, pero es indispensable aplicar ciertas

estrategias, como ofrecer un ambiente agradable, servicio rapido y una atencion personalizada.

Por lo consiguiente, la presente investigacion se desarroll6 en la Parroquia Anconcito la cual
se pudo evidenciar mediante una investigacion exploratoria la Calidad de Servicio en los
locales de comida de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la cual estd conformada por 17
negocios que ofrecen su servicio de restauracion de diferentes platos tipicos del sector, a su vez
se analizo que existe falencias en ofrecer un servicio excelente de calidad, tales como: Buena
atencion, Ambiente agradable, Trato personalizado, Servicio rapido, Satisfaccion al cliente y
Expectativas del cliente, todos estos factores son claves del éxito de brindar un buen servicio
de calidad en los negocios.

La Parroquia Anconcito desarrolla actividades economicas que generan mas empleo a sus
habitantes son: la pesca artesanal, la transportacién, la acuacultura, y la artesania; en menor
grado, la poblacion econémicamente actividad se emplea como guardianes, albafiiles,
jornaleros, jardineros, obreros, etc. La construccion del Puerto Pesquero de Anconcito ha
contribuido al aumento de la productividad e ingreso econémico de la Parroquia, pero también
ha sido un aporte al turismo de este sector, debido a los establecimientos de venta de comida
del Puerto Pesquero.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial las empresas buscan tener mayor demanda en sus negocios, particularmente
ser mas competitivos, pero se debe analizar mediante un estudio de mercado, estudiando al
cliente, conocer las exigencias, expectativas y deseos, de tal manera que la calidad del servicio
implica mucho la satisfaccion al cliente, que es una brecha compleja que las empresas deben
lograr cuando se ofrece un servicio, la cual esto se logra cuando se aplica diferenciacion de un
servicio unico y personalizado, generando a su vez la fidelizacion de la marca de la empresa

en la mente de los consumidores.

En la actualidad existe mayor competitividad en el mercado, motivo por el cual las empresas
buscan tener una oportunidad de mantenerse estable, aplicando estrategias que permitan
fortalecer su idea de negocio. No obstante, la calidad del servicio se ha vuelto una exigencia
para satisfacer totalmente al cliente, que por lo general siempre buscan algo diferente e
innovador, totalmente al cliente se lo debe tratar con respeto, algo personalizado a su gusto y
preferencias, hacer le pensar que ellos tienen la razén, despejar sus dudas y contestarlas.

Entonces es indispensable satisfacer al cliente en todos los sentidos, porque si damos interés y
mantenemos en contacto siempre con el consumidor, ellos siempre nos recomendaran, entonces
debemos orientar al cliente interno y externo, ganando confiablidad y fidelidad, pero si no lo
aplicamos probablemente daran malas experiencias de lo que han vivido y cuenten a otros
consumidores, esto causara pérdida de clientes y a su vez ingresos en las empresas. Motivo por
el cual debemos preguntar siempre ;Qué tan satisfechos se encuentran los clientes?, superar
esas expectativas conociendo que el valor recibido es mayor que valor esperado siempre se

mantendra a un cliente satisfecho.

En el Ecuador existen empresas que se enfoca en mantener a su negocio con clientes
potenciales, el deseo de servicio se vuelve un punto a favor que los vendedores se aprovechan
para generar interés en ofrecer algo diferente. Por lo general si no conocemos al cliente se
abrird una brecha entre su percepcién y en la empresa. La posicion que debemos tener en el
mercado en cuanto a la calidad del servicio es venderlo bien, buscando la necesidad de los
clientes, debemos ponerlos la gorra de los clientes, pero si aburrimos al cliente generando una
mala comunicacién, no hablar el mismo idioma con ellos, lo que provocaremos es perderlo
totalmente. Por esta razon existe todavia incertidumbre en las empresas que buscan mejorar su

calidad de servicio.



En relacion al servicio que ofrecen los locales de comidas del Puerto Pesquero Artesanal de la
Parroquia Anconcito es sumamente atractiva mediante la localizacion donde esta ubicada, asi
como el ambiente diferente de cada negocio y las diferentes estrategias de atencion al cliente,
entonces cabe recalcar que es uno de los atractivos turisticos de la zona, donde frecuentan
turistas locales, nacionales e internacionales a degustar de los platos tipicos de la Parroquia, la

cual ellos buscan un servicio de calidad y que sus necesidades queden totalmente satisfechas.

Formulacion del problema de investigacion

¢Cuales son los factores que conllevan a las estrategias de la calidad de servicio en la

Asociacion “Dorado Amanecer” del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito?

Sistematizacion del problema de investigacion

¢ Cuales son los beneficios de ofrecer una excelente calidad de servicio?
¢ Qué estrategias de calidad de servicio se debe aplicar en un negocio?

¢ Cuadles son las caracteristicas del servicio al cliente?

M w0 e

¢ Cuales son las dimensiones de la calidad de servicio?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION



Objetivo General

Determinar la calidad de servicio a traves de un estudio y analisis de los locales de comidas en

la Asociacion “Dorado Amanecer” del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito.

Objetivos Especificos

» Diagnosticar la frecuencia de turistas (clientes) de los locales de comida del Puerto
Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito de la Asociacion “Dorado Amanecer”.
» ldentificar el servicio que ofrece el personal de los locales de comida de la “Asociacion

de Dorado Amanecer”.

> Analizar los factores de satisfaccion al cliente de los locales de comida.

CAPITULO |
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion



Para Ayra Elguera (2016) analizar la calidad de servicio influye en el benchmarking en los
restaurantes, obteniendo como resultado y conclusion en su investigacion que en tal sentido
los clientes tienen una percepcion buena al momento de recibir el servicio; por ende se puede
decir que cuando los personales cumplen sus trabajos de acuerdo a las funciones establecidas

por sus jefes, alcanzaran incrementar la aceptacion en cuanto a las expectativas de sus clientes.

Entonces tomando referencia la calidad de servicio y los factores que conllevan a las estrategias
en la Asociacion “Dorado Amanecer” del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia
Anconcito, se puede evidenciar que el benchmarking seria una estrategia como técnica de
captacion de clientes y fidelizarlos, entonces es muy importante conocer el proceso de servicio
dentro los restaurantes, ademas de la relacion cliente-personal de servicio, tener una buena

comunicacion, estos aspectos serian beneficioso aplicarlos en el proyecto de investigacion.

De la misma manera, en el articulo medicion del servicio proporcionado a clientes por
Restaurantes en Sonora, México, los autores Cadena Badilla, Vega Robles, Pérez y Quiroga,
mencionan que la medida objetiva del nivel de calidad de servicio ayuda a identificar los
factores que pueden ser considerados mas importantes a la hora de medirlo en los restaurantes,
ademas la satisfaccion del cliente se logra cuando las expectativas que se generan antes de
recibir un servicio son superadas por el valor que percibe una vez que lo ha recibido, de ahi la
percepcion de la calidad varia de un cliente a otro y él lo determina. (Cadena-Badilla, J. M.,
Vega-Robles, A., Pérez, I. R., & Quiroga, J. V., 2016, pags. 45-48).

Sin embargo para relacionar el tema de investigacion con el articulo citado, se puede tomar
como referencia que en la Asociacion “Dorado Amanecer” del Puerto Pesquero Artesanal de
la Parroquia Anconcito mediante un analisis estadistico y aplicacion de una encuesta se podra
evidenciar y conocer la calidad del servicio, esto va a permitir identificar caracteristicas propias
del servicio, utilizando estrategias de servicio al cliente, conociendo los diferentes niveles de
satisfaccion, entonces se puede decir que para determinar las caracteristicas valoradas por los
clientes, se debe realizar un analisis parcial por dimensién de cada factor, la cual se obtendran

items mas relevante para la percepcién de la calidad de servicio de los restaurantes.

En la investigacion realizada por Vera y Trujillo donde mencionan en su articulo “Escala
Mexicana de Calidad en el Servicio en Restaurantes (EMCASER), que la calidad de servicio
estd dada por ocho factores, los tres reactivos por cada atributo tienden a converger en el mismo
factor a excepcion de los reactivos para los atributos de iluminacion, empatia y conocimiento,

en el caso de estos tres atributos, solo dos de los reactivos para rapidez, estandarizacion,



empatia, conocimiento y cumplimiento convergen en el mismo factor. Todos estos atributos

tienen relacion con el personal. (Vera, J., & Trujillo, A. , 2017, pag. 49).

Por lo consiguiente para evidenciar la relacion sobre la calidad de servicio de la Asociacion
“Dorado Amanecer” del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito, se pretende
conjuntar los reactivos en un solo atributo: opciones de pago, estacionamiento, temperatura de
comida, variedad de platillos, consistencia en el servicio, tamafio del platillo y ubicacién del
restaurante, obteniendo un factor que agrupa los atributos de frescura de los alimentos, higiene

de la comida, olor de la comida, apariencia del platillo (apetecible) y sabor de la comida.

Para Solano y Uzcategui explican en su articulo “Validez y confiablidad de una escala de
medida para la calidad de servicio de los Restaurantes Ubicados en la Zona Turistica de Puerto
Bolivar, que al aplicar una muestra de 166 clientes que visitaron los restaurantes y es posible
evidenciar que existen factores subyacentes la cual la calidad de servicio esta dada en la
capacidad de respuesta y garantias brindadas, y que lo mas importante es el servicio de
instalaciones y ambientacion. (Solano, J., & Uzcategui, C., 2017).

Entonces dentro de la investigacion la calidad de servicio de la Asociacion “Dorado Amanecer”
del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito, se debe aplicar de manera oportuna
la muestra de 20 clientes que visitan los locales de comida para realizar un estudio y conocer
como es la calidad de servicio y atencion al cliente, esto mediante la aplicacion de la encuesta,

para obtener conclusiones.

Por lo consiguiente, el autor Merino, menciona en su trabajo de investigacion que se debe
realizar un plan de mejora de calidad en el area de servicio del Restaurante Pack Choy, que
estd ubicado en la ciudad de Tulcan Ecuador, ademas se debe realizar un analisis interno y
externo de los procesos que se llevan a cabo en el restaurante, y que de la misma manera
mediante la encuesta se pudo evidenciar la satisfaccion al cliente, para esto se debe tomar en
consideracion la relacién calidad-precio, lo que indica que los clientes visitan el restaurante

debido a los bajos precios. (Arias Merino, 2017)

En la investigacion se puede percatar que la calidad de servicio de la Asociacion “Dorado
Amanecer” del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito, mantiene la relacion
calidad-precio en cada uno de los locales de comida, y a su vez los clientes quedan satisfechos
por la presentacion de los platillos, pero los administradores no cuenta con una politica de
calidad y de procesos estandarizados, esto hace que el personal ofrezca un servicio de manera

sistematica, entonces se puede aplicar estrategias de servicio al cliente y cambios en los



objetivos de cada restaurante, para si cumplir con servicio completo y asi los clientes queden

satisfechos por la calidad de servicio.

Para Lopez, en su trabajo de investigacion la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
del restaurante Rachy” de la ciudad de Guayaquil, aplicé una investigacion de campo para el
disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente, y pudo determinar la relacion de la
calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes, entonces pudo evidenciar y concluir que
el servicio al cliente es muy importante en las empresas, y depende mucho el éxito o el fracaso
de la misma. De la misma manera a traves del estudio realizado le permitio identificar los
factores importantes en la calidad del servicio como son: respuesta inmediata, trato
personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos modernos. (Lépez Mosquera, 2018, pag.
80)

Entonces se puede evidenciar que en el trabajo de investigacion la calidad de servicio de la
Asociacion “Dorado Amanecer” del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito, 10s
factores de calidad de servicio deben ser aplicados de una manera eficiente para llegar al éxito
de la calidad de servicio, a su vez mejorar la atencion al cliente como por ejemplo ofreciendo
un trato personalizado y un servicio rapido, esto ayudara a mejorar mucho mas la demanda de

cada uno de los locales o restaurantes, y obviamente la satisfaccion al cliente.

BASES TEORICAS Y CONCEPTUALIZACION DE LA VARIABLE

La calidad de servicio

Para Camision y Gonzélez, menciona que:

“La calidad de servicio ha sido objeto de multiples conceptualizaciones. Una de ello
la naturaleza difusa y compleja del concepto, asi se introduce el concepto de
“calidad percibida, de los servicios como la forma de conceptualizar la calidad
predominante en el ambito de los servicios”. (Camison, C., Cruz, S., & Gonzélez,
T., 2006)



Asi mismo para Tigani, explica:

En su libro excelencia en el servicio define a la calidad como “la medida de la dimension en
gue una cosa 0 experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema o area valor para
alguien” (Tigani D. , 2006, pag. 25).

Para el autor Gonzalez, en su libro de Introduccion a la gestion de calidad, define el concepto
de calidad, como “la propiedad o conjuntos de propiedades inherentes a una cosa, que permiten

apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”. (Gonzélez, 2012, pag. 7).

Por lo consiguiente, para Sanchez la define como “el conjunto de actividades, beneficios o
satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacion con las ventas”
(Sanchez, 2013, pag. 56).

De tal manera que los autores Quifiones y Vega manifiesta que la calidad es “la busqueda
permanente de la perfeccion en el servicio, en el producto y en los seres humanos. Para ello se
necesita de la participacion, la responsabilidad, la perfeccion y el espiritu del servicio”.

(Quifones, M. E. V., & de Vega, L. A., 2014).

De la misma manera LOpez Lemos menciona que:

Las normas 1SO que orientan la calidad a nivel mundial han tenido en los Gltimos
afos un desarrollo armonico, pues las necesidades de los clientes son las que marcan
la pauta y la mejora continua hace parte de la competitividad. Por lo tanto, la norma
ISO 9001 ha establecido unos requisitos minimos para con la politica de calidad en
todas sus ediciones, como de incluir compromiso explicito para con el
cumplimiento de los requisitos y la orientacion hacia la satisfaccion del cliente y la

mejora continua. (L6pez Lemos, 2015).

De esta manera la Real Academia Espafola (RAE, 2019) define a la calidad (del latin qualitas)
como “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor,

una buena calidad, superioridad o excelencia, también la explica como la adecuacion establece



dos elementos importantes en su estudio. Primero, la referencia a caracteristicas o propiedades

y, segundo, su bondad para valorar “algo” a través de ¢lla.
Sin embargo los autores, Aveces y Soldrzano, mencionan que:

La importancia de calidad de servicio radica en el cliente que no es un tema reciente dentro de
las empresas, ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencion
al adquirir un producto o servicio, sequido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables,
precios y constante innovacion por parte de las mismas, por lo cual cada una de las
organizaciones se han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas

exigencias”. (Aceves, J., & Solérzano, B., 2013).

Factores de calidad de servicio
Para los autores Schmalbach, Ibarglien y Hernandez explican:

Cuéles son las herramientas para el andlisis causal de los modelos teéricos donde
existen diferentes estudios que han intentado conseguir un esquema ideal para
valorar la calidad de servicio, a través de propuestas que buscaron la identificacion
y conceptualizacion de los factores que lo caracterizan, la presentacion de un
instrumento modelo para la obtencion de datos o la eleccion de un método
matematico para determinar los efectos entre variables. (Schmalbach, J. C. V.,
Ibarglen, V. Q., & Hernandez, 1. B., 2012, pag. 386).

A continuacidn, se presentan los diferentes factores que conllevan a establecer la calidad de

servicio:
Atencion al cliente

En el manual de atencion al cliente (Para la Promocion, 2013, pag. 13) define a “la atencion
al cliente, la excelencia en el servicio constituye una de las bases fundamentales para el éxito
y desarrollo de una empresa en el mercado”. Atender al cliente, significa el reconocer la
presencia del cliente estableciendo el contacto visual y al mismo tiempo darle la bienvenida,

hacerlo sentir que tiene el apoyo, modulando el tono de voz y siendo diplomatico.
Ambiente agradable

Asi mismo para Avendafio y Hernandez, mencionan que:



El cliente necesita sentirse comodo tanto fisica como psicolégicamente, fisicamente contar
con un lugar para esperar, descansar, hablar o tratar asuntos de trabajo en buenas condiciones
(ventilado, iluminado, espacioso, etc) y psicoldgicamente, estar seguros de que van a ser
atendidos de forma adecuada y con la confianza de que se reconoceran sus necesidades.
(Avendafio, A. A., & Hernandez, M. Y. M., 2014).

Trato personalizado

Para Tschohl, explica que “las grandes empresas tienen, precisamente por su tamafio una gran
oportunidad. Con mucha probabilidad, los clientes, no espera que en esas empresas les den un

trato personalizado”. (Tschohl, 2008, pag. 46).
Servicio rapido
Para Estrada, menciona que:

La idea que debe fijarse en su mente es la siguiente: haga que su servicio
supere las expectativas de sus clientes. De esta forma, ellos lo notaran,
reaccionaran recomendandolo a sus amigos y familiares, desearan
volver para comprar. De tal manera que el autor Estrada explica que “la
calidad no tiene nada de misterioso”. Es un reencuentro con el cliente o
publico usuario, desarrollado gracias a nuestra capacidad de
entendimiento, de oir su voz, su clamor, su pedido, descifrarlo y

responder en términos de servicio. (Estrada Vera, W., 2007).
Satisfaccion al cliente

En este punto debemos preguntar al cliente si se cubrieron sus expectativas, sino fue asi
debemos aclarar la situacion, establecer alguna accion correctiva y por ultimo despedir
amablemente al cliente. Entonces el autor Tigani explica que “El cliente tiene un valor de por
vida, que es todo lo que el cliente puede consumir, de lo que nosotros vendemos, durante toda

su vida. Perder una venta es insignificante comprando con perder un cliente”. (Tigani D. , 2006,
pag. 10)

Expectativa del cliente

Es buscar exceder las expectativas del cliente siempre que esto sea posible, si algo rutinario
debemos actuar con rapidez, en caso contrario debemos convenir es un plan de accion. la

calidad de servicio, sera la que resulte de elegir las dimensiones adecuadas, de las cosas que
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agregan valor, resuelven problemas y satisfacen necesidades, para otorgar en estas una medida
mayor a la esperada por el cliente. Por lo tanto, para el autor Tigani explica que “la excelencia
en servicio consiste en conocer, satisfacer y superar las expectativas del cliente”. (Tigani D. ,
2006, pag. 16).

CAPITULO I

MATERIALES Y METODOS

A continuacidn, se presenta la metodologia utilizada para abordar la investigacion la calidad
de servicio la Asociacion “Dorado Amanecer” del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia

Anconcito.

Tipo de la investigacion

Para Hernandez Sampiere “Los alcances resultan de la revision de la literatura y de la
perspectiva del estudio, ademas dependen de los objetivos del investigador para combinar los

elementos en el estudio”. (Herndndez Sampiere, 2014, pag. 89).

Investigacion exploratoria
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Asi mismo para el autor Sampiere, indica en su libro de metrologia de la investigacion que “los
estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes”.

(Herndndez Sampiere, 2014, pag. 91).

En la investigacion se iniciara desde la exploratoria la cual me permitira de una manera simple
y eficaz estudiar de manera directa el objeto de estudio y el problema de investigacion que es
determinar los factores de calidad en la “Asociacion Dorado Amanecer” de los locales de
comida del Puerto Pesquero Artesanal de Anconcito que es el campo de estudio, analizar e
indagar cada una de los aspectos de servicio la cual enfatiza en el trato, respeto, cordialidad,

atencién, comodidad etc.

Ademas, la investigacion se enfocara en diagnosticar directamente el servicio al cliente, que
tendra relacién, contacto y familiarizacion con los propietarios de cada uno de los locales de
comida. De tal manera que desde la observacion se podré evidenciar los problemas, cuéles

serén sus causas Y efectos dentro de la investigacion.

Enfoque de investigacion

La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican
al estudio de un fendmeno o problema. En esta investigacion se aplicard enfoque cualitativo y

cuantitativo.

Enfoque cuantitativo

Para Sampiere menciona que:

El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente
y no podemos brincar o eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego,
podemos redefinir alguna fase. parte de una idea que va acotandose y, una vez
delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura

y se construye un marco o una perspectiva tedrica. (Hernandez Sampiere, 2014,

pag. 4).
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De esta manera se aplicara en enfoque cuantitativo porque se inicié determinando el objeto de
estudio, donde se determind la variable de investigacion, problema de investigacion, objetivos
y se justifico la investigacion, por lo consiguiente permitira medir y estimar magnitudes del
problema de investigacion es decir, cuales son los factores de calidad de servicio en los locales
de comida del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito, donde se recolectd datos
reales para la investigacion, pero para percatar y dar una explicacién mas profunda se aplicara

la encuesta a los clientes que visitan y frecuentan los locales de comida.

Enfoque cualitativo

De la misma manera Sampiere explica que:

El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de investigacion. sin
embargo, en lugar de que la calidad sobre las preguntas de investigacion proceda a la proceda
a la recoleccion y el andlisis de los datos (como en la mayoria de los estudios cuantitativos),
los estudios cuantitativos), los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas antes, durante
0 después de la recoleccion y analisis de datos. (Herndndez Sampiere, 2014, pag. 7).

En la investigacion cualitativa se la aplicard mediante la releccion de datos de los propietarios
de los locales de comida del Puerto Pesquero de la Parroquia Anconcito que conforman la
“Asociacion Dorado Amanecer”, donde se realizaran preguntas relacionas a su local y la
relacion con el cliente, como es la calidad de servicio, atencion al cliente, etc. Por lo tanto, es
importante que la aplicacién de entrevistas porgque es un instrumento de caracter cualitativo,
que también se analizara los resultados, hechos para su interpretacion, esto permitird que la
investigacion tenga flexibilidad y poder llegar a la solucion del problema, obteniendo

conclusiones.

Modalidad de investigacién

Investigacion de campo

En esta modalidad se la aplicé en el campo de investigacion en el Puerto Pesquero Artesanal
de Anconcito, especificamente en los locales de comida de la “Asociacion Dorado Amanecer”,
la cual permiti6 recaudar la mayor informacion posible y asi detectar el problema de

investigacion, conocer que tal es el servicio al cliente en el lugar, analizar la competencia de
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los locales en cuanto al servicio y calidad como tal, entonces para esto es indispensable visitar
varias veces el campo de estudio, realizar una investigacion In-situ para analizar la situacién
actual, es decir aqui se tomd en cuenta que se aplicara encuestas a los clientes y entrevistas a
los propietarios de los locales la cual aborda a la investigacion y se relaciona mucho para llegar

a la solucion del problema.

Investigacion bibliogréfica o documental

De la misma manera para Torrez, menciona que “La investigacion documental consiste en un
analisis de la informacidn escrita sobre un determinado tema, con el proposito de establecer
relaciones, diferencias, etapas, posturas o estado actual del conocimiento respecto al tema

objeto de estudio”. (Bernal Torres, 2010, pag. 111).

Entonces, para recaudar informacidn y poder sustentar informacion tedrica de la investigacion
muy relacionada con la Calidad de Servicio, se pudo relacionar libros que contenian
informacion necesaria para fundamentar el marco teérico, fuentes bibliogréficas como revistas
de investigacion, documentos de sitios web, Pdf, Power Point, tesis, etc. De tal manera que
consulté varios autores citandolos en forma cronoldgica de sus teorias como fuente de

referencia para la investigacion.

Métodos de investigacion

Método deductivo

De la misma manera para el autor Torrez afirma que este método de razonamiento consiste en
“tomar conclusiones generales para obtener explicaciones particulares”. El método se inicia
con el analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, etc. de aplicacién universal y de
comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares. (Bernal Torres, 2010,
pag. 59).

En la investigacion se genera interés en explicar las caracteristicas de los factores de calidad,
explicados en el marco tedrico la cual permitio sustentar las diferentes teorias, la cual se deduce
mediante las dimensiones de calidad de los datos obtenidos en la exploracion de la
investigacion, es decir en el objeto de estudio. De tal manera que es importante analizar el
entorno, la identificacion de clientes, competencia, servicio cliente, etc., factores que ya se

mencionaron en la investigacion.
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Método analitico

Asi mismo para Del Cid, A., Méndez, R., & Sandoval, F. explican que:

El método analitico que consiste precisamente en descomponer un objeto en sus partes
constitutivas. (Del Cid, A., Méndez, R., & Sandoval, F. , 2011, pag. 20). De tal manera
que en la investigacion se determinara los factores de calidad de servicio mediante un
analisis de los procesos de atencién al cliente en los locales de comida del Puerto
Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito, ademas analizar precisamente a los
clientes con respecto a la frecuencia de visita en los locales, asi también analizar la
calidad servicio como factor de satisfaccion y también diagnosticar a la competencia de

los locales de comida que conforman la Asociacion de “Dorado Amanecer.

Técnicas de investigacion

Técnicas cualitativas

Observacion

Por lo tanto, para Sampiere explica que “adentrarnos profundamente en situaciones sociales y
mantener un papel activo, asi como una reflexion permanente, estar atento a los detalles,
sucesos, eventos e interacciones”. (Hernandez Sampiere, 2014, pag. 399). Entonces se puede
explicar que en la investigacion realizada en los locales de comida del Puerto Pesquero
Artesanal de la Parroquia Anconcito se indagara y describira los factores de la calidad de
servicio, para conocer el problema y poder ser explicado, asi mismo se obtuvo conclusiones

sobre las caracteristicas que fueron extraidas del andlisis del cliente, en cuanto a la atencién.

Entrevista

Asi mismo el autor Sampiere define a la entrevista como “una reunion para conversar e

intercambiar entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) y otra (entrevistados).
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(Hernandez Sampiere, 2014, pag. 403). Entonces dentro de la investigacion se establecera la
aplicacion de una entrevista con preguntas abiertas a los propietarios de los locales de comida
de la Asociacion “Dorado Amanecer” del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia
Anconcito, este instrumento permitird conocer la situacion actual de como los propietarios o
administradores de los negocios establecen relaciones con los clientes para ofrecer una calidad

ideal para satisfacer las expectativas y gustos del cliente.

Técnicas cuantitativas

Encuesta

Por lo consiguiente el autor Hernandez Sampiere en su libro de metodologia de investigacion
explica que “un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas
variables a medir”. (Hernandez Sampiere, 2014, pag. 217). De tal manera que en la
investigacion se aplicara una encuesta a 20 clientes que frecuentan en los locales de comida
del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito, especificamente en la Asociacion
“Dorado Amanecer”, elaborando un cuestionario con preguntas cerradas la cual permitira
obtener resultados que luego seran tabulados para su respectivo analisis e interpretacion, de

esta manera se abordara la solucién del problema.

DISENO DE RECOLECCION DE INFORMACION

Fuentes e instrumentos

Fuentes primarias

Son aquellas fuentes que dentro de la investigacion proporciono recoger informacion de
manera directa en el objeto de estudio especificamente en los locales de comida del Puerto
Pesquero Artesanal de Anconcito de la Asociacion “Dorado Amanecer”, en este caso se recogio
la informacion del testimonio de los propietarios de los locales, conocer los procesos de calidad
del servicio que ofrecen a los clientes, ademas de la informacion de los propios clientes, la cual
seran evaluados y analizados de manera cuantitativa, de tal manera se detecto el problema de

investigacion.

Fuentes secundarias
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Las fuentes secundarias permitieron interpretar y analizar mediante las fuentes primarias, es
decir el resultado posiblemente de la revision bibliografica entre ellas: de investigaciones de
libros, documentos web, pdf, articulos cientificos, revistas, prensa, criticas, comentarios, etc.

que netamente estan relacionados con la variable de investigacion la calidad de servicio.

RECOLECCION DE LA INFORMACION

Poblacion

Para Sampiere define a la:

La poblacion o universo que es un conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones. Una deficiencia que se presenta en algunos trabajos de
investigacion es que no describen lo suficiente las caracteristicas de la poblacién o
consideran que la muestra representa de manera automatica. (Hernandez Sampiere, 2014,
pag. 174) . Entonces se aplicara segun la demanda en los restaurantes la visita de los fines
de semana de 500 a 1000 personas y dias normales de 100 a 200 personas en todo el patio

de comidas.

Muestra

De la misma manera Hernandez Sampiere, explica que, para el proceso cuantitativo, “la
muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectan datos, y que tiene
que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser representativo

de la poblacion”. (Hernandez Sampiere, 2014, pag. 173).

DISENO DEL MUESTREO

Muestreo no probabilistico

Para Rojas menciona que el muestreo no probabilistico “es la técnica que permite seleccionar
muestras con una clara intencion o por criterio preestablecido”. (Rojas, 2011, pag. 57) Las
muestras que se seleccionan buscan, desde luego una representatividad de la poblacién, pero

puede tener falencias, segun su situacion.
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Entonces en la presente investigacion se aplicara un muestreo por conveniencia, que se
realizara mediante el criterio del investigador segun el caso, es decir se podra evidenciar un
total 100 a 200 tomando como la poblacidn de visitas frecuentes en los locales de comida, pero
por criterio segun la situacion sanitaria actualmente hay poca demanda y visita se aplicara 20
encuestas para los clientes que visitan y frecuentan los restaurantes, tomando en consideracion

la demanda de un dia normal de servicio de restauracién en la Asociacion “Dorado Amanecer”.

Muestreo por Conveniencia

POBLACION SEGUN DEMANDA DE MUESTRA
VISITA (DIA NORMAL)

100 a 200 clientes 20 encuestas para aplicar a clientes.

Fuente: Elaboracion propia

CAPITULO Il
RESULTADOS Y DISCUSION

Tabulacién y anélisis de resultados

Finalizando el trabajo de investigacion, se realiz6 el analisis e interpretacion de las encuestas
con el objetivo de conocer la calidad de servicio y evidenciar la satisfaccion al cliente de la
Asociacion “Dorado Amanecer”, del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito,
esta informacion serd procesada y tabulada en programa de Excel para organizar datos
obtenidos y poder obtener conclusiones y recomendaciones, los resultados se muestran a

continuacion:

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
Encuesta dirigida a los clientes

Datos De Clasificacion: Nacionalidad

Analisis e interpretacion
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En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes son ecuatorianos de la muestra que se tomod 19 que representan el 95% clientes
nacionales y el 5% menor porcentaje de clientes de otros paises, esto debido a que ha bajado la
demanda de clientes extranjero por la situacion actual, solo la mayoria de clientes son locales
y nacionales, para esto se debe temer en cuenta la demanda de clientes nacionales, véase en

anexo, tabla y grafica 1.

Datos De Clasificacion: Cuidad de residencia

Analisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes que frecuentan mas visitas son clientes de la cuidad de Salinas con un 50%, el 35%
de la ciudad de libertad y el 15% de la ciudad de Santa Elena, debido a que los clientes son

locales, y siempre frecuentan la visita los fines de semana. VVéase en anexo, tabla y gréfica 2.

Datos De Clasificacion: Tipos de clientes

Analisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes que frecuentan son clientes nacionales con 50% es decir que son de las diferentes
provincias del pais, asi mismo el 45% son clientes locales y el 5% son clientes extranjeros,
entonces la mayoria de personas son turistas que vistan los restaurantes en épocas de demanda,

solo los fines de semana hay mas visitas y frecuentemente quedan ocupados los locales de
comida. VVéase en anexo, tabla y gréfica 3.

Datos De Clasificacion: Sexo

Andlisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes que frecuentan son hombres con un 65% de la muestra tomada y el 35% son mujeres,

esto quiere decir que este porcentaje representa la demanda total de clientes. VVéase en anexo,

tabla y gréfica 4.

Datos De Clasificacion: Rango de edad

Analisis e interpretacion
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En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes que frecuentan son clientes que tienen un rango de edad de 20 a 30 afios que
representan el 40% total de la muestra, asi mismo el 35% que son clientes que tienen un rango
de edad de 31 a 40 afios, el 15% de 41 a 50 afios y asi mismo el 10% de 51 afios en adelante,
motivo por el cual la mayoria de clientes que son padres de familias, llevan a sus familias a
degustar los platos de comida en cada uno de los restaurantes. VVéase en anexo, tabla y grafica
5.

Preguntas de encuesta a clientes

1.- ;Cree usted que la atencion es un factor muy importante en el servicio de restauracion?

Analisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes contestaron con un 100% que representan las 20 personas que se tomd como
muestra, mencionando que la atencion al cliente es un factor super importante en el servicio de
restauracion, esto debido a la mayoria de clientes buscan un excelente trato y cordialidad, para
llegar a una buena atencion personalizada, ademas los propietarios de cada restaurante se

empefie en ofrecer algo diferente en el servicio. Véase en anexo, tabla y gréafica 6.

2.- ;Como calificaria usted, la comunicacion y relacion del personal del servicio-cliente?

Analisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes contestaron con un 50% que la comunicacion y relacion que tiene el personal de
servicio con el cliente es satisfecho para ellos como consumidores, porque estan supliendo con

sus necesidades gustos y preferencias con el servicio de restauracion, en cambio un 30% esta
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totalmente satisfecho y 20% esta muy satisfecho con la manera de como el personal de servicio
ofrece su atencion personalizada, la cual el objetivo de cada propietario es tener una

comunicacion buena con el cliente. VVéase en anexo, tabla y gréfica 7.

3.- ¢(Cree usted, que los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer” cumplen con las

condiciones ambientales de higiene?
Analisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes contestaron con un 100% asegurando que los diferentes restaurantes si cumplen con
las condiciones ambientales de higiene, de tal manera que los clientes siempre buscan un
ambiente agradable donde sentirse seguro, la cual los propietarios afirman que ellos mantienen
la higiene de los alimentos para la preparacion de los diferente platos de comida para ofrecerle
a los clientes, asi como la limpieza de las mesas donde se sirven los alimentos. VVéase en anexo,

tabla y gréfica 8.

4.- ;Cuan satisfecho, estd usted como cliente con la atencion del personal que ofrece los

restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”?
Analisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes contestaron con un 75% que la atencidn que ofrece los propietarios para los clientes
es satisfecha, porque cada restaurante ofrece algo diferente en la calidad de servicio, en cambio
el 15% contestaron que es muy satisfecho y el 10% es totalmente satisfecho, resumiendo que
la atencién al cliente es el motor primordial en el area de servicio, y que la mayoria de empresas
que ofrecen servicio de restauracion lo hacen diferente uno al otro, cada quién con sus

estrategias de servicio a ofrecerlo para captacion de clientes. VVéase en anexo, tabla y grafica 9.

5.- ¢Qué servicios adicionales ha recibido usted como cliente en los restaurantes?

Analisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes contestaron con un 90% que uno de los servicios adicionales que han recibido como

cliente en los restaurantes, es servicio de entrega a domicilio ya que los clientes tienen el
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contacto directo con los propietarios de los restaurantes, la cual hacen sus pedidos para que se
los entreguen en la puerta de sus hogares, esto es una estrategia que los restaurantes de la
Asociacion mantienen, en cambio el 5% contestaron que reciben postres de bienvenida y a
veces platos de comida adicional al que piden, es decir que los propietarios tienen contacto
directo con los clientes para ofrecer sus servicio completo. VVéase en anexo, tabla y gréafica 10.

6.- ¢Que factores de satisfaccion al cliente cree usted que ofrece los restaurantes de la

Asociacion “Dorado Amanecer”?

Analisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes contestaron con un 50% tanto en el buen trato/cordialidad y atencion personalizada
que consideran que estos factores de satisfaccion al cliente ofrecen los restaurantes, tomando
en consideracion que los clientes siempre buscan estos factores que llaman la atencién al
momento de ofrecer un buen servicio de restauracion, es decir que los propietarios se preocupan
mas en la atencion personalizada del cliente para satisfacer sus necesidades y exigencias. Véase

en anexo, tabla y grafica 11.

7.- ¢ Cree usted que existe apoyo del personal del servicio y recomendacion para el cliente?

Anélisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes contestaron con un 100% que Si existe apoyo del personal del servicio y
recomendacion para el cliente, la cual los propietarios toman apuntes de las sugerencias que
los clientes recomienden acerca del servicio que se les ofrece, ademas de la atencion y
explicacion de los menus de comida para servicio personalizado, es decir que el cliente pide a
su gusto y preferencia, esto genera el camino hacia la eficiencia de calidad de servicio. Véase
en anexo, tabla y grafica 12.

8.- ¢Qué tan de acuerdo esta usted como cliente de la eficiencia en la calidad de servicio que

ofrece los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”?

Analisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria

de clientes contestaron con un 75% que estan totalmente de acuerdo con la eficiencia en la
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calidad de servicio que ofrece los restaurantes, y el 25% estan de acuerdo, ya que sea por el
servicio rapido, atencion personalizada, ambiente agradable, buen trato, cordialidad, etc, que
son los factores que se lleva a cabo para la eficiencia del servicio. Véase en anexo, tabla y

grafica 13.

9.- De acuerdo al servicio de restauracion ofrecido de los restaurantes de la Asociacion “Dorado
Amanecer”. ;Como considera usted que es la atencion por parte del personal de atencion y

servicio al cliente?

Analisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes contestaron con un 75%, la cual consideran que la atencion por parte del personal
de atencion y servicio al cliente es la atencion personalizada es decir que implica un trato
directo del personal del servicio, en este caso los propietarios la cual toman en consideracion
las necesidades, gustos y preferencias para mejorar la atencion al cliente, en cambio el 15%
contestaron que es la atencion inmediata y el 10% que la atencion es oportuna, considerando
que el servicio es dar una respuesta rapida y tener una buena comunicacién con los clientes.

Véase en anexo, tabla y gréafica 14.

10.- ¢ Qué presentaciones y variedades de platos de comida ha degustado en los restaurantes?

(seleccione varias si es necesario)

Analisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes contestaron con un 40% que han degustado presentaciones y variedades de platos
de comida en los restaurantes tales como sopa y arroz marinero, que es un plato que tiene
mucha demanda y ademas es super deliciosa mencionado por los clientes, asi mismo el 20%
han degustado el encebollado, el 15% los platos de mariscos y ceviche mixto, y el 10% los
platos a la carta que méas lo piden los turistas extranjeros que visitan los restaurantes
causalmente, entonces se evidencia que existen un sinnimero de variedades de platos de
comida que los restaurante ofrecen para sus clientes y tienen mucha demanda por sus precios

accesibles. VVéase en anexo, tabla y grafica 15.

11.- Recomendaria la calidad de servicio de los restaurantes de la Asociacion “Dorado

Amanecer” y atencion al cliente a otras personas?
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Anaélisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes contestaron con un 100% que si afirmaron que recomendaria la calidad de servicio
de los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer” y atencion al cliente a otras personas
porque en si es un sector turisticos y la mayoria de personas frecuentan las visitas del Puerto
Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito, ademas mencionan los propietarios que
mediante los factores de calidad de servicio mejoran los procesos de atencion al cliente y captan
nuevos para mejorar sus rentabilidad. VVéase en anexo, tabla y gréfica 16.

12.- De manera general. ;Cémo calificaria usted, la calidad de servicios que ofrece los

restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”.
Analisis e interpretacion

En la encuesta realizada en los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, la mayoria
de clientes contestaron con un 65% que donde califican, la calidad de servicios que ofrece los
restaurantes como buena, el 25% lo califica como muy buena y el 10% como excelente,
entonces es importante tener un dialogo natural, personal y amigable con el cliente, para poder
personalizar sus exigencias, gustos y deseos, tomando en consideracion que los propietarios
deben mantener estas estrategias de servicio al cliente y estar atento a sus necesidades para una

buena atencion al cliente. VVéase en anexo, tabla y gréfica 17.
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CONCLUSIONES

La investigacion realizada en la Asociacion “Dorado Amanecer” del Puerto Pesquero Artesanal
de la Parroguia Anconcito en base al estudio exploratorio sobre la Calidad de Servicio permiti6

obtener las siguientes conclusiones:

» En el puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito, especificamente en
Asociacion “Dorado Amanecer”, existen 17 restaurantes que ofrecen una variedad de
platos tipicos del sector, la cual se pudo diagnosticar la frecuencia de turistas que visitan
el lugar, frecuentemente los fines de semana hay mayor demanda visitando un total de
900 a 1000 clientes y de menor demanda de 100 a 200 clientes en todo el patio de
comidas, es decir que los clientes son el principal motor de la actividad turisticas del

sector para ofrecer un servicio diferente y personalizado.
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» Se determind que en sector de la restauracion de la Asociacion “Dorado Amanecer”,

mediante un andlisis, algunos locales no aplican estrategias que permiten mejorar un
excelente servicio, debido a que todavia faltan mejorar sus actividades de atencién al
cliente, a su vez se examin6 que es muy importante aplicar factores de calidad de
servicio, como lo es la atencion al cliente, servicio rapido, atencion personalizada,
comodidad, satisfaccion y cumplimientos de expectativas, etc., la cual permitira

incrementar la rentabilidades de los locales de comida y fidelizar mucho mas al cliente.

» A su vez se pudo analizar el servicio como factor de satisfaccion al cliente de todos los

restaurantes de comida que conforman la Asociacion “Dorado Amanecer”,
generalmente por los procesos de atencion al cliente, es decir se pudo percatar que los
clientes son mas exigentes y piden de acuerdo a sus necesidades basicas, en este caso
cada propietario deberia generar mas interés de como atender bien al cliente, generando

una ventaja competitiva de los demas negocios.

RECOMENDACIONES

El estudio de investigacion realizada en la Asociacion “Dorado Amanecer” del Puerto Pesquero

Artesanal de la Parroguia Anconcito en base al estudio exploratorio sobre la Calidad de

Servicio permitié obtener las siguientes recomendaciones:

>

>

Se recomienda establecer estrategias de calidad de servicio como lo es la atencion al
cliente, servicio rapido, atencién personalizada, comodidad, satisfaccion vy
cumplimientos de expectativas, la cual permitira mejorar los procesos de calidad de
servicio en la Asociacién “Dorado Amanecer”, ayudando asi a los administradores,

personal y clientes tener herramientas para brindar un excelente servicio.

Dentro del sector de la restauracion en la Asociacion “Dorado Amanecer” se debe
aplicar estrategias de captacidn de clientes, como es encuestas de opinidn o sugerencias

pedidas por los clientes, la cual permitira establecer conclusiones y corregir errores para
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brindar un mejor servicio, debido que en el sector existe mucha demanda de los platos

turisticos del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia Anconcito.

Para satisfacer las necesidades de los clientes de la Asociacion “Dorado Amanecer” se
debe aplicar estrategias como, medir los niveles de satisfaccion de los clientes, escuchar
la opinion de los empleados, encuestar de satisfaccion al cliente y Capacitar al personal
para mejorar la satisfacciébn en el cliente, esto genera mayor interés de los
administradores y personal de atencion al cliente, brindando un servicio diferente y

personalizado.

En el sector de la restauracion en la Asociacion “Dorado Amanecer” debe aplicar
estrategias de publicidad, ofrecer sus platos tipicos a los clientes difundiendo sus
promociones, variedad, y sabores en plataformas virtuales, paginas webs, o redes
sociales la cual permitira tener una ventaja competitiva en el mercado de restauracion,
es importante aplicar también cartas de los platos tipicos a los clientes en el momento
de la atencion ya que los locales de comida no lo aplican porque es necesario fomentarlo

como cultura de un buen servicio al cliente.
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ANEXOS

Tablas y figuras
Datos de clasificacion
Tabla 1 Nacionalidad
Ecuatoriano 19 95%
Extranjero 1 5%
TOTAL 20 100%
Nacionalidad

B Hombre




Figura 1 Nacionalidad

Tabla 2 Ciudad de residencia

Salinas 10 50%
Libertad 7 35%
Santa Elena 3 15%
TOTAL 20 100%

Ciudad de residencia

0%

\

B Hombre
B Mujer

W LGBT




Figura 2 Ciudad de residencia

Tabla 3 Tipo de cliente

Local 9 45%
Nacional 10 50%
Extranjero 1 5%
TOTAL 20 100%

Tipo de cliente

0%

B Hombre

B Mujer




Figura 3 Tipo de cliente

Tabla 4 Sexo

Hombre 13 65%
Mujer 7 35%
LGBT 0 0%
TOTAL 20 100%

Sexo

0%

B Hombre

® Muier




Figura 4 Sexo

Tabla 5 Rango de edad

20a30

40%

31a40

35%

41a50

15%

Nl W | ©

51y méas

10%

TOTAL 20

100%

Rango de edad

m20a30




Figura5 Rango de edad

PREGUNTAS DE ENCUESTA A CLIENTES

Tabla 6 Importancia del servicio de restauracion

ALTERNATIVAS |RESULTADO PORCENTAJE
Sl 20 100%
NO 0 0%
TOTAL 20 100%

0%

Importancia del servicio de restauracion

LN
mNO




Figura 6 Importancia del servicio de restauracion

Tabla 7 Comunicacion y relacion del personal del servicio-cliente

ALTERNATIVAS RESULTADO |[PORCENTAJE
Totalmente satisfecho 6 30%
Muy Satisfecho 4 20%
Satisfecho 10 50%
Ni tan satisfecho, ni

Insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Totalmente insatisfecho 0 0%
TOTAL 20 100%

Comunicacion y relacion del personal del
servicio-cliente

B Totalmente satisfecho

B Muy Satisfecho




Figura 7 Comunicacion y relacion del personal del servicio-cliente

Tabla 8 Condiciones ambientales de higiene

ALTERNATIVAS |RESULTADO PORCENTAJE

Sl 20 100%
NO 0 0%
TOTAL 20 100%

Condiciones ambientales de higiene

0%

LR
mNO




Figura 8 condiciones ambientales de higiene

Tabla 9 Satisfaccién del cliente

ALTERNATIVAS RESULTADO |PORCENTAJE
Totalmente satisfecho 2 10%
Muy Satisfecho 3 15%
Satisfecho 15 75%
Ni tan satisfecho, ni

Insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Totalmente insatisfecho 0 0%
TOTAL 20 100%

Satisfaccion del cliente
0% 2%~ 0%

B Totalmente satisfecho

B Muy Satisfecho




Figura 9 Satisfaccion del cliente

Tabla 10 Servicios adicionales para el cliente

ALTERNATIVAS RESULTADO |PORCENTAJE
Postres de bienvenida 1 5%
Plato de comida adicional 1 5%

Servicio de entrega a
domicilio 18 90%

Reservacion para un
evento 0 0%

Servicio completo por un

dia 0 0%
Servicio de buffet 0 0%
TOTAL 20 100%
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Servicios adicionales para el cliente

0%__ 0%~ 0% 5%

5%

B Postres de bienvenida

M Plato de comida adicional

m Servicio de entrega a domicilio
M Reservacién para un evento

B Servicio completo por un dia

m Servicio de buffet

Figura 10 Servicios adicionales para el cliente

Tabla 11 Factores de satisfaccion al cliente

ALTERNATIVAS RESULTADO |PORCENTAJE
Servicio rapido 0 0%
Atencion personalizada 10 50%
Ambiente agradable 0 0%
Comodidad 0 0%
Servicios adicionales 0 0%
Buen trato/cordialidad 10 50%
TOTAL 20 100%

Factores de satisfaccion al cliente

0%

M Servicio rapido

B Atencidn personalizada




Figura 11 Factores de satisfaccion al cliente

Tabla 12 Apoyo del personal del servicio

ALTERNATIVAS |RESULTADO |PORCENTAJE
Sl 20 100%
NO 0 0%
TOTAL 20 100%

Apoyo del personal del servicio

0%

m CIl




Figura 12 Apoyo del personal del servicio

Tabla 13 Eficiencia en la calidad de servicio

ALTERNATIVAS RESULTADO |PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 15 75%
Totalmente en

desacuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
De acuerdo 5 25%
TOTAL 20 100%
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0%
0%

Eficiencia en la calidad de servicio

B Totalmente de acuerdo
H Totalmente en desacuerdo
B Indiferente

En desacuerdo

De acuerdo
Figura 13 Eficiencia en la calidad de servicio
Tabla 14 Atencion y servicio al cliente
ALTERNATIVAS RESULTADO | PORCENTAJE
Atencidn inmediata 3 15%
Atencion personalizada 15 75%
Atencién oportuna 2 10%
Atencion demorosa 0 0%
Atencidn pésima 0 0%
TOTAL 20 100%

Atencion y servicio al cliente

0%

Y

B Sopa y arroz marinero

B Ceviche mivio




Figura 14 Atencion y servicio al cliente

Tabla 15 Presentaciones y variedades de platos de comida
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ALTERNATIVAS RESULTADO |PORCENTAJE
Sopa y arroz marinero 8 40%
Rresentaciones y\variedades de platoside
Encebollado comida 4 20%
Platosalacarta gy 2 10%

3 | So&g%arroz marinero

H Ceviche mixto
0 0%

20 = Ergehelfado

Figura 15 Presentaciones y variedades de platos de comida

Tabla 16 Recomendacioén de la calidad de servicio

ALTERNATIVAS |RESULTADO |PORCENTAJE
Sl 20 100%
NO 0 0%
TOTAL 20 100%

Recomendacion de la calidad de servicio

0%




Figura 16 Recomendacion de la calidad de servicio

Tabla 17 Calificacién de la calidad de servicio

ALTERNATIVAS [RESULTADO PORCENTAJE
Excelente 2 10%
Muy buena 5 25%
Buena 13 65%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
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Pésimo .
servicio

TOTAL

H Excelente
B Muy buena
M Buena

M Regular

® Mala

= Muy mala

I Pésimo

Figura 17 Calificacion de la calidad de servicio

lHustracion 1 Arbol De Problemas

Falta de trato
personalizado
y de un buen
servicio rdpido /.

éCuales son las
estrategias de la
calidad de servicio
que aplica la
Asociacion “Dorado
Amanecer” del
Puerto Pesquero
Artesanal de la
Parroquia
Anconcito?

Falta de
procesos de

Falta de
personal

atencion al
cliente

administrativo
y de servicio




Fuente: Elaboracién propia
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Ilustracion 2 Arbol De Obijetivos

1.- Diagnosticar la frecuencia de
turistas (clientes) de los locales de

comida del Puerto Pesquero
Artesanal de la Parroquia Anconcito
de la Asociacidn “Dorado
Amanecer”.

2.- Identificar el servicio
que ofrece el personal de
los locales de comida de la

“Asociacion de Dorado
Amanecer”.

3.- Analizar los factores
de satisfaccion al cliente
de los locales de comida.

OBJETIVO ESPECIFICOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar la calidad de servicio a
través de un estudio y analisis de los
locales de comidas en la Asociacion
“Dorado  Amanecer” del Puerto
Pesquero Artesanal de la Parroquia
Anconcito.

4.- Evaluar la competencia en el servicio
de los locales de comidas de la
Asociacion “Dorado Amanecer”.

OBJETIVO ESPECIFICOS

5.- Examinar la demanda los locales de
los locales de comida de la “Asociacion
de Dorado Amanecer”.

Fuente: Elaboracion propia
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Ilustracion 3 Operacionalizacion De La Variable

VARIABLE DEFINICION DIMEN SION INDICADOR ITEM ESCALA INSTRUMENTO
INDEPENDIENTE
La calidad de Relacionas con el dliehte | ers yaiad qua 1s atencicn o dlinte & un factor myy | omminel, Ordind
servicio son los 'cmmd » importanta an &l sarvicio da metanracion? ¥ likatt
- .. Excslenciz @ &l sarvicio i y .
h“bmf‘l |rnpn|rhnh5 Buena atencion -Como & la comunicacion v relacicn del persenl dal Obsarvacion
por la cual se sarvicio-clianta? .
conllevan a la - e o & los Encuesta (cliente)
satisfaccion al -&ESI - =
cliente cumpliendo — . - | omiml Ot
con sus expectafivas . Comodidad -;Cumpla \.azla; condicionz: ambisntalas ialtagmg:l - .
y deseos, ya sea por Ambiente Condicionss del pagocio | (Led locle de comids cosmta con la pressmtacion v ket Observadin
. . dabl sdacuads para atander al clisnte?
su calidad-precio, agraqaple : T o
alo -;El personal cuents un aspacto 111:1]:|1{31T axandp? . a
por su . -;Los aquipamisntos e instalacionss estan em busn astade? s
persil:mallzadn, -;Considors qua sa cumplan los sstindarss da hipiena? (propietarios)
CALIDAD f:?m“:i':’j'm::n": Calidad excelente -Recibe informacién sobre ol sarvicio oftecido? Nomizs], Orginal
, - 4 o Eetn likett -
agradable y servicio Tmt.u ~Sarvicios sxcelantz ;‘E all woual €2 offece m buen trto ¥ ! Lo
DEL ripido. (Jonathan | Dersomalizado | Drsentacien T climts? o e s o
SERVICIO Tomala, 2020) Comiglidad . : Encuesta (cliente)
Cudles som los servicies adiciomslss que offecs los Nomird, Ordind
. . jemtacid ia o | locdes dacomida? ¥ likant it
Conceptos tednicos Servicio rapido 'Q”’-"-m“ bacia _ .5‘:_ fomige: _ o Observacion
lscionados dé los clizntz -¢T1=.'f.a capacidad ds :=_=-p1.=_=-tala1 sarvicio?
e ) Necwidaies, e v -i(u2 estratezias da servicio rapido offecen los locdlss da Faaeta
sutores: DRI, RO Y mide? gt
dazags dal clianta (propietarios)
Brusn 8D -Amsbilidad dl clients Qué fctors d satisaicn o cliznte o los locales | Nomine, Orinal
5., & Gonzékz, T, i isfachos da comida? ¥ likent
2006 . L - . ;
) Satisfaccional | puslicidsd v promociéa lhee n e e s s e Observacion
(Tigani D. , 2006, pag. chente Lompromizo ¥ atitd | Existe eficacisaficiencia en el procsso de atencitn ol
28) dlients? Encuesta (cliente)
ey -zCusl e su prado da satisfaccicn gamoral?
0,
(Schmalbach, J. C. V., Rapidar dal servicio -;E1 dlismta astd satisfiche por 2l sarvicic? Homing, Ordingl
lbargiien, V. Q., & . Supsrar las expactativas ~i0ffecen informacidn de sus sarvicios da estanracion? Lkt Observacion
Hemndez | B Expectativas del ; _ o R
D i Valor sreeaio JQua prasamtarionss v variedad da plates da comida
2013) chente oftecen 1os locales gz comids” Fncussta (clients)

FUENTE: Elaboracién propia
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Actualmente, la Asociacién “Dorado Amanecer” cuenta con 17 locales de comida, del cual

12 laboraban antes de la época de la pandemia, por motivos de la situacion actual solo

funcionan actualmente 3 locales, de la misma manera por motivo de la situacién 5 propietarios

ya no alquilan los locales. El Presidente de la Asociacion Walter Rojas manifestaba que durante

las proximas semanas funciona el servicio de restauracion de los locales de comida, segun

anunciaban los propietarios de cada local. De la misma manera se evidencia que los locales de

comida laboran desde hace 6 afios, es decir el mismo tiempo desde que se construyé el Puerto

Pesquero Artesanal de Anconcito y se abrieron muchos emprendimientos y negocios para

mejorar la economia de la localidad.

llustracién 4 Base de Datos Actualizado de los Locales de Comida de la Asociaciéon

Fuente: Elaboracién propia

“dorado Amanecer” del Puerto Pesquero Artesanal de Anconcito

N° DE
LOCALES | NOMBRE DE LOS LOCALES DE PROPIETARIO FUNCIONAMIENTO
DE COMIDA
COMIDA

1 Cevicheria de “Fruko” Sr. Walter Rojas Funciona actualmente
2 Comedor “Los Gemelos” Sra. Telma Garcia X

3 Comedor Catita Esquinero X X

4 Picanteria de “Alexandrita” Sra. Helena Bodero Funciona actualmente
5 Comedor “Mishelle” Sra. Bertha Mora X

6 Comedor Patacon Pisado Sr. Julio Rojas X

7 Comedor “Don Victor” Sr. Victor Temenpagay Funciona actualmente
8 Comedor “Mirellita” Sra. Betsy Bodero X

9 D’ Genner dulce y algo mas. Sr. Enrigue Coyantes X

10 Comedor “Divino Jesus” Sra. Wendy Rojas X

11 Comedor las “Delicias de Maria” X X

12 Jugueria “D’Ramon” Sr. Ramén Delgado X

13 Comedor “Hellen” X X

14 Comedor “Poseidén” X X

15 Soda Bar Marivel Sra. Marivel Zambrano X

16 Comedor “Mi belleza Zulemita” Sr. Tedfilo Castillo X

17 Cevicheria “Sin Nombre” X
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
UpsE FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
TRABAJO DE INVESTIGACION 001 ADE 2020-2
Cuestionario N° D

llustracion 5 Formato De Encuesta Al Cliente

Datos de Clasificacién:

D0 11 1) Procedencia:
Nacionalidad: .....c.cccueeeen. Pais: ....c.cuee.e. CUIAAA: ceninieniinieinieieeeieneeeeernsneresecessesssssnsessesassssassssesassnsesnssssnans

Tipo decliente: Local [_]  Nacional [_] Extranjero 3

Sexo: Hombre | | Mujer | | LGBT | ] Rango de Edad: 20a30 | J31a40 | | 41a50] | 51y maés

Buenos dias/tardes/noches, soy estudiante de la Carrera Administracion de Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena, estoy conservando con personas como usted sobre importantes temas, todo cuanto nos pueda decir sera de mucha utilidad y
desde ya agradecemos su atencion.

Objetivo: Determinar la calidad de servicio de los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”, del Puerto Pesquero Artesanal
de la Parroquia Anconcito mediante la aplicacién de la encuesta a los clientes.

Preguntas.-

1.- ¢ Cree usted que la atencién es un factor muy importante en el servicio de restauracion?

s 31 NO [

2.- ;Como calificaria usted, la comunicacién y relacidn del personal del servicio-cliente?

Totalmente satisfecho

Muy Satisfecho

Satisfecho

Ni tan satisfecho, ni Insatisfecho
Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

O O OO0 O0 O

3.- (Cree usted, que los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer” cumplen con las condiciones

ambientales de higiene?
ssicC3  ~o (@3

4.- ;Cuén satisfecho, esta usted como cliente con la atencion del personal que ofrece los restaurantes de la
Asociacion “Dorado Amanecer”?

Totalmente satisfecho

Muy Satisfecho

Satisfecho

Ni tan satisfecho, ni Insatisfecho
Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

O O OO0 O0O O

5.- {Qué servicios adicionales ha recibido usted como cliente en los restaurantes?

Postres de bienvenida

Plato de comida adicional
Servicio de entrega a domicilio
Reservacion para un evento
Servicio completo por un dia
Servicio de buffet

6.- ;Qué factores de satisfaccion al cliente cree usted que ofrece los restaurantes de la Asociacién
“Dorado Amanecer”?

O O O O O

O
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Servicio rapido
Atencidn personalizada
Ambiente agradable
Comodidad

Buen trato/cordialidad
o Servicios adicionales

7.- ¢ Cree usted que existe apoyo del personal del servicio y recomendacién para el cliente?

O O
8.- ¢Qué tan de acuerdo esta usted como cliente de la eficiencia en la calidad de servicio que
ofrece los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”?

O O O O O

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

O O O O O

9.- de acuerdo al servicio de restauracion ofrecido de los restaurantes de la Asociacion “Dorado
Amanecer”. ;Coémo considera usted que es la atencion por parte del personal de atencion y
servicio al cliente?

Atencion inmediata
Atencién personalizada
Atencién oportuna
Atencién demorosa
Atencion pésima

O O O O O

10.- ;Qué presentaciones y variedades de platos de comida ha degustado en los restaurantes?
(seleccione varias si es necesario)

Sopa y arroz marinero

Ceviche mixto

Encebollado

Platos a la carta

Platos de mariscos

Otros platos de comida (especifique)

O O O O O O

11.- Recomendaria la calidad de servicio de los restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”
y atencion al cliente a otras personas?

siC ] NO [

12.- De manera general. ;Como calificaria usted, la calidad de servicios que ofrece los
restaurantes de la Asociacion “Dorado Amanecer”

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala
Pésimo

O O 0O 0O 0 0O O

Muchas gracias eso es todo....
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llustracién 6 Fotografias de Encuesta Realizada a los Clientes de los Restaurantes de
la Asociacion “Dorado Amanecer”
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Walter Rojas Presidente de la Asociacion “Dorado Amanecer”

RESTAURANTES DE LA ASOCIACION “DORADO AMANECER”
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