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RESUMEN

El turismo es un sector cada vez mas importante y dindmico para la
economia ecuatoriana, este cambio se ha evidenciado también en la
provincia costera Santa Elena. La busqueda de la mejora continua en la
calidad del servicio que ofertan los restaurantes se ha convertido en un
factor importante para lograr obtener la fidelizacion de los clientes. Es
necesario desarrollar la calidad del servicio del sector turistico para la
atraccion de mas visitantes a la provincia. El presente trabajo tiene como
objetivo evaluar la calidad del servicio percibida por los consumidores de los
restaurantes de tercera y cuarta categoria ubicados en Santa Elena,
mediante la escala Dineserv, a la cual se le probd su validez y confiabilidad a
través de la técnica de andlisis factorial exploratorio. Se identifico 3
componentes para los restaurantes de tercera categoria, con un nivel de
KMO igual a 0,904 y un indice de esfericidad de Barlett p=.000, el modelo
resulto significativo con una explicacién del 57,75% del total de la varianza,
se identificd que los factores que predominan en lograr la satisfaccién del
cliente son: comodidad y confiabilidad/rapidez, mientras que para los de
cuarta categoria se identific6 4 constructos que explican 59,62% de la
varianza total del modelo, el cual también resulto significativo gracias a las
valoraciones obtenidas en KMO de 0,955 y esfericidad de Barlett p= .000,
donde el Unico componente que influye en la satisfaccién del cliente es
rapidez y eficiencia.

Palabras Clave: Analisis Factorial, Dineserv, Restaurantes, Calidad del servicio

ABSTRACT

Tourism is an increasingly important and dynamic sector for the Ecuadorian economy,
this change has also been evident in the coastal province of Santa Elena. The search
for continuous improvement in the service quality offered by restaurants has become an
important factor to achieve customer loyalty. It is necessary to develop the service
guality of the tourism sector to attract more visitors to the province. The objective of this
study is to evaluate the service quality perceived by consumers in the third and fourth
category restaurants located in Santa Elena, using the Dineserv scale, which was
tested for its validity and reliability through the technique: factorial analysis. Three
components were identified for restaurants of third category, with a KMO equals to
0.904 and a sphericity index of Barlett p=.000, the model was significant and it
explained 57.75% of the model’s total variance, it identified that factors which
influenced in achieving customer satisfaction are: comfort and reliability / speed, while
for fourth category, 4 constructs were identified that explain 59.62% of the total variance
of the model, which was also significant thanks to the evaluations obtained in KMO=
0.955 and sphericity of Barlett p=.000, where the only component that influences
customer satisfaction is speed and efficiency.

Keywords: Factorial Analysis, Dineserv, Restaurants, Service Quality.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

Medir y gestionar la calidad se ha convertido en un aspecto fundamental en las
organizaciones que ofertan bienes y servicios, pues es parte importante para lograr la
satisfaccion de los clientes. Existen normas conocidas que permiten la medicion de la
calidad de los bienes tangibles basadas en su funcionamiento y caracteristicas. Sin
embargo, la medicidon de la calidad de un servicio se debe analizar desde distintas
dimensiones que se enfocan en el consumidor y sus diversas necesidades,

expectativas y percepciones.

El aporte del sector turistico a la economia nacional le da especial importancia al
andlisis de los servicios turisticos que se ofrecen en los principales destinos del pais,
entre ellos destaca la provincia de Santa Elena, considerada el principal destino
turistico del Ecuador debido al elevado nimero de visitantes nacionales y extranjeros
gue recibe durante todo el afio, ademas de contar con gran cantidad de
establecimientos y habitantes dedicados a actividades economicas pertenecientes a
este sector. Este conjunto de factores le da una gran relevancia al estudio de la calidad
del servicio del sector de alimentos y bebidas ofrecido a los turistas, es la actividad mas
importante de la provincia en el sector de turismo y se conoce a nivel nacional por ser
altamente cuestionada por la relacion precio/calidad percibida por los clientes, siendo
considerada una de las provincias mas caras del pais para hacer turismo,

especialmente en las fechas festivas cuando la demanda aumenta considerablemente.

En Santa Elena, el sector de Alimentos y Bebidas abarca la mayor parte de los
establecimientos de la provincia, 60% de los establecimientos registrados en el
Ministerio de Turismo se dedican a esta actividad entre restaurantes, fuentes de soda,
bares y cafeterias en sus tres cantones, los que en su mayoria se encuentran ubicados

por el Ministerio de Turismo en Tercera y Cuarta categoria.

Este proyecto busca medir la calidad del servicio de este importante sector de la
provincia de Santa Elena pues actualmente los consumidores estdn mas informados
por la variedad de fuentes de informacién que tienen a su alcance, es por ello por lo

gue su exigencia también ha aumentado y esto los obliga a mejorar de acuerdo con lo



gue el cliente espera recibir, para esto es importante evaluar lo que se esta ofertando y
contrastarlo con las expectativas del consumidor respecto al servicio para aplicar los
correctivos pertinentes en una provincia donde los servicios de alimentacion, en su

mayoria, se ofrecen sin ningun tipo de estudio previo.

1.1 Descripcion del problema

La provincia de Santa Elena es uno de los principales destinos turisticos del
pais, es la localidad nacional mas visitada, la época en donde tiene mayor apogeo es
durante los feriados de carnaval y fin de afio. Durante el primer semestre del 2018, la
provincia de Santa Elena registra aproximadamente el 21% del total de los viajes
realizados por turistas nacionales y extranjeros, convirtiendo a los cantones de Santa
Elena, La Libertad y Salinas, en los destinos locales mas visitados y preferidos del pais.
El turismo es su principal actividad econdmica y se encuentra en sus picos mas altos
entre los meses de enero a abril por condiciones climéticas y el periodo de feriados y

vacaciones escolares de la Costa ecuatoriana.

Como respuesta a la gran demanda de turistas a la Provincia, muchos oriundos
ofertan servicios turisticos, uno de ellos es el de alimentacion y bebidas (526
establecimientos registrados en el Ministerio de Turismo), y han hecho de ello su
principal fuente de ingresos. Este sector se encuentra formado por: fuentes de soda,
restaurantes, cafeterias y bares. Sin embargo, los servicios que ofertan son basicos y
empiricos, pocos de estos locales se han creado basados en una previa investigacion
de mercado que permita conocer el comportamiento y preferencias de los clientes
potenciales, no poseen publicidad efectiva para atraccion de consumidores debido a
factores como: falta de infraestructura, poca variedad en el menu, regular atencion al
cliente y mucho tiempo de espera. Los precios de los platos que se venden van desde
$3 hasta $15, los cuales han sido puestos de acuerdo con los ingredientes que se
utilizan para realizar el platillo, y no se esmeran por mejorar el servicio y recibir a

cambio una propina.

Factores de Infraestructura externos que pueden afectar la percepcion de los
turistas hacia los restaurantes se puede citar: 1) la existencia de falencias de servicios

basicos como alcantarillado, lo cual trae consigo otros problemas que son visorios en



los meses de invierno donde es comun encontrar calles inundadas, 2) la existencia de
calles sin pavimentar las cuales dificultan el libre transito de personas y vehiculos, 3)
contaminacion y suciedad en las playas ocasionados por la falta de cultura de turistas y

locales en manejo de desperdicios.
1.2 Justificacion del problema

La provincia de Santa Elena es el destino turistico preferido por muchas
personas debido a sus atracciones y balnearios muy conocidos, entre ellos se puede
nombrar a: Salinas, Montafiita, San Lorenzo, Chipipe, Olén y Ayangue. La principal
actividad econdémica de esta provincia es el turismo la cual trae dinamismo a la
economia ecuatoriana. Existen 357 restaurantes registrados en el Ministerio de
Turismo, los cuales prestan sus servicios para suplir las necesidades de los turistas y
conforman la mayor parte del sector de alimentos y bebidas de la provincia. Trescientos
dieciséis restaurantes pertenecen a la tercera y cuarta categoria segun la clasificacién
realizada por el Ministerio de Turismo, estas 2 categorias contienen la mayor

concentraciéon del sector, aproximadamente el 89%.

La provincia de Santa Elena posee los atractivos naturales necesarios para
poder ser explotados turisticamente y posicionarlos internacionalmente como destinos
turisticos favoritos. Es importante mencionar que esto ya ha sido alcanzado debido a
gue algunas de las playas pertenecientes a la provincia ya han sido reconocidas
mundialmente por su paisaje, calidad de su gente y costos de vida como los lugares
perfectos para visitar, tal es el ejemplo de Salinas catalogada por la revista
"International Living’s" en su categoria "Global Retirement Index"” como uno de los
lugares idéneos para gente jubilada; Montafiita es otro balneario internacionalmente
conocido debido a su entretenida vida nocturna y la continua practica de Surf que alli

se realiza.

No existe un indicador que haya medido la calidad del servicio de estos
establecimientos por lo cual es necesario analizarla mediante el conocimiento de las
percepciones de calidad que posean los clientes luego de haber pagado por el servicio,
se lo quiere realizar mediante la aplicacion de la herramienta DINESERV, la cual mide
la percepcion que los consumidores tienen acerca de los restaurantes en 7

dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, elementos


http://internationalliving.com/2012/12/the-scores-and-how-our-2013-retirement-index-works/

tangibles, precio y satisfaccion con la finalidad de conocer cuales son las fortalezas y
debilidades en el servicio actualmente ofrecido. Adicionalmente, al analizar estos
locales se tiene como fin proponer propuestas que ayuden a mejorar la forma en la que
se brinda el servicio, asi mismo para generar mas ingresos a la provincia y atraer a

mas turistas nacionales y extranjeros.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Evaluar la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio de los
restaurantes de tercera y cuarta categoria ubicados en la Provincia de Santa

Elena para el planteamiento de propuestas de mejora.
1.3.2 Objetivos Especificos

1. Analizar los diferentes modelos de medicion de la calidad del servicio para la
eleccion del modelo méas aplicable de acuerdo con las caracteristicas del
servicio.

2. ldentificar las variables mas valoradas por los consumidores para la medicion de
la satisfaccion, mediante un anlisis factorial

3. Sugerir propuestas de mejora de la calidad del servicio basadas en el analisis de

los factores mas valorados por los clientes.
1.4 Marco teorico

Para medir la calidad de un servicio de acuerdo con la percepcién del cliente que
lo esta recibiendo, es pertinente definir lo que significa servicio, como medir su calidad,
cudles son sus caracteristicas y mas definiciones que permitiran comprender lo que el

consumidor debe esperar de un servicio de calidad.

1.4.1 Definiciones de servicio

Segun Hoffman y Bateson, un servicio se caracteriza y se diferencia de un bien
por su propiedad de intangibilidad; sin embargo, es complicado distinguir ambas
definiciones, pues muchos servicios contienen elementos tangibles y la mayor parte de
los bienes conllevan un servicio previo o posterior a la entrega del bien. Por esta
razon, se busca determinar un concepto inicial para diferenciarlos. Por lo tanto, un

servicio se puede definir como una actividad o un hecho y un bien se define como un
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objeto, ambos conceptos estan basados en lo que el cliente espera de lo que esta

adquiriendo. [1]

Kotler nos da una definicibn un poco mas clara al decir que un servicio es
“cualquier acto o funcién que una parte ofrece a otra y su produccion puede estar
vinculada o no a un producto fisico”[2]. Esta definicién esta relacionada a la propiedad
de intangibilidad que muchos autores han atribuido a los servicios y aclara que los
mismos pueden tener una parte tangible y que la importancia que el consumidor le da a

esta parte depende de la naturaleza del servicio.

Por lo tanto, al analizar las definiciones de Kotler y Hoffman-Bateson, podemos
determinar que un servicio puede estar relacionado a la recepciéon de un bien fisico,
pero es de vital importancia la parte intangible por ser una caracteristica primordial de
la naturaleza de estos. Es por esto por lo que el cliente le da una especial importancia a
esta parte para medir su satisfaccion general con el servicio recibido y es necesaria la
medicion de esta desde distintas dimensiones que permita una vision general de todos

los componentes del servicio.

1.4.2 Caracteristicas de un servicio

Los servicios tienen caracteristicas Unicas que los diferencian de los productos,
segun Kotler estas son: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y caducidad. [2] La
intangibilidad se refiere a que al servicio no se lo puede oler, sentir, escuchar, ver ni
degustar antes de su adquisicion, por lo que el consumidor puede llegar a inferir la
calidad de éste por aspectos tales como: el precio, comentarios de experiencias previas
de personas, reputacion, instalaciones, los simbolos y el equipo. No existe una manera
de mostrarle al potencial cliente una idea previa de como serd, debido a que el servicio

en si solo se presta cuando este es adquirido.

Todo a la vez, es lo que resume la segunda caracteristica del servicio:
inseparabilidad. La mayoria de los servicios son elaborados y consumidos de manera
simultanea, el comprador es una parte fundamental en este proceso, y es un momento

critico para los proveedores debido a que si el cliente se lleva una prestacion de



servicio inadecuada sera imposible eliminar esa experiencia y crear una nueva lo que

traerd consigo que ese consumidor no regrese a la empresa.

La variabilidad es una caracteristica primordial de los servicios debido a que
cada prestacion es Unica y depende mucho del quién, cdmo, dénde y cuando, inclusive
con recursos similares y un protocolo a seguir, los resultados de la oferta del servicio
pueden ser muy variables de cliente a cliente, de empleado a empleado, de dia a dia.
Segun Hoffman se puede "reducir la variabilidad de la produccion de los servicios
mediante una capacitacion intensa de los prestadores, la sustitucion del trabajo

humano con el de maquinas, o ambos".

Los servicios no se almacenan ni se guardan esperando a que vengan personas
a demandarlos tampoco se pueden transportarlos, esto es a lo que Kotler le llama

caducidad.

Otros autores manifiestan que los servicios cuentan con 3 caracteristicas
fundamentales: "la intangibilidad, la no diferenciacién entre produccion y entrega, y la
inseparabilidad de la produccion y el consumo” [3]. No obstante, todos concluyen con
que los servicios son resultados de un proceso, con caracteristicas Unicas que plantean

situaciones desafiantes y demandan estrategias determinadas.

1.4.3 Categorias de servicios segun su tangibilidad

1.4.3.1 Hibridos
Se define como servicio hibrido al que estd compuesto por bienes y servicios en

partes iguales mencionando un ejemplo de este tipo de servicios: restaurantes.

1.4.3.2 Servicio Puro
Alejandro Krichner define como servicio puro al que no requiere de la dotacion
de bienes al usuario durante su proceso de prestacion [4], es decir la oferta brindada es

netamente un servicio sirviendo como ejemplo: un corte de cabello, una asesoria, etc.

1.4.4 Definicion de calidad

Segln Alvarez Gallego, la calidad se logra gracias a una accién en conjunto
desde todas las diferentes secciones en que se divide la empresa, la calidad se

alcanza evaluando continuamente los procesos de produccion de bienes y servicios

6



gue se ofrecen y analizando las necesidades del cliente con el fin de ofrecerle

productos o servicios que logren satisfacerlas o anticiparse a ellas. [5]

1.4.4 Tipos de calidad

La calidad se divide en distintas clases de acuerdo con Pérez [6]:

- Calidad requerida
Relacionada principalmente con lo que el prestador de servicios le ofrece al
cliente. Todo producto o servicio es previamente descrito al cliente para que éste pueda
tomar una decision de compra analizando si el mismo podra cubrir su necesidad. El
producto (bien o servicio) cumple con la calidad requerida cuando es util para cubrir la

necesidad que motivé al consumidor a comprarlo.

- Calidad esperada:
Se logra la calidad esperada cuando se satisfacen aspectos que, a pesar de no
haber sido descritos antes de la compra, el consumidor crea en su mente en base a

sus expectativas de acuerdo con la naturaleza del producto o servicio.

- Calidad subyacente:
Este tipo de calidad se basa en aquellos aspectos no explicitos de las
expectativas de cada cliente. Es la calidad mas dificil de lograr debido a que es

complicado conocer en su totalidad por el mismo cliente.

Bajo estas definiciones de tipos de calidad que define Pérez, la calidad total se
logra cuando se sobrepasa las expectativas del cliente respecto a las necesidades que
buscaba satisfacer.

1.4.5 Importanciade la calidad

En los mercados mas competitivos la calidad de lo que se le ofrece al cliente, ya
sea un bien o un servicio, es fundamental para el desarrollo de las empresas. Con el
paso de los afios y la creciente globalizacion, los consumidores se encuentran mas
informados debido a la variedad de fuentes disponibles, lo que ha generado que sus
expectativas se eleven pues tienen a la mano toda la informacion de la competencia y
su poder de decisibn estda mas fundamentado. Esto ocasiona que las empresas
busquen formas de diferenciarse modificando en primer lugar el precio y la calidad de

sus productos y servicios ya que son los factores que el consumidor compara con mas



frecuencia de todas sus opciones.[7] La mejora constante de la calidad de los bienes y
servicios ofrecidos por las empresas les permite permanecer vigentes y competitivas en

los mercados a los que pertenecen.

Tomando en cuenta la importancia de la calidad que el cliente percibe, es
necesario entender la manera correcta de medirla, ya sea de un bien o un servicio,
pues hay que analizar las diferencias en las caracteristicas de ambos. La calidad de un
bien tangible, por su naturaleza, es palpable en su funcionamiento y se rige en base a
normas que se han creado para ese objetivo, dependiendo de las caracteristicas del
bien. En el caso de los servicios, se han desarrollado modelos que permiten la
medicion de su calidad y que se adaptan de acuerdo con las caracteristicas variables

de cada servicio. [8]

1.4.6 Calidad de un servicio

La calidad del servicio se mide de manera diferente a la calidad de un bien.
Requena y Serrano, aseguran que, aunque la calidad de un servicio no se puede medir
con pruebas o cumplimiento de funciones a diferencia de un bien, las personas que
prestan el servicio son las encargadas de que el mismo sea de calidad, generando
relaciones con los clientes por medio de la interaccion vendedor-cliente, denominado

servicio al cliente. [9]

El servicio al cliente es definido por Horovitz como los beneficios que puede
esperar un consumidor como consecuencia de un conjunto formado por el precio,
nombradia e imagen adicionales al servicio basico o el bien que esta adquiriendo. Lo
gue nos indica que, aunque el cliente no tiene como principal intensién de compra ese
conjunto adicional, le da un valor agregado importante a su satisfaccion, pues es parte

de su experiencia positiva 0 negativa en la compra que esté realizando. [10]

Al analizar los servicios principalmente como actos o funciones que buscan
cumplir una necesidad, segun definiciones citadas anteriormente, entendemos que la
calidad de estos tiene una parte fundamental en el trato que el cliente recibe en el
proceso, pues si encuentra lo que buscaba y sus expectativas son superadas es muy
probable que vuelva a contratar el servicio y en el mejor de los casos lo recomiende.

Pero si sucede lo contrario y su experiencia es negativa, corre el riesgo de comentar



negativamente su experiencia, mancillando la imagen del servicio ofrecido con otros

posibles clientes. [11]

1.4.7 Expectativas del cliente

Las expectativas, en un contexto general, se definen como aquello que se
puede esperar de una situacion que no ha ocurrido todavia. Para la medicién de la
calidad del servicio, las expectativas que pueda tener el cliente respecto a lo que va a
adquirir son un indicador esencial para conocer su satisfaccion después de su compra.
Segun Peralta, se pueden definir expectativas cognitivas, que se relacionan a todo
aguello que puede haber ocurrido antes de contratar el servicio y que pueden dictar un
rendimiento esperado, y las expectativas afectivas relacionadas a experiencias de la

misma clase y que colaboran en mayor proporcion a la satisfacciéon del cliente. [12]

Las expectativas se pueden medir en distintos niveles, Fisk y Young citan el
nivel deseado, esperado, minimo aceptable y merecido [13], de acuerdo al siguiente

grafico:
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1.4.8 Percepcion del cliente

La percepcién del cliente se da una vez el mismo ha utilizado el servicio o bien
gue ha adquirido y le permite expresar su apreciacion y evaluar lo que ha recibido

segun los aspectos que mas valora. Parasuraman afirma que la percepcion de la



calidad del servicio esta basada en una evaluacion y analisis de parte del consumidor,
del desempefio o funcionamiento del servicio que ha recibido, por lo tanto, junto a las

expectativas, son las posturas mas importantes que considerar.[3]

Baker y Cameron, afirman que existen tres elementos importantes en el
ambiente de servicios que pueden influenciar la percepcion. Elementos del ambiente,
gue son aquellos que influencian el subconsciente por no ser palpables; elementos de
disefio, que corresponden a aspectos tangibles y visualmente atractivos; y elementos
sociales, que corresponde a las personas que se encuentran en el ambiente del

servicio, empleados y demas clientes.[14]

1.4.9 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente, segun Kotler, se logra cuando una persona compara
el rendimiento percibido de un producto o servicio con las expectativas que tenia antes
de adquirirlo y su estado de animo refleja un alto nivel de felicidad [2]. Estas
expectativas se forman de experiencias previas de adquisiciones de servicios o0 bienes
similares. Entonces, podemos inferir que el objetivo principal de un prestador de
servicios debe ser mejorar esa percepcion, superando las expectativas del cliente para
lograr posicionarse en su mente y generar una relacion mas personal que le permita

crear fidelizacion a su servicio.

Esta experiencia de satisfaccion esta estrictamente vinculada a un conjunto de
elementos que se deben relacionar entre si de manera coherente, como por ejemplo la

relacion precio-calidad percibida por el cliente.

1.4.10 Relacion calidad-precio para la satisfaccion del cliente

Segun Gutiérrez Chillan, el consumidor tiende a relacionar directamente el nivel
de precio con el nivel de calidad de los bienes y servicios que adquiere, a pesar de que
no existe fundamento y justificacion para asegurar que la mentalidad del consumidor es
la correcta.[15] Esto da a entender que, en términos de expectativas, cuando el cliente
esta dispuesto a pagar una alta cantidad de dinero al momento de adquirir un bien o
contratar un servicio, el mismo espera que su calidad iguale o sobrepase sus altas
expectativas, y en caso de que esto no suceda la disconformidad es mas alta que si

hubiere pagado un precio inferior. Es por ello por lo que esta relacion es importante
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para los prestadores de servicios tomando en cuenta que la satisfaccion del cliente es

fundamental para generar la interaccion y relacion de fidelidad con el cliente.

1.4.11 Servicios turisticos en Ecuador

El ministerio de Turismo de Ecuador ha clasificado a los servicios turisticos de
acuerdo con la actividad, tamafio de las empresas y nimero de empleados por cada

provincia del pais.[16]

Tabla 0.1.1 Clasificacion de los servicios turisticos por actividad

Clasificacion de los servicios turisticos por actividad

Alojamiento Hoteles, hosterias, hostales, moteles.

.. Agencias de viajes, centros de convenciones, organizadores de eventos y
Intermediacion .
salas de recepciones.

.. Boleras, centros de recreacién, hipédromos, pistas de patinaje, termasy
Recreacion i
balnearios.

Transporte turistico [Cooperativas y companias de transporte dedicado al turismo.

Alimentos y bebidas |Fuentes de soda, restaurantes, cafeterias, bares.

Tabla 1.0.2 Clasificacion de los servicios turisticos por tamafio de la empresa

Clasificacion de los servicios turisticos por tamaiio de la empresa
Micro la9empleados
Pequefia 10a 49 empleados
Mediana 50-200 empleados
Grande 200 emplados en adelante

1.4.12 Servicio de alimentacion y bebidas

El servicio de alimentacion y bebidas en Ecuador, ocupa el 68% del total de los

establecimientos de servicios turisticos registrados, siendo la actividad méas importante
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del sector turistico del pais. Este tipo de servicio también es clasificado de acuerdo con
las especificaciones de las actividades desarrolladas por cada establecimiento, como

se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 1.0.3 Clasificacion de los establecimientos de alimentos y bebidas por actividad

Clasificacion de los establecimientos de alimentos y bebidas por actividad
Fuentes de soda Venta de bebidas
Restaurantes Venta de alimentos preparados servidos en la mesa
Cafeterias Venta de ciertos alimentos, café y bebidas
Bares Venta de bebidas alcohdlicas

1.4.13 Restaurantes

Los conceptos de alimentacion han ido evolucionando de manera exponencial
hasta la actualidad, debido a factores como la globalizacion, cambios econémicos y
logros cientificos. En la Provincia de Santa Elena es comuin observar estos
establecimientos llamados restaurantes, los cuales suplen una de las necesidades
basicas del ser humano: la alimentacion. Francisco Cafiestro, los define como los
locales que realizan la elaboracion de platos para un nimero de comensales superior a
los que normalmente comprende una familia [17], con el objetivo principal de generar
ingresos, por lo general estos tipos de negocios ganan por volumen es decir que deben
vender mas para obtener un mayor beneficio econémico. Es importante mencionar que
para poder realizar esta actividad comercial es necesario contar con una excelente
organizacion y cumplir con una serie de normas relacionadas a la higiene y nutricion,
para asi poder satisfacer los requerimientos comunes del grupo e intentar complacer

los gustos personales de cada individuo.
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1.4.14 Categorias de Restaurantes en Ecuador

Tabla 0.4 Categorias de restaurantes en Ecuador

Caracteristicas por
categoria

Tercera Categoria

Cuarta Categoria

Instalaciones

a. Una sola entrada para clientes y personal
b. Teléfono y senvicios higiénicos comunes para
hombres y mujeres
c. Comedor adecuado al senicio capacidad y
categoria
d. Con elementos acordes a su capacidad,
frigorificos, fregaderos y bodegas
e. Mobiliario, decoracion, vajilla, cuberteria,
criistaleria y manteleria decorosa y acorde a la
categoria.

f. Dependencias del personal de senvcio,
senvicios higiénicos para el personal

a. Comedor independiente de la
cocina y adecuado al senicio y
categoria
b. Cocina limpia, decorosa e higiénica
c. Senvcios higiénicos comunes para
clientela y personal de senicio

Senicios

Carta de platos:
-Primer grupo de entradas y sopas, cuatro
variedades
-Segundo grupo de huewvos y fideos con dos
variedades
-Tercer grupo de pescados con dos variedades
-Cuarto grupo de carnes y aves con dos
variedades
-Quinto grupo de postres con dos variedades

Carta de platos y bebidas con una
variedad de platos y bebidas

Personal

El personal en contacto con el piblico se
presenta aseado y limpio con prendas que lo
identifiguen como tal.

El personal de contacto con el
publico est& limpio y aseado
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CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

2.1 Naturaleza del proyecto de investigacion

Para el presente trabajo se utilizara el tipo de investigacion descriptiva la cual
resefia las caracteristicas de un fenémeno existente [18], dicho de otra manera, es la
gue detalla la situacion actual de las cosas. Es una forma de estudio para conocer las
respuestas a preguntas tales como: quién, déonde, qué, cémo, cuando y por qué del
sujeto de interés. Estas clases de trabajos son deseables cuando se quieren proyectar
los resultados de la investigacion a una poblacion mas grande, para lo cual es
necesario e importante que la muestra analizada sea representativa. Las
observaciones, encuestas, blind test y el comprador misterioso son las técnicas mas

comunes utilizadas para la recoleccion de datos bajo esta modalidad.

Este proyecto tiene un enfoque cuantitativo, se utilizara una encuesta tipo likert
debido a que es una herramienta estructurada para reunir y evaluar datos sobre
variables previamente determinadas, concluyentes con su propésito ayudaran a
cuantificar el problema, proveer de informacion para entender la relacion existente

entre los elementos de estudio.
2.2 Meétodo de recoleccion de informacién

La recoleccion de informacién analizada se realiz6 mediante encuestas basadas
en las dimensiones del modelo Dineserv, derivado de la metodologia Servqual pero con

la aplicacion especializada a los restaurantes.

La version final de la herramienta Dineserv contiene un total de 31 items: diez
afirmaciones que representan los aspectos tangibles, cinco representando la
confiabilidad, tres mas para la capacidad de respuesta, seis referentes a las garantias,
cinco que hacen referencia a la empatia, dos que abarcan la variable precio y
finalmente las dos ultimas que conforman satisfaccion; todos ellos medidos con una

escala Likert de cinco puntos.
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2.3 Delimitacién de la investigacion
2.3.1 Delimitacion espacial

El presente andlisis se encuentra enfocado a la situacion actual respecto a los
316 restaurantes de tercera y cuarta categoria localizados en los 3 cantones de la
Provincia Santa Elena. Se realizar4 la recoleccion de datos a los comensales
nacionales y extranjeros que visiten los establecimientos mediante una encuesta para

medir su percepcion sobre la calidad del servicio que recibieron.
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2.3.2 Criterio de determinacién de la muestra

Se utiliz6 un muestreo aleatorio simple para la determinacion del tamafio de la
muestra debido a que el analisis estd enfocado a los clientes de los restaurantes de
tercera y cuarta categoria, los que no son mutuamente excluyentes entre ambos

grupos.

El calculo del tamafio de la muestra se realiz6 por medio de la formula de

muestreo aleatorio simple con poblacion infinita, explicada de la siguiente manera:

_ Z%p-(1-p)
n= 2
e

(2.1)
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Donde:
Z= Nivel de confianza.
p= Es la proporcién que se espera encontrar.
e= Margen de error maximo.
Lo que da como resultado:
n=1,96°*0,5*(1-0,5)/0,05° = 384,16 encuestas

Una vez obtenido el nUmero de encuestas, se procedié a definir por cuotas los
restaurantes que se visitaron para realizar encuestas a los clientes, se lo realiz6 de la

siguiente manera:

En la provincia de Santa Elena, existen 357 restaurantes pertenecientes a las
cuatro categorias definidas por en ministerio de turismo, que se encuentran ubicados

de la siguiente manera en cada cantén:

Tabla 2.1 Restaurantes por categoria y cantén

Categoria Salinas |Santa Elena | La Libertad Total
Primera 0 0 2 2
Segunda 20 9 10 39
Tercera 107 60 38 205
Cuarta 48 29 34 111
Total 357

Tomando en cuenta que el 89% de los restaurantes se ubican solo en tercera y

cuarta categoria, el analisis se enfocd Unicamente en ambos grupos por su tamafio.

Tabla 2.2 Porcentaje de restaurantes por categoria

Categoria | # Restaurantes | Porcentaje
Tercera 205 64,87%
Cuarta 111 35,13%

Debido a que la férmula de poblacién infinita arroj6é un total de 385 encuestas, se
realizaron un total de 400 encuestas redondeado hacia arriba. De acuerdo con la
proporcion de restaurantes ubicados en cada categoria, se obtuvo la siguiente cantidad

de encuestados por categoria:
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Tabla 2.3 Encuestas por categoria

Categoria | Numero de Encuestas
Tercera 260
Cuarta 141
Total 401

Posteriormente, se definid el nimero de encuestas realizadas por categoria y
por cantdén de acuerdo con la proporcién de restaurantes de cada categoria ubicados

en cada cantén, de la siguiente manera:

Tabla 2.4 Porcentaje de encuestas por cantén y categoria

Categoria

Salinas

Santa Elena

La Libertad

Tercera

52%

29%

19%

Cuarta

43%

26%

31%

Por lo tanto, se realizaron encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 2.5 NUmero de encuestas por canton y categoria

Categoria Salinas |SantaElena | LaLibertad
Tercera 136 76 48
Cuarta 61 37 43

136 encuestas en Salinas en restaurantes de Tercera Categoria y 61 de cuarta

categoria.

76 encuestas en Santa Elena en restaurantes de Tercera Categoria y 37 de

cuarta categoria.

48 encuestas en La Libertad en restaurantes de Tercera Categoria y 43 de

cuarta categoria.
2.4 Modelos de medicion de la calidad de servicios
2.4.1 Servqual

El modelo Servqual de medicién de calidad de servicios fue desarrollado por

Parasuraman, Berry y Zeithaml en 1988, a partir de entonces se ha sometido a
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diferentes revisiones y se han desarrollado varios cambios para mejorar la medicion de

acuerdo con diversos autores.

Este modelo se desarrolla basado en dos aspectos: percepciones y expectativas
de los clientes respecto a los servicios [19], y sefiala que las principales determinantes
de estas expectativas son: recomendaciones de otros clientes del prestador de
servicios, las necesidades que llevan al cliente a buscar el servicio, experiencias
previas en situaciones similares y la comunicaciéon generada por el prestador de

servicios con los externos para mostrar las caracteristicas de éste.

Los autores basan el analisis de la calidad de los servicios segun cinco
dimensiones que consideran los clientes para determinar su percepcion y basar sus

expectativas:

Recomendaciones Necesidades Experiencia Comunicacion
(Boca a3 Boca) Personales Pasada Externa

Dimensiones
de |a Caidad Expectativas
del Servicio

Tzngibles Cdidad
Percibida

«Confiabilidad del Servicio

*Respuesta

Percepciones

«Garantia

Empaia

2.4.1 Servperf

Joseph Cronin y Steven Taylor al realizar evaluaciones empiricas utilizando la
herramienta de medicion Servqual en distintas organizaciones que prestaban servicios,
notaron y llegaron a la conclusion que el modelo no es el mas idéneo para evaluar la
calidad del servicio [20], alli crean el modelo Servperf en el afio 1994, el cual esta
basado en la escala de medicion original Servqual, a diferencia de este ultimo Servperf

mide solamente las percepciones de los clientes acerca del servicio recibido.
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Service Performance es el nombre completo del modelo, consta de 22 preguntas
divididas en 5 dimensiones: elementos tangibles, seguridad, confiabilidad, capacidad
de respuesta y empatia. Los autores eliminan la parte de expectativas fundamentados
en la presentacion de problemas de interpretacion, variabilidad y redundancia entre

percepciones y expectativas.

Modelo SERVPERF de calidad del servicio

Dimensiones de
calidad;

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Calidad del
Servicio
percibido

Servicio
percibido

L i

Empatia

Elementos
tangibles

Seguridad

2.4.1 Dineserv

Dineserv es un modelo utilizado para medir la calidad del servicio que ofertan los
restaurantes, fue desarrollado en 1995 por Stevens, Knutson y Chan, y es una
adaptacion del modelo SERVQUAL. Stevens definio a la calidad del servicio como
aguella percepcion de superioridad que posee el consumidor acerca del servicio que
recibe [21], para realizar su evaluacion la agrupo en cinco grandes dimensiones:
Aspectos tangibles, Confiabilidad, Respuesta, Garantias y Empatia. Estas dimensiones
contienen items, los cuales son afirmaciones con escala likert que facilitan la
recoleccion de percepciones de los clientes acerca del servicio que acaban de recibir.

El detalle de las dimensiones se puede en la siguiente tabla:
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Tabla 2.6 Dimensiones de modelo DINESERV

| Dimensiones Descripcion

Referente a laimagen que percibe el consumidor acerca
1. Aspectos Tangibles | de las instalaciones fisicas (disefio, limpieza), material de
comunicacion yequipo (aparencia del personal).

Concierne a todos los factores relacionados conla
2. Confiabilidad temperaturay frescurade los viveres, atencidn recibida,
correctafacturacion y precisa toma de orden.

Comprende ala ayuday asistenda prestada del personal
3. Respuesta (ante las  respectocon la carta-mendsde platos ordenados, y |z 3gil
demandas del diente) respuesta y solvenciaa las petidones y necesidades de
los consumidores.

Relacionado con laconfianza que poseen los clientes con
el restaurante para ser capaces de comunicar alguna
inguietud, pregunta, recomendacidn o preocupacion sin
temor alguno, con total seguridad de que en el proceso de
elaboracion del alimente se lo realizo con la higiene y el
cuidado necesario.

4. Garantias
(aseguramiento o
cumplimiento)

Entendido comoe |a disposicion del personal de ser
comprensivos ante los requerimientos de los comensales,
brindado una atencion personalizada tratando de
satisfacer susnecesidades.

5. Empatia

2.4.2 Hotelqual

Es una escala para medir la calidad percibida en servicios de alojamiento [22],
fue desarrollado por los espafioles Falces, Brifiol, Sierra y Becerra en el afio 1999. Este
modelo se encuentra basado en la herramienta Servqual tiene adaptaciones porque los
autores querian medir la calidad del servicio ofrecido en el sector hotelero de la ciudad
de Madrid.
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Es importante mencionar que esta escala empez6 con los mismos atributos que
Servqual pero al momento de la validacion para el sector de interés sufrié cambios, los
cuales miden la calidad en 3 dimensiones: organizacién del servicio, evaluacion del
personal y evaluacién de las instalaciones y sus respectivos funcionamientos. El
cuestionario estd compuesto por 20 items donde se analiza las perspectivas y

expectativas de los huéspedes.
2.4.3 Holserv

Holserv es un modelo creado por las australianas Amy Mei y Alison Dean,
quiénes se validar la confiabilidad de la escala de medicion Servqual aplicandolo al
sector hotelero australiano, partieron su estudio con las mismas variables que el
modelo original, conforme avanzaban con su investigacion el modelo sufrid
adaptaciones debido a que ellas tenian como fin determinar cuéles son las
dimensiones que definen la calidad del servicio y cuél es la mas influyente de alli se

desarrollé la herramienta de medicién Holserv.

Se validé al modelo luego de realizar 1000 encuestas, donde los resultados
arrojaban que existen 3 atributos principales que miden la calidad del servicio ofertado,
entre estas tenemos: elementos tangibles, empleados y fiabilidad. Concluyeron su
investigacion determinando que el componente que influye y mejor explica la

satisfaccion general de los huéspedes son los empleados [23].

244 EMCASER

Este modelo fue desarrollado por los investigadores Jorge Vera y Andrea Trujillo,
guiénes tenian como objetivo desarrollar una escala que sea totalmente en idioma
espafiol y que sirva para medir la calidad del servicio ofertado en los restaurantes de
servicio a mesa [24], fue nombrado EMCASER que significa Escala mexicana de

calidad en el servicio de restaurantes.

La diferencia de esta herramienta de medicién radica en que se encuentra
basada en una vasta gama de atributos especificamente determinados y observados
en el sector, se encuentra conformada por dos grandes dimensiones llamadas:

Atributos Tangibles y Atributos Intangibles, los cuales fueron testeados mediante
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estudios empiricos que ayudaron a darle validez y congruencia en la agrupacion

efectiva de las variables.

La continua mejora en la calidad del servicio que ofertan los restaurantes se ha
convertido en un elemento determinante para captar la atencién y lograr la fidelizacion
de los comensales, debido a la abundante competencia y el incremento de poder de
mercado de los clientes, razon por la cual realizaron un estudio en la zona turistica de
Puerto Bolivar, donde los autores utilizaron el modelo Dineserv para medir la calidad
del servicio percibida por los consumidores de los restaurantes, realizaron una previa
validacion del cuestionario mediante andlisis factorial exploratorio; donde se evidencio
gue la herramienta de medicion debia presentar variaciones adaptadas al contexto de
estudio, MSc. Javier Solano y MSc. Carolina Uzcategui manifestaron que para ellos era
necesario la union de las variables: garantias brindadas y capacidad de respuesta, en
una sola variable, a la que denominaron servicio del personal[25], los demas

componentes presentan estructuras similares con el modelo original.

Luego de realizar la respectiva revision literaria para conocer como otros autores
han abordado el tema de calidad de servicio en restaurantes, se encontraron estudios
realizados tanto en el ambito nacional e internacional; donde se pudo evidenciar y
concluir que la mejor escala de medicion de calidad de servicio para el sector de
restauracion es el Dineserv, modelo que se utilizara para el analisis de los datos

recolectados en la presente investigacion.

2.4.5 Analisis Factorial Exploratorio

El Analisis Factorial Exploratorio (AFE) es una técnica estadistica multivariada
gue ayuda y permite explorar con mayor exactitud a los constructos o componentes
gue forman parte de un modelo, actualmente esta herramienta es muy utilizada en
diversas investigaciones con grandes bases de datos donde se quiere validar o testear
un cuestionario. [26] El objetivo principal que tiene el analisis factorial exploratorio es
generar una estructura subyacente entre todas las variables objeto de estudio, tiene
una particular caracteristica al analizar los items no arrojard como resultado una
variable independiente o una variable respuesta, mas bien se obtendra a todos los
atributos analizados de manera conjunta. Adicionalmente, esta técnica permite conocer

gué atributos no aportan lo suficiente al modelo de estudio para analizar si se debe
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realizar una eliminacién de items con la finalidad de mejorar la significancia de la

investigacion.

De manera general, Hair y colaboradores [27] recomiendan realizar estos seis
pasos para realizar un correcto uso de la herramienta: Primero, poseer un objetivo claro
sobre que se desea obtener con el andlisis; Segundo, se debe revisar y verificar que el
disefio y tipo de variables sean numéricas y vayan acorde con el objetivo para asi
poder ejecutar con eficacia la técnica; Supuestos es el tercer paso y se refiere a la
evaluacién que se debe de realizar sobre el supuesto de correlacion existente entre las
variables, con la finalidad de determinar si se justifica su aplicacion o no; como cuarto
paso se debe derivar los factores con la ayuda del método de extraccion que se ajuste
MAas a su investigacion y verificar si el modelo es significativo globalmente; el quinto y
sexto paso se encuentran ligados ambos tratan de factores, los cuales se los deben
interpretar para asi poder juzgar la significancia de cada uno con la finalidad de eliminar

los que no influyan de manera significativa al modelo o los que son menos importantes.

2.4.6 Alfade Cronbach

Para todo trabajo de investigacion es de vital importancia contar con
instrumentos que sean confiables y validos. El método mas utilizado para validarlos es
el de consistencia interna mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach, el cual permite
estimar la fiabilidad de la herramienta a través de un conjunto de items que miden un

mismo constructo y se encuentran representados en escala tipo Likert.

La descripcién resultante de los reactivos es conocida con el término
homogeneidad, la cual es el grado en que los items de una escala son unifactoriales,
es decir que la prueba mide solo un factor. El coeficiente de consistencia interna
dependera directamente de la correlacion existente entre los items, mientras mas
homogéneos sean estos, mayor sera el valor. El rango en que el Alfa de Cronbach
fluctba es entre 0,00 y 1,00, los valores recomendados para este indice son mayores 0
iguales a 0,60 [28], lo que implica que mientras mas cerca este el valor del Alfa a 1 més

compactos seran los resultados.
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2.4.7 Regresiones Lineales Mdltiples

En regresiones lineales multiples se trabaja con variables independientes y una
dependiente, donde se quiere obtener una recta de regresion la cual mida la relacién
entre las variables, en otras palabras, es una técnica estadistica que analiza las causas
del por qué suceden ciertas cosas. Los tipicos usos que se les da a esta herramienta
son: identificacion de las variables independientes y de la dependiente, prediccion o
aproximacion de los valores de la variable resultado (dependiente) gracias a la recta de

regresion que se obtiene, la comprobacion y comparaciéon de modelos causales.

En este modelo la recta de regresion que relaciona a las variables es lineal, y se

la encontrara representada de esta forma:

Y:-BO+BIX1+“‘+5po+E
Bo es el término independiente. Es el valor esperado de Y cuando Xi, ..., X, son cero.

B1, B2, ... Bp son los coeficientes parciales de la regresion:

» 31 mide el cambio en Y por cada cambio unitario en X;, manteniendo Xa, X3, ..., X, constantes.
> 3> mide el cambio en Y por cada cambio unitario en X, manteniendo Xi, X3, ..., X, constantes.
>
>

Bp mide el cambio en Y por cada cambio unitario en X, manteniendo Xp, ..., Xp—1 constantes.

£ es el error de observacién debido a variables no controladas.

De la expresion mencionada anteriormente, se asume que los errores siguen
una distribucion normal y que las variables que explican el modelo son linealmente

independientes entre si [29].

2.4.8 Cuestionario aplicado a la investigacion

Los cuestionarios que se utilizardn para medir las percepciones de los clientes
gue demanden el servicio en los restaurantes de tercera y cuarta categoria de la
Provincia de Santa Elena estan basados en el modelo Dineserv, son 2 cuestionarios
uno para cada categoria adaptados a nuestra cultura y con diminutas modificaciones.
Las encuestas estan conformadas por 31 preguntas divididas en 7 variables: elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, garantias, empatia, precio y
satisfaccion, con una escala de respuesta likert. A continuacién, se muestra los

modelos de Cuestionarios para los Restaurantes 3ta y 4ta Categoria:
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Modelo de Cuestionario para Restaurantes de 3era Categoria

Tabla 2.7 Items de cuestionario de Tercera Categoria

Elementos tangibles

Los exteriores del local son visualmente atractivos

La zona del comedor es visualmente atrayente

El personal se encuentra uniformado de forma limpia y apropiada

La decoracidn esta acorde al nivel de precios del restaurante

El menu es facil de leery comprender

La variedad del menu es acorde al restaurante

La zona del comedor es acogedora y con un espacio adecuando

Los bafios destinados al uso de los clientes se encuentran limpios

Las mesas se encuentran limpias para el consumo del cliente

Las sillas son comodas y limpias

La comida se sirve en el tiempo prometido

Cualquier error en el servicio es corregido de forma inmediata

Confiabilidad El servicio ofrecido por el establecimiento es siempre de la misma calidad
El detalle de la cuenta es entregado rapido y sin errores
Sirven los alimentos como se los ordend
Capacidad de En los horarios pico el personal tr?baja en conjunto para brindar un servicio rapido
respuesta En todo momento el servicio es rapido y oportuno
Los empleados se esfuerzan por satisfacer las necesidades especiales del cliente
Los empleados estan preparados para responder cualquier inquietud del consumidor
El trato de los empleados brinda comodidad al cliente
Garantias Los empleados tienen conocimiento sobre la preparacién y los ingredientes de los alimentos servidos
Es notable que los alimentos son manipulados de manera higiénica
Los empleados estan capacitados en atencidn al cliente
Los empleados cuentan con lo necesario para realizar su trabajo
Los empleados se muestran interesados en las necesidades del cliente mas alla del servicio estandar
Empatia Los clientes reciben atencion personalizada
Los empleados estan pendientes de que todo esté en orden en la mesa
Precio El precio es acorde con el servicio prestado

El precio es acorde con la presentacion y composicion de los platos

Satisfaccion

Satisfaccion general

Recomendaria el restaurante
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Modelo de Cuestionario para Restaurantes de Cuarta categoria

Tabla 2.8 Items de cuestionario de Cuarta Categoria

Elementos tangibles

Los exteriores del local son visualmente atractivos

La zona del comedor es visualmente atrayente

El personal se encuentra uniformado de forma limpia y apropiada

La decoracién esta acorde al nivel de precios del restaurante

El menu es facil de leery comprender

La variedad del menu es acorde al restaurante

La zona del comedor es acogedora y con un espacio adecuando

Los bafios destinados al uso de los clientes se encuentran limpios

Las mesas se encuentran limpias para el consumo del cliente

Las sillas son cobmodas y limpias

Confiabilidad

La comida se sirve en el tiempo prometido

Cualquier error en el servicio es corregido de forma inmediata

El servicio ofrecido por el establecimiento es siempre de la misma calidad

El detalle de la cuenta es entregado rapido y sin errores

Sirven los alimentos como se los ordend

Capacidad de
respuesta

En los horarios pico el personal trabaja en conjunto para brindar un servicio rapido

En todo momento el servicio es rapido y oportuno

Los empleados se esfuerzan por satisfacer las necesidades especiales del cliente

Garantias

Los empleados estan preparados para responder cualquier inquietud del consumidor

El trato de los empleados brinda comodidad al cliente

Los empleados tienen conocimiento sobre la preparacion y los ingredientes de los alimentos servidos

Es notable que los alimentos son manipulados de manera higiénica

Los empleados estan capacitados en atencién al cliente

Los empleados cuentan con lo necesario para realizar su trabajo

Empatia

Los empleados se muestran interesados en las necesidades del cliente mas alla del servicio estandar

Los clientes reciben atencidn personalizada

Los empleados estan pendientes de que todo esté en orden en la mesa

Precio

Existen platos con precios elevados en la carta

El precio es acorde con la presentacion y composicion de los platos

Se utilizara una escala Likert que nos permita tanto la expectativa como la

percepcion de los clientes, con el objetivo de no crear confusiones ni cansancio en los

encuestados, evitando la variabilidad al momento de la comparacién de ambas,

problemas encontrados y fundamentados por investigadores como: Joseph Cronin y

Steven Taylor creadores del modelo Servperf quiénes rechazan esta doble medicién y

comparacion de expectativa con percepcion debido a que se encuentran influenciadas

entre ellas, la escala fue utilizada tanto en el cuestionario de restaurantes tercera y

cuarta categoria, comienza su valoracion con 1 siendo el extremo negativo y 5 siendo

el opuesto positivo:
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Tabla 2.9 Escala likert de encuesta

1{Mucho peor de lo esperado
2|Menos de lo esperado
3|Tal como se esperaba
4
5

Mejor de lo esperado
Mucho mejor de lo esperado

2.4.9 Hipotesis

Las hipotesis planteadas para el proyecto de investigacion, basadas en el
modelo DINESERYV, son las siguientes tanto para los restaurantes de 3era y 4ta

categoria:

Elementos Tangibles

Confiabilidad

Capacidad de respuesta Satisfaccion
g del Cliente

Garantias

Empatia

Precio

H1: Los elementos tangibles del servicio estan relacionados de forma positiva con la

satisfaccion del cliente.

H2: La confiabilidad que genera el servicio esta relacionada de forma positiva con la

satisfaccion del cliente.

H3: La capacidad de respuesta de los prestadores del servicio esta relacionada de

forma positiva con la satisfaccion del cliente.

H4: Las garantias del servicio estan relacionada de forma positiva con la satisfaccion

del cliente.
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H5: La empatia que genera el servicio estd relacionada de forma positiva con la

satisfaccion del cliente.

H6: El precio del servicio esta relacionado de forma positiva con la satisfaccion del

cliente

3. RESULTADOS Y ANALISIS

3.1 Restaurantes de Tercera Categoria

CAPITULO 3

Se realizaron 260 encuestas en restaurantes de tercera categoria de los tres

cantones de la provincia, de acuerdo con la afluencia observada en cada uno de ellos.

La caracterizacion de los encuestados relacionada con sus datos demograficos fue de

la siguiente manera:

3.1.1 Analisis Factorial Exploratorio

Para los resultados de calidad de servicio de los restaurantes de tercera

categoria, el analisis factorial se realizo por el método de componentes principales con

una rotaciéon Varimax cuyo objetivo era definir que variables del modelo Dineserv

correspondian a los constructos resultantes del modelo.

Tabla 3.1 Tabla de corridas de analisis factorial exploratorio (Tercera categoria)

ltems Varianza
Corrida | Items L. Criterio de Eliminacion KMO |Significancia Total
Eliminados .
Explicada
1 31 0,913 0,000 54,35
2 24 7 Comunalidad menora 0,5/ 0,911 0,000 55,04
3 20 4 Comunalidad menora 0,5 0,904 0,000 57,75

Durante la primera corrida de extraccion de factores, se obtuvo un indice KMO

de 0,913 (tabla), bastante aceptable segun Field [30], adicionalmente se obtuvieron 4

componentes con un 54,35% de la Varianza total explicada. Sin embargo, existian
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variables con comunalidades menores a 0,5, criterio mediante el cual se procedié con
la eliminacion de las variables ET8, CR2, G2, G4, E1, P2, S2 de acuerdo con Hair,
Anderson, Tatham y Black[27].

Tabla 3.2 Prueba de KMO y Bartlett (Primera corrida)

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin
de adecuacion de muestreo

0,913

Prueba de esfericidad de Aprox. Chi- 3870953
Bartlett cuadrado
gl 465
Sig. 0,000

Una vez eliminadas las siete variables anteriores, durante la segunda corrida del
AFE, se obtuvo un KMO de 0,911 que a pesar de haber disminuido seguia siendo
bueno para la explicacion del modelo propuesto, ademas disminuyeron a 3 los
componentes con una varianza total explicada que sufri6 un aumento aproximandose al
55%, sin embargo, las variables CR1, G3, G5 y P1 presentaron comunalidades
menores a 0,5. Estas variables fueron eliminadas dando como resultado un modelo de
20 items.

Tabla 3.3 Prueba de KMO y Bartlett (Segunda corrida)

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin

., 0,911
de adecuacién de muestreo

Prueba de esfericidad de

Bartlett

Aprox. Chi-
cuadrado

2941,393

gl

276

Sig.

0,000

El modelo final presenté un KMO de 0,904 una significancia de 0,000 (tabla), el
modelo obtuvo 3 componentes cuya varianza total explicada aumenté al 57,75%
(tabla), lo que nos indica que la eliminacion de las variables fue una decisién correcta
pues el modelo ahora explica un porcentaje mayor de la varianza total comparandola
con el modelo inicial de 31 items. Adicionalmente, las comunalidades de las variables

restantes del modelo fueron mayores a 0,5.

29



Tabla 3.4 Prueba de KMO y Bartlett (final)

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de
9 0,904
adecuacion de muestreo
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-
Bartlett cuadrado 2591527
gl 210
Sig. 0,000

Tabla 3.5 Tabla de componentes (tercera categoria)

Varianza total explicada
Componente Autovalores iniciales cargas al cargas al
Total varianza acumulado Total varianza acumulado Total varianza acumulado

1 7,432 35,389 35,389 7,432 35,389 35,389 5,151 24,527 24,527

3,248 15,465 50,854 3,248 15,465 50,854 3,984 18,973 43,499

1,448 6,897 57,751 1,448 6,897 57,751 2,993 14,251 57,751
4 0,837 3,984 61,735

0,753 3,588 65,323
[6 0,699 3,330 68,653

0,652 3,103 71,756
8 0,639 3,042 74,798

0,572 2,723 77,521
10 0,551 2,623 80,144
fi1 0514 2,448 82,592
12 0,498 2,373 84,965
E.3 0,450 2,143 87,108
14 0,438 2,087 89,196
15 0,415 1,975 91,171
fi6 0,385 1,835 93,006
17 0,371 1,768 94,774
18 0,325 1,546 96,320
19 0,287 1,368 97,688
20 0,265 1,263 98,951
21 0,220 1,049 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

De acuerdo con la matriz de componentes rotados, las variables se dividen en 3
componentes:

30



Tabla 3.6 Tabla de componentes rotados

Componente
Variable
1 2 3
Los e.xterlores del local son visualmente 0732 10,056 0.185
atractivos
La zona del comedor es visualmente atrayente 0,698 0,192 0,030
EI pgrsonal se encuentra uniformado de forma 0733 0134 0,040
limpia y ordenada
La decoracion esta acorde al nivel de precios 0711 0,083 0,205
del restaurante
El mena es facil de leer y comprender 0,762 0,045 -0,027
La variedad del menu es acorde al restaurante 0,695 0,278 0,077
La zona del comedor es acogedora 0,570 0,471 0,031
Las mesas se gncuentran limpias para el 0,739 0.140 0,033
consumo del cliente
Las sillas son cémodas ylimpias 0,694 0,280 -0,020
La comida se sirve en el tiempo prometido 0,660 0,326 0,028
Cualqgler err.or en el servicio se corrige de 0,237 0713 0183
forma inmediata
E.I sernvicio ofrec@o por el_establemmlento es 0208 0,744 0202
siempre de la misma calidad
E-I detalle de la cuenta es entregado rapido y 0122 0722 0163
sin errores
Sirven los alimentos como se los ordend 0,185 0,736 0,201
En Ips horarios plco el persor.w?l tre}bgja en 0.166 0713 0,240
conjunto para brindar un servicio rapido
Los empleados e.sta.n prgparados para . 0.145 0315 0,635
responder cualquier inquietud del consumidor
Los.em pleados .cuentan con lo necesario para 0017 0228 0777
realizar su trabajo
Los clientes reciben atencién personalizada -0,008 0,264 0,745
Los'em pleados estan pendientes de que todo 0071 0,020 0815
esté en orden en la mesa
Satisfaccion general 0,169 0,644 0,336

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacién: Varimax con normalizacion Kaiser.?

a. La rotacion ha convergido en 6 iteraciones.
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Elementos tangibles*

En este componente entran todas las variables de Elementos Tangibles del
modelo inicial que no fueron eliminadas por comunalidad y la primera variable de
Confiabilidad que indica que la comida es servida a tiempo, por ese motivo se volvié a
llamar al componente Elementos Tangibles, pues la Unica variable que no pertenecia al
grupo inicialmente esta relacionada con la parte tangible del servicio, los alimentos

servidos.

Tabla 3.7 items del componente Elementos Tangibles*

ET1 Los exteriores del local son visualmente atractivos
ET2 La zona del comedor es visualmente atrayente
El personal se encuentra uniformado de forma limpia 'y
ET3
ordenada
La decoracion esta acorde al nivel de precios del
ET4
restaurante
Elementos ET5 El menu es facil de leer ycomprender
Tangibles ET6 La variedad del mena es acorde al restaurante
ET7 La zona del comedor es acogedora
ET9 Las mesas se encuentran limpias para el consumo del
cliente
ET10 Las sillas son coémodas ylimpias
C1l La comida se sirve en el tiempo prometido

Confiabilidad y rapidez

El segundo componente estd conformado por los elementos restantes del
componente del modelo inicial denominado Confiabilidad y por el primer item de
Capacidad de Respuesta, en su mayoria éstas variables se refieren a la confianza que
genera el restaurante y la rapidez con la que se atiende al cliente al momento de servir

y entregar la cuenta.
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Tabla 3.8 items del componente Confiabilidad/Rapidez

c2 Cualquier error en el servicio se corrige de forma
inmediata
El servicio ofrecido por el establecimiento es siempre
C& : :
de la misma calidad
Confiabilidad -~ :
J c4 El detalle de la cuenta es entregado rapido y sin
y rapidez errores
@5 Sirven los alimentos como se los ordend
En los horarios pico el personal trabaja en conjunto
CR1 . L
para brindar un servicio rapido
Comodidad

El tercer componente estd formado por dos items de los conjuntos de variables
Garantias y Empatia del modelo inicial y son referentes al trato y la preparacion que los
empleados desarrollan en el transcurso de la realizacion de su trabajo y la interaccion
con los clientes. Este componente fue denominado Comodidad pues la combinacion de
ambos factores permite que el consumidor se sienta en un ambiente confortable

generado por el trato y la capacidad de quien lo atiende.

Tabla 3.9 items del componente Comodidad

G1 Los em pleado_s e_stén. preparados parq responder
cualquier inquietud del consumidor
Comodidad G6 Los empleados cuentiti:)anbg)j:ecesano para realizar
E2 Los clientes reciben atencién personalizada
E3 Los empleados estan pendientes de que todo esté en
orden en la mesa

Es importante destacar que el componente del modelo inicial llamado Precio fue
eliminado del modelo al no considerar que su significancia sea alta dentro del analisis
de la calidad del servicio, presentando comunalidades menores a 0,5 [27], por lo tanto,

no fueron tomadas en cuenta en ningun componente del modelo final.
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3.1.2 Analisis de Fiabilidad de los Componentes

Se procedio a realizar el andlisis de fiabilidad a los componentes resultantes del
modelo final y se obtuvo valores de Alpha de Cronbach mayores a 0,800, valor que
indica que los componentes son fiables segun Carmines, Edward and Zeller, Richard
[31].

Elementos tangibles*

Tabla 3.10 Estadisticas de fiabilidad - Elementos Tangibles

Confiabilidad y rapidez
Tabla 3.11 Estadisticas de fiabilidad - Confiabilidad/Rapidez

Comodidad

Alfa de N de
Cronbach | elementos
0,892 10

Alfa de N de
Cronbach | elementos
0,868 5

Tabla 3.12 Estadisticas de fiabilidad - Comodidad

Alfa de N de
Cronbach | elementos
0,801 4

3.1.3 Restructuracion de hipotesis

Una vez realizado el andlisis factorial explicado previamente, se puede definir
gue las hipétesis planteadas inicialmente deben ser reestructuradas para lograr el
objetivo de identificar los factores mas valorados para medir la satisfaccion sobre el
servicio recibido, pues este permitid el descarte de variables no significativas para el

modelo, creando tres componentes.
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llustracién 3.1 Hipétesis replanteadas Tercera categoria

Elementos H1
H2 Satisfaccion
Confiabilidad/Rapidez del Cliente
H3
Comodidad

H1: Los elementos tangibles del servicio estan relacionados de forma positiva con la

satisfaccion del cliente.

H2: La confiabilidad / rapidez que genera el servicio esta relacionada de forma positiva

con la satisfaccion del cliente.

H3: La comodidad que genera el servicio esta relacionada de forma positiva con la

satisfaccion del cliente.

3.1.4 Regresion Lineal Mdaltiple

Una vez obtenidos los tres nuevos componentes que influyen en la satisfacciéon
del cliente de los restaurantes de tercera categoria, se realizé una regresion multiple

para medir la influencia de las variables independientes en funcién de la satisfaccion.

Se obtuvo que el modelo planteado es significativo con debido al estadistico F
con una probabilidad asociada de 0,000, valor que permite rechazar la hipotesis nula y
afirmar que las variables tienen influencia en la satisfaccion del consumidor. EI modelo

explica un 42,5%, medido por el R cuadrado ajustado.
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Tabla 3.13 Resumen del modelo de regresién con tres componentes (Tercera Categoria)

Tabla 3.14 Tabla ANOVA de regresion con tres componentes (Tercera Categoria)

Resumen del modelo

Error
R cuadrado | estandar de
Modelo R R cuadrado ajustado |la estimacion
M 6572 0,432 0,425 0,777

a. Predictores: (Constante), ConfianzaRapidez, ElemTang2, Comodidad

ANOVA?
Modelo ci::erdoes gl cu':g :jéi:ca F Sig.
1 Regresion 117,538 3 39,179 64,852 ,000°
Residuo 154,659 256 0,604
Total 272,196 259

a. Variable dependiente: Satisfaccién general

b. Predictores: (Constante), ConfianzaRapidez, ElemTang2, Comodidad

Finalmente, la tabla de coeficientes determina que las variables Comodidad y

Confianza/rapidez son significativas para el modelo, con un nivel de significancia del

valor T de 0.000 en ambos casos. Por otro lado, la variable Elementos Tangibles* no

presenta significancia para el modelo con un valor de 0,196, mayor que 0,05 que

permitiria rechazar la hipotesis nula.

Por lo que se entiende que la variable Confiabilidad y rapidez tiene la mayor

influencia en la satisfaccion de los clientes con un valor Beta de 0,551, seguido por la

variable Comodidad con un valor Beta de 0,237.
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Tabla 3.15 Tabla de coeficientes de regresion con tres componentes (Tercera Categoria)

Coeficientes?

Coeficientes no

Coeficientes

Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta

1 (Constante) 0,150 0,180 0,832 0,406
Comodidad 0,237 0,064 0,199 3,677 0,000
ElemTang2 0,090 0,069 0,069 1,297 0,196

fi R
confianzaRa 0,551 0,066 0,501 8,343 0,000

pidez

a. Variable dependiente: Satisfaccion general

Tomando en cuenta que las variables significativas para el modelo solo son

Comodidad y Confianza/Rapidez, se realizé la ecuacion solo con ambas variables y los

resultados fueron los siguientes:

Tabla 3.16 Resumen del modelo de regresién con dos componentes (Tercera Categoria)

Tabla 3.17 Tabla ANOVA de regresion con dos componentes (Tercera Categoria)

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ) dela
ajustado . -
estimacion
1 ,6542 0,428 0,424 0,778

a. Predictores: (Constante), Comodidad, ConfiabilidadRapidez

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 116,522 2 58,261 96,182 .000°
Residuo 155,674 257 0,606
Total 272,196 259

a. Variable dependiente: Satisfaccién general

b. Predictores: (Constante), Comodidad, ConfiabilidadRapidez
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Tabla 3.18 Tabla de coeficientes de regresion con dos componentes (Tercera Categoria)

Coeficientes®

Coeficientes no Coeficientes t S

Maodelo estandarizados estandarizados =19
B Desv. Error Beta
(Constante) 0,271 0,154 1,761 0,079
1 Confiabilidad 0,589 0,058 0,536 9,901 0,000
Rapidez
Comodidad 0,233 0,064 0,196 3625 0,000
a. Variable dependiente: Satisfaccion general

De estos resultados obtenemos la presente ecuacidn que explica el modelo de satisfaccién del

cliente:
Y (Satisfaccién) = 0,271 + 0,589 (Confiabilidad/Rapidez) + 0,233 (Comodidad)

Comprobando que la variable més influyente en el modelo de satisfaccion del cliente es la

Confiabilidad/Rapidez del servicio.

3.1.5 Anédlisis de medias

Los consumidores de restaurantes de tercera categoria en general han definido
su percepcion del servicio de alimentos y bebidas como “Peor de lo esperado” de

acuerdo con la media de cada constructo obtenido en el andlisis factorial.
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Tabla 3.19 Tabla de medias por componentes (Tercera Categoria)

. L . . Desv. Media
Componente| Variable Descripcién de variable Media o
Desviacion| Componente
ET1 Los exteriores del local son visualmente atractivos 2,24 260 1,012
ET2 La zona del comedor es visualmente atrayente 2,28 260 1,099
ET3 El personal se encuentra uniformado de forma limpia y 218 260 1,048
ordenada
ET4 La decoracién esta acorde al nivel de precios del 226 260 1,058
restaurante
Elementos E5 El menu es facil de leer y comprender 2,30 260 1,137 227
. )
Tangibles ET6 La variedad del menu es acorde al restaurante 2,19 260 1,111
ET7 La zona del comedor es acogedora 2,36 260 1,013
L tran limpi | |
ET9 as mesas se encuen ranl impias para el consumo de| 224 260 1134
cliente
ET10 Las sillas son comodas ylimpias 2,25 260 1,189
cil La comida se sirve en el tiempo prometido 2,35 260 1,097
c2 Cualquier error en gl servlqo se corrige de forma 235 260 1206
inmediata
c3 El servicio ofrecido por e.l estable.cimiento es siempre 2.47 260 1164
de la misma calidad
nfiabili - .
Co al? dad ca El detalle de la cuenta es entregado répido y sin 232 260 1066 2,38
y rapidez errores ' '
C5 Sirven los alimentos como se los ordend 2,45 260 1,262
En los horari i | | j j
CR1 nlos horarios pico el persona 'trab,aj.a en conjunto 230 260 1173
para brindar un servicio rapido
G1 Los em pleado.s e_stan. preparados para_ responder 224 260 1,079
cualquier inquietud del consumidor
Los empleados cuentan con lo necesario para realizar
i . 2,32 260 1,112
Comodidad G6 S 2,29
E2 Los clientes reciben atencidn personalizada 2,32 260 1,094
L | 4 i té
E3 os empleados estan pendientes de que todo esté en 228 260 1,066
orden en la mesa
S1 Satisfaccion general 2,20 260 1,025 2,20

3.2 Restaurantes de Cuarta Categoria

Se encuestaron a 140 personas que visitaron

los restaurantes de Cuarta Categoria

pertenecientes a la provincia de Santa Elena, formaron parte del estudio los locales que

tuvieron mayor acogida por los consumidores. A continuacién, se presenta los andlisis

realizados en base a esta recoleccion de datos:

3.2.1 Analisis Factorial Exploratorio

Como primer paso para la validacion de los constructos que conforman el

modelo DINESERYV, se utilizé la técnica de Analisis Factorial Exploratorio (AFE) con

rotacion Varimax, con la finalidad de definir la correcta agrupacion de los atributos en

los constructos subyacentes que se ajusten mejor a los datos obtenidos. Tabla 3.20
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Tabla 3.20 Tabla de corridas de analisis factorial exploratorio (Cuarta categoria)

ltems Items Eliminados| Criterio de Eliminacidn KO Significancia|Varianza Total Explicada
31 0,951 0,000 58, A0
29 2 Comunalidad menora 0,5 0,955 0,000 59 615
25 4 Comunalidad menora 0.5 0,951 0,000 58 440

El primer analisis con extraccion de factores realizado en el programa SPSS
arrojo como resultado una prueba de KMO con una valoracion del 0,951 que indica que
se puede utilizar al analisis factorial en el cuestionario previamente analizado como
técnica de apoyo para la investigacion, con una significancia del 0,000. Adicionalmente,
el programa sugirié 4 constructos los cuales sumaban una variacion total explicada del
58,705%. No obstante, existian variables que poseian comunalidades menores a 0,5,
por lo cual se procedio a eliminar la mas baja (Item ET1 y S2) con el objetivo de testear

y obtener mejores resultados.

Tabla 3.21 Prueba de KMO y Bartlett (Primera corrida)

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacidn de 0.951
muestreo '
. Aprox. Chi-
Prueba de esfericidad de Bartlett cpuadradu 2543 404
gl 465
Sig. 0,000

Luego de haber eliminado los dos atributos, nuevamente se procedio a correr al
programa con los demas items, obteniendo las siguientes valoraciones: una Prueba de
KMO de 0,955 una mejor valoracion comparada con la anterior obtenida, con una
significancia del 0,000 y en cuanto a la cantidad de constructos se sigue manteniendo
la existencia de 4, con un incremento en la varianza total explicada del 59,615%.
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Tabla 3.22 Prueba de KMO y Bartlett (Segunda corrida)

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de 0.955
muestreo '
. Aprox. Chi-
Prueba de esfericidad de Bartlett T 2365653
gl 406
Sig. 0,000

El modelo final constd de 25 atributos agrupados en 3 constructos con una

varianza total explicada del 58,440% que cabe mencionar presenta un

leve

decrecimiento comparada con la anterior. Adicionalmente, se obtuvo una KMO de

0,951, con una significancia del 0,000. Es importante mencionar, que en este Ultimo

analisis realizado todas las comunalidades quedaron mayores a 0,5 y los valores de los

atributos en la diagonal de la matriz anti-imagen son mayores a 0,9.

Tabla 3.23 Prueba de KMO y Bartlett (final)

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de 0.951
muestreo )
. Aprox. Chi-
Prueba de esfericidad de Bartlett cpuadradu 2050017
gl 300
Sig. 0,000
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Tabla 3.24 Tabla de componentes (cuarta categoria)

Varianzatotal explicada
Com erie Autonalares hiczle

T 'z 2 ke o= F: scumulzco T cumuliad
1 12372 49 439 49 439 12372 10439 10459 5942 23,770
2 1.203 4510 54,199 1.203 45810 54250 4591 42133
3 1035 4141 S5.440 1,055 4141 S8440 4077 S5.440
i a8q2 3605 6243
3 10805 323 65278
[ arsa 3036 B5.315
T QBET2 2686 71.001
8 0ES3 261 Tig12
] Q&N 244 .6
10 0582 2337 78343
11 0556 2224 80567
12 518 2072 &z 638
13 0508 2024 B BEZ
14 Q455 1834 96 496
15 418 1674 &6.170
16 0417 1663 o=kl
17 039z 1565 1,407
18 0337 1350 @2 757
19 0317 1267 24024
20 10308 1233 95 56
21 Q2T 1,116 o5 373
22 Q257 102 a7 402
23 0247 0958 5. 380
24 0227 Q903 o3 M3
25 a17s avoz 100.000

Metodo de exracckin: andlis ks de componentes principales

En relacién con los componentes que conformaran el modelo de estudio, la
matriz de componente rotado sugiere que los items se deben agrupar en 3 constructos,

tal como se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 3.25 Matriz de componentes rotados

Matriz de componente rotado®

Componente
1 2 3
Las sillas son camodas y limpias 0,694 0,261 0,274
La zona del comedor es visualmente 0,682 0243 0154
atrayente
Las mesas se enl:uentran_llmplas para 0,672 0245 0219
el consumao del cliente
El menu es facil de leer y comprender 0,671 0,321 0,217
La variedad del menu es acorde al 0,596 0253 0421
restaurante
Sirven los allmentog como se los 0,504 0411 0264
ordend
La decoram_on esta acorde al nivel de 0,585 0347 0258
precios del restaurante

Es n_otable que los allmen?o.s’s_on 0,581 0331 0243
manipulados de manera higiénica

La comida se SINE_! en el tiempo 0,568 0230 0483

prometido
El servicio ofrecido por el
establecimiento es siempre de la 0,543 0,327 0,402
misma calidad

La zona del comedor es acogedora 0,524 0,218 0,490

Los empleadqs estan pendientes de 0146 0,694 0.209
que todo esté en orden en la mesa

Los clientes rempen atencion 0225 0,664 0.359

personalizada

Los empleados CL!entan con Iq 0302 0,656 0.270
necesario para realizar su trabajo

Los empleados estan capacitados en 0423 0,644 0.138

atencidn al cliente

Los empleados tienen conocimiento
sobre la preparacién y los ingredientes 0525 0,602 0,090
de los alimentos servidos

El trato de los empleados brinda

comodidad al cliente 0.411 0.561 0228

Los bafios se encuentran limpios 0,445 0,551 0,235
Satisfaccidon general 0,234 0,337 0,682

El detalle de |a cuenta es entregado 0241 0.967 0,620

rapido y sin errores
Los empleados se muestran
interesados en las necesidades del 0123 0,426 0,605
cliente mas alld del senvicio estdndar
En todo momento el senvicio es rapido y|

0523 -0,072 0,588
oportuno
Cualquier error en e_l senicio se corrige 0.509 0,228 0,551
de forma inmediata
Los empleados estan preparados para
responder cualguier inguietud del 0,309 0,452 0,551
consumidor
Los empleados se esfuerzan por
satisfacer las necesidades especiales 0,275 0,501 0,525
del cliente

Método de extraccidn: anilisis de componentes principales.
Método de rotacidn: Varimax con normalizacidn Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 19 iteraciones.

Los componentes resultantes del andlisis factorial exploratorio fueron los
siguientes: Elementos Tangibles y Confiabilidad, Garantia y Rapidez / Eficiencia. A
continuacion, se explicara de manera breve la asignacion del nombre al constructo y de

los atributos que los conforma cada uno.

43



Elementos Tangibles y Confiabilidad

Elementos Tangibles y Confiabilidad se lo denominé al primer componente del
modelo final debido a que se unen la mayoria de los items de los 2 constructos, en el
modelo original estos componentes van separados. Adicionalmente, se une una
variable que no pertenece originalmente a ninguno de estos 2 grupos: G4 es notable
gue los alimentos son manipulados de manera higiénica, se puede referir a él como un
factor asociado a la confiabilidad que los consumidores tienen al local donde

consumen.

Tabla 3.26 items del componente Elementos Tangibles y Confiabilidad

ET2 La zona del comedor es vis ualmente arayente
ET4 La decoracicn es 8 acorde al nivel de precics del res taurante
ETS El mend es facil de leer ycom prender
ETE Lavariedad del mend es acorde sl res tawrants
ETT Lazona del comedor es acogedora
Bementos
Tangibles y Ers Las mesas s e encuentran limpias para el cons umo del cliente
Confiabilidad ET10 Las sillas soncomodas y limpias
C1 La comidase sirve en el tiempo prometido
o3 El s ervicio offecido por el establecimisnto es siempre de la mis ma
calided
Ch Sirven los alimentss comose los ordeng
G4 Es notable gue los alimentos 5 on manipulados de manera higiénica
Garantia

El segundo constructo esta conformado por 7 variables, 4 de ellas pertenecian al
grupo llamado Garantias en el modelo inicial, mientras que las restantes como: E2 Los
clientes reciben atencion personalizada y E3 los empleados estan pendientes de que
todo esté en orden en la mesa pertenecian a otro grupo, estas Ultimas se encuentran
relacionadas con el ambiente que ofrece el restaurante, el cual brinda confianza y
seguridad a los clientes, razén por la cual se le designé a este componente el nombre
de Garantia. Cabe recalcar, que el atributo ET8 los bafios se encuentran limpios
aparece como miembro de este grupo pero no se encuentra una relacion logica a su

causa.
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Tabla 3.27 items del componente Garantia

ETS Loz bafios se encuentran impios

G2 El trato de los empleados brinda comodidad al cliente

G3 Los empleados tienen conocimiento sobre la preparacion ylos ingredientes de los alimentos senvidos
Garantia G5 Loz empleados estdn capacitados en atencidn al diente

GB Los empleados cuentan con lo necesario para realizarsu trabajo

E2 Los dientes reciben atencién personalizda

E3 Los empleados estan pendientes de que todo esté en onden en la mesa

Rapidez / Eficiencia

Rapidez / Eficiencia es el dltimo constructo que forma parte modelo final consta
de 6 variables las cuales pertenecen a diferentes grupos en el modelo original:
Capacidad de Respuesta, Garantia, Empatia y Confiabilidad, todas hacen referencia a
la rapidez y eficiencia que tienen los locales para resolver cualquier problema que se

les presente.

Tabla 3.28 items del componente Rapidez / Eficiencia

c2 Cualquiererror en el senicio se comige de forma inm ediata
c4 El defalle de la cuenta es entregado rapido ysin emores
CR2 En todo momento el senicio es rapido y oportuno
Rapidez / Eficiencia CR3 Los empleados se esfuerzan porsatisfacer las necesidades especiales del cliente

G1 Los empleados estan preparados para responder cualguier inguietud del consumidor

Los empleados se muestran interesados en las necesidades del cliente mas alla del

E1 - .
senicio estandar

3.2.2 Analisis de Fiabilidad de los Componentes

Huh Jisu, Denise Delorme y Leonard Reid mencionan que el valor de fiabilidad
aceptado para una investigacion exploratoria debe ser igual o mayor a 0,6. Se realizo el
analisis de fiabilidad de los tres componentes que conforman el modelo: Elementos
Tangibles y Confiabilidad, Garantia, y Rapidez y Eficiente. Se obtuvieron valoraciones
mayores a 0,6 para los 3 componentes, lo cual es bueno y muestra que los constructos

son significativos y sus variables se encuentran correlacionadas.

45



Elementos Tangibles y Confiabilidad

Tabla 3.29 Estadisticas de fiabilidad - Elementos Tangibles y Confiabilidad

Garantia

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
0822 11

Tabla 3.30 Estadisticas de fiabilidad - Garantia

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
0832 7

Rapidez / Eficacia

Tabla 3.31 Estadisticas de fiabilidad - Rapidez/Eficiencia

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M de
elementos

0,839

&

3.2.3 Reestructuracién del Modelo

Luego de haber realizado el analisis factorial exploratorio a todos los atributos
del modelo, se pudo observar que hubo un cambio por el cual se hicieron reducciones
de constructos y nuevas agrupaciones de atributos, lo que deriva a una
reestructuracion de hipotesis para alcanzar el objetivo de la investigacion de determinar
los factores mas influyentes en la medicion de la satisfaccion de los comensales, al
eliminar variables el modelo para restaurantes de cuarta categoria se redujo a tres

componentes.
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llustracion 3.2 Hipodtesis replanteadas Cuarta categoria

Elementos Tangibles y |H1
Confiabilidad (11 items) |

Garantias H2 B  Satisfaccion
(7 items) el del Cliente

H3

Rapidez y Eficiencia
(6 items)

H1: Los elementos tangibles y Confiabilidad del servicio estan relacionados de forma

positiva con la satisfaccion del cliente.

H2: Las garantias del servicio estan relacionada de forma positiva con la satisfaccion

del cliente.

H3: La rapidez / eficiencia de los prestadores del servicio esta relacionada de forma

positiva con la satisfaccion del cliente.

3.2.4 Regresion Lineal Multiple

Se realizo una regresion mdultiple de los 3 constructos del modelo contra la
variable Satisfaccion General, con la finalidad de observar qué componentes son los
gue contribuyen o afectan mas a la satisfaccién de los consumidores luego de haber

adquirido el servicio de alimentacion.

En la siguiente tabla se puede observar que el modelo es significativo debido a
gue se obtuvo un 46,5% de valoracion en el R cuadrado ajustado el cual manifiesta la
varianza total explicada por el modelo, para la prueba F se obtuvo 41,197 con una
significancia asociada de 0,000 que nos permite rechazar la hipotesis nula,

confirmando que los 3 atributos analizados influyen en la satisfaccion del consumidor.
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Tabla 3.32 Resumen del modelo de regresién con tres componentes (Cuarta Categoria)

Resumen del modelo
Ermror .
Modelo R R;ﬂ?gggo estandarde E;iﬂ?';i?
R cuadrado I la estimacion
Cambio en R : Sig. Cambio
cuadrado Cambioen F g1 gi2 en E
1 6907 0476 0,465 0,746 0476 41197 3 136 0,000

a. Predictores: (Constante), Rapidez/ Eficiencia, Garanfia, Elementos Tangibles y Confiabilidad

Tabla 3.33 Tabla ANOVA de regresion con tres componentes (Cuarta Categoria)

ANOVA®
Suma de Media .
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 68,813 3 22,938 41,197 ,000°
Residuo 75,722 136 0,557
Total 144,536 139

a. Variable dependiente: Satisfaccion general

Confiabilidad

b. Predictores: (Constante), Rapidez Eficiencia, Garantia, Elementos Tangibles y

Luego de analizar la significancia global del modelo, se procede a analizar la

significancia de cada uno de los constructos.

Rapidez / Eficiencia obtiene una

significancia del 0,000 lo cual la convierte en el Unico atributo que predomina y dicta al

momento de satisfacer las necesidades de los comensales de restaurantes de cuarta

categoria, mientras que los demas componentes: elementos tangibles y confiabilidad, y

garantia no son atributos significativos ni influyentes para la satisfaccion de los

consumidores, debido a que sus valores de significancia son mayores a 0,5

Tabla 3.34 Tabla de coeficientes de regresion con tres componentes (Cuarta Categoria)

Coeficientes®
no
estandarzad Coeficientes
Modelo 0s estandarizados| t Sig.
B Desv. Ermor Beta
1 (Constanie) | 0,009 0.200 0492 0624
Elementos 0.009 0.016 0070 0531 0506
Tangibles y
Confiabilidad
Garantia 0.017 0.021 0083 0794 0420
Rapidez 0123 0.027 0564 4554 0000
Eficiencia

a. Variable dependiente: Satisfaccion general

48



En vista de que el modelo global es significativo, y 2 componentes no le aportan
lo suficiente estadisticamente se decidio eliminarlos y volver a correr la regresion. Los
resultados obtenidos fueron los siguientes: se presenté un diminuto aumento en el R
cuadrado ajustado siendo su valor 0,466 explicando aproximadamente el 50% del
modelo, en el resumen de la tabla Anova se puede observar un valor para F de
122,502 con una significancia asociada del 0,000 lo que nos dice que el modelo global

es significativo.

Tabla 3.35 Resumen del modelo de regresion con un componente (Cuarta Categoria)
Resumen del modelo

Error

Modelo

R cuadrado

R cuadrado
ajustado

estandar de
la estimacion

Estadisticos
de cambio

Cambio en R
cuadrado

Cambioen F

gl

gl2

Sig. Cambio
enF

1 686* 0,470 0466 0,745 0,470 122,502 1 138

a. Predictores: (Constante), Rapidez Eficiencia

0,000

Tabla 3.36 Tabla ANOVA de regresion con un componente (Cuarta Categoria

ANOVA’
Suma de Media
Medelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 67,968 1 67,968 122,502 ,000°
Residuo 76,567 138 0,555
Total 144 536 139

a. Variable dependiente: Satisfaccién general

b. Predictores: (Constante), Rapidez/ Eficiencia

La siguiente tabla nos da la significancia de la constante y el atributo evaluado,
Rapidez / Eficiencia que posee un valor de t de 11,068 con una significancia del 0,000
lo que nos manifiesta que el item es significativo para el modelo, mientras que la
constante con un valor de 0,390 en significancia no es tomada en cuenta por ser mayor

a 0,5y no aportar al modelo.
La nueva ecuacion del modelo para los Restaurantes de Cuarta Categoria seria:
Y = 0,149 (Rapidez / Eficiencia)

Esta ecuacion muestra que el Unico constructo que influye de manera positiva la
satisfaccion General de los clientes es Rapidez / Eficiencia, es decir que en este tipo de
Restaurantes es muy valorado la eficacia y eficiencia al momento de resolver un

problema o inquietud que aqueje el usuario.

49



Tabla 3.37 Tabla de coeficientes de regresion con un componente (Cuarta Categoria)

Coeficientes®
Model Coeficientes no Coeficientes ¢ si
focelo estandarizados estandarizzdos '9-
B Desv. Error Beta
1 (Constante) 0,166 0,192 0,863 0,390
Rapidez 0,149 0,013 0,686 11,068 0,000
Eficiencia ! ! ! ! !

a. Variable dependiente: Satisfaccion general

3.2.5 Analisis de Medias

Los consumidores de restaurantes de cuarta categoria en general han definido

su percepcion del servicio de alimentos y bebidas como “Peor de lo esperado” de

acuerdo con la media de cada constructo obtenido en el analisis factorial exploratorio.

Tabla 3.38 Tabla de medias por componentes (Cuarta Categoria)

Componente Variable Deseripeion de Variable Media N Desv. Desviacién Media
Componente
ET2 La zna del comedor es visualmente atrayente 23 140 1,099
ET4 La decoracion esta acorde alnivel de precios del restaurante 22 140 1101
ETS Elmeni es fici de leerycomprender 236 140 1,170
ETE La variedad del mend es aconde al restaurante 223 140 1,159
. ET7 La mna del comedor &8 acogedora 231 140 1,050
E‘eﬁﬁsﬂl;ﬁaﬁbs ETY Las mesas se encuentran lmpias para el consumo del cliente 225 140 1,139 2,316
ET10 Las sillas son comodas ylimpias 226 140 1,185
&) La comida se sirve en el iempo prometido 236 140 1,145
L] Elsenico ofrecido por el esiablecimiento es siem pre de la misma calidad 241 140 1,086
(] Sirven los alimentos como se los ordend 236 140 1,188
&) Es notable que los alimentos son manipulados de manera higiénica 227 140 1,143
ET8 Los bafios se encuentran limpios 240 140 1072
G2 El trato de los empleados brinda comodidad al diente 24 140 1,071
G3 Los empleados fienen conocimiento obre Ia preparacion ylos ingredientes de los alimenis senidos 227 140 1,168
Garantla G5 Los empleados estin capactados en atencion al diente 224 140 1,082 2,255
Gb Los empleados cuentan con lo necesario para realizar su rabajo 225 140 1094
E2 Los clientes reciben atencion personalizada 232 140 1,085
E3 Los empleados estan pendientes de que indo est en orden en la mesa 224 140 1,008
C2 Cualquier error en el senicio se comige de forma inmediata 2% 140 1,140
4 Eldetalle de la cugnta es entregado rapido y sin emores 222 140 1,025
Rapidez | Eficiencia CR2 En todo momento el servicio es rpido yoportuno 222 140 0975 2,29
CR3 Los empleados se esfuerzan porsafisfacer las necesidades especiales del diente 222 140 1,053
Gl Los empleados estin preparados para responder cualquier inquietud del consumidor 230 140 1123
E1 Los empleados se muestran interesados en las necesidades del diente mas alld del senvcio estandar 20 140 0973
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3.3 Andlisis del Perfil Demografico Restaurantes Tercera Categoria

Con los datos demogréficos de los 260 encuestados de Restaurantes de tercera

categoria se procedi6 a realizar tablas cruzadas donde se contaba las respuestas

dadas por ellos segun variables como: edad, sexo y tipo de turista. De 18 a 27 afios

hubieron 55 encuestados, de 28 a 37 afos fueron 53, de 38 a 47 afos ayudaron 60, 41

personas de 48 a 57 afios colaboraron y de 58 a mas afios se encuestaron a 50. La

mayoria de los encuestados fueron mujeres 47,60% (124) mientras que los hombres

fueron 135. Con respecto al lugar de procedencia de los turistas fueron entrevistados

126 locales y 123 extranjeros.

Tabla 3.39 Tabla cruzada de Satisfaccion por edad (Tercera categoria)

Recuento
Edad
18-27 28-37 38-47 48-57 58 0omas Total

Satisfaccidn general  Mucho peor de lo

esperado 15 14 20 14 16 74

Menos de lo esperado 20 20 12 11 18 81

Tal como se esperaba 16 12 20 11 12 7

Mejor de lo esperado 3 i a 4 3 24

Mucho mejor de o

esperado 1 1 ] 1 1 4
Total 56 A3 60 41 a0 254

Tabla 3.40 Tabla cruzada de Satisfacciéon por Sexo (Tercera categoria)

Recuento
Sexo
Masculino | Femenino Total

Satisfaccion general  Mucho peor delo

esperado 36 43 74

Menos de lo esperado 41 40 a1

Tal como se esperaba 35 36 71

Mejor de lo esperado 10 14 24

Mucho mejor de lo

esperado 2 e 4
Total 124 135 25649
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Tabla 3.41 Tabla cruzada de Satisfaccién por tipo de turista

Recuento
Tipo de turista
Macional | Exranjera Total

Satisfaccion general  Mucho peor de lo

esperado 43 36 74

Menos de lo esperado 39 42 a1

Tal como se esperaba ar 34 71

Mejor de lo esperado 14 10 24

Mucho mejor de lo

esperado 3 1 4
Total 136 123 2549

turistas fueron 102 locales y 38 extranjeros.

3.4 Andlisis Perfil Demogréafico Restaurantes Cuarta Categoria

Tabla 3.42 Tabla cruzada de Satiafaccion por edad (Cuarta categoria)

Recuento | | |
Edad Total
18-27 28-37 3847 48-57 58 omas
Satisfaccion | Mucho peor 5 12 10 11 6 44
general delo
esperado
Menos de lo 8 14 6 7 a8 43
esperado
Tal como se 13 4 10 4 8 39
esperaba
Mejor de lo 10 2 0 0 0 12
esperado
Mucho mejor 2 0 0 0 0 2
delo
esperado
Total 36 32 26 22 22 140

Las siguientes tablas muestran las caracteristicas demograficas de los 140
encuestados que asistieron a los restaurantes de Cuarta categoria de la Provincia de
Santa Elena: De 18 a 27 afios hubieron 38 encuestados, de 28 a 37 afios fueron 32, de
38 a 47 afios ayudaron 26, 22 personas de 48 a 57 afios colaboraron y de 58 a mas
afos se encuestaron a 22. La mayoria de los encuestados fueron mujeres 58,57% (82)

mientras que los hombres fueron 58. Con respecto al lugar de procedencia de los
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Tabla 3.43 Tabla cruzada de Satisfaccion por Sexo (Cuarta categoria)

Recuenta |
Sexo Total
Masculino Femenino
Satisfaccion | Mucho peor 22 22 44
general delo
esperado
Menos de lo 16 27 43
esperado
Tal como se 16 23 39
esperaba
Mejor de lo 4 8 12
esperado
Mucho mejor 0 2 2
delo
esperado
Total a8 82 140

Tabla 3.44 Tabla cruzada de Satisfaccion por Tipo de turista (Cuarta categoria)

Recuento |
Tipo de turista Total
Macional Extranjero
: . Mucho peor
Satisfaccion de lo 13 1 A4
general
esperado
Menos de o 10 13 43
esperado
Tal como se 57 12 g
esperaba
Mejor de lo 10 5 12
esperado
fMuchao mejor
delo 2 ] 2
esperado
Total 102 38 140




3.5 Propuesta de Mejoras

Se detalla a continuacién los aspectos que se deben de mejorar en los restaurantes de
tercera y cuarta categoria de la Provincia de Santa Elena, estas propuestas estan
basadas en los atributos resultantes luego de haber realizado el analisis factorial

Aspectoa mejorar Actividad a realizar

Aplicable para la Categoria

Objetivo Responsable Beneficios Posibles Proveedores

El s2rvidio ofrecido no
tiene lamisma calidad en Tercers : )
T el Perdidade confianzade
dientes insatisfechos por
Laigs s e malaexperiencia, Cligntes|
Ermrescwllatlldnsen el Tercera que prefieran o sevayana
=nido conzumir ala competancia,
fr - Empresasexternas
Lacuentzse presentz con N - P g X Perdidas parael Ahermsy mas utilidad X
= - T Mejoramienta de proceso del servicio de | Disminuir tiempos de espera y evitar | Camara de Turismo de |2 U I—— Auditoras, Temade tesis
emores que muchas veces erery Cua
b K K Inzrestaurantes mediante modelo BPM errares en el servido Provindade Santa Elena - F‘m . . - " s de Estudiantesde
N0 52 CorTigen atiem echosen los pedidos, | strzcon de clientes
E 2 . ! Pregrado o Doctorada
A glomersdion de personas,
{Cometen ermrezen i
Terery Cuarts Estan=mientos en el
pedidos proceso de preparacion y
entregz de platillos, Carga
El servicio no & rapido en Iaboral extra
. Teremy Cuarta
horzs pico
Loz emplezdes no extan
preparadospam
Terermy Cuarz
reponder preguntas del
cliente
Personal altamente
Losempleadosno dan cpaciado, Empleados
B . Tercerz R
stencion personzlizadz mas eficientas y
L . Reforzar loz puntos amejorar paraunz| | X Consumidores con dudas e| eficaces, Personal leal | CoachesProfesionalss,
Capacitzcion sobre servidio sl clientez los| ’ Camarade Tuisma dela | - : -
. mejar atencic sumidores de N inquigtudes, ensales |y azradech nsu | Pasantiss comunitariss de
prestadores de servicios de restsurantes X Provindade Santz Elenz L " X
) scuerdo 3 5Us expectativas instizfac empress, Creacion de | estudizntes de Pregrado
Loz emplezdes no extan buen ambiznz y
pendigntzz de |z Tarcerz Fidelizzcidn de
momensales
esfuerzan en atender los
. X Cuarta
requerimientos especizles
o extrasde los comensales
. Mercados o Tiendas
X » Clientesque prefisran i
Los establedmientos no . Mejorar |2 atencion alos dientes . comerdiales deventade
. Invertir en herramientas de trabajo para X X " otros establecimientos, " X
cuentan con lo necesana Tercera . L. teniendo todos los implementns Duefias de restaurantes . Atraccion de clientes productos
) una mejor gestion ) Incumplimiento de L.
para atender 2l cliente necezanios i electrodomesticos y
expeciativas "
utensilios de cocina
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La aplicacion del modelo DINESERV a los restaurantes de la provincia de
Santa Elena y el posterior analisis de sus componentes, han permitido demostrar los
aspectos que los turistas nacionales y extranjeros valoran mas para calificar la
satisfaccion que tienen respecto al servicio de alimentos y bebidas, ademas de
proponer alternativas de mejora para lograr un servicio mas acorde con las
expectativas de los consumidores debido a las diferentes caracteristicas que los

restaurantes poseen.

La eleccién de un modelo de medicion de calidad de servicio que permita
analizar las preferencias de los consumidores fue determinada después de una
investigacion de los diversos modelos con utilidad similar. Sin embargo, el modelo
DINESERV present6 las dimensiones de andlisis correctas aplicables al servicio

prestado por los restaurantes que fueron objeto de este estudio.

Para los clientes de la tercera categoria de restaurantes de la provincia de
Santa Elena, se pudo concluir que los aspectos que mas valoran del servicio son la
Confiabilidad / Rapidez y la Comodidad de los establecimientos que visitan,
variables que calificaron el desempefio de estas como “peor de lo esperado” si se
relaciona con las expectativas que tenian del servicio. Se pudo encontrar,
sorprendentemente, que el precio no es uno de los factores predominantes para la

satisfaccion del cliente, al contrario de como se suele afirmar.

El factor que mas aprecian los comensales de restaurantes de cuarta
categoria es la Rapidez / Eficiencia, la cual se refiere al trato esmerado y eficacia
gue poseen los prestadores de servicio al ejecutar su labor; este atributo es el Unico
gue influye en la satisfacciéon total de sus necesidades; obtuvo una de las medias
mas altas cuando se realiz6 la evaluacién; mientras que factores como garantias o

elementos tangibles y confiabilidad que se relacionan con la limpieza y aspectos
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fisicos de los locales resultaron ser los peores puntuados y menos determinantes

para lograr la fidelizacion de los clientes.

Los restaurantes de cuarta categoria deben de esmerarse en no cometer
errores ni en los pedidos ni en las cuentas, tratar de que el servicio sea realizado a
tiempo, que los empleados muestren interés en atender y responder a las dudas y
requerimientos que les hagan los consumidores, porque estas son las variables que
las personas analizan para decidir en donde se alimentan, es importante acotar que
las observaciones y encuestas fueron realizadas en dias de feriado, y se evidencio
que los restaurantes si tienen acogida, pero uno de sus errores es que trataban de
abastecer a muchos, causando estancamientos de botellas en el proceso del
servicio de: produccion y entrega de platos a la mesa. Adicionalmente, estos locales
tienen una administracion un poco rustica y desorganizada lo cual ayudaba a

producir errores por falta de comunicacion con consecuencia de carga laboral extra.

Recomendaciones

Para los restaurantes localizados en la Provincia de Santa Elena se
recomienda realizar una evaluacion de todo el proceso que se incurre desde la
preparacion del plato hasta la llegada del mismo a la mesa del consumidor, con la
finalidad de evitar mermas y costos innecesarios en los locales, disminuir el tiempo
de espera de los clientes que por lo general valoran la rapidez de este tipo de
establecimientos, esto se puede realizar mediante la aplicacion de BPM en los
negocios que permita optimizar los tiempos de atencion a los clientes.
Adicionalmente, es necesario que tanto los duefios como los colaboradores reciban
capacitaciones de ventas, marketing y atencion al cliente, con la finalidad que

mejoren y oferten un servicio eficiente y eficaz.
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Anexos

ENCUESTA

Somos estudiantes de la Escuela Superior Politécnica del Litoral, y pedimos su colaboracion
completando la siguiente encuesta, los resultados seran utilizados para fines académico, y seran
tomados en cuenta de manera anénima. El objetivo de la presente encuesta es: Medir la calidad del
Servicio de los Restaurantes de Tercera categoria localizados en la Provincia de Santa Elena.

1 2 3 4

5

Mucho peorde lo

Mejor de lo esperado
esperado ! P

Menos de lo esperado | Tal como se esperaba

Mucho mejor de lo
esperado

2
°

Afirmacion

213|415

Los exteriores del local son visualmente atractivos

La zona del comedor es visualmente atrayente

El personal se encuentra uniformado de forma limpia y apropiada

La decoracidn esta acorde al nivel de precios del restaurante

El menu es facil de leer y comprender

La variedad del menu es acorde al restaurante

La zona del comedor es acogedora y con un espacio adecuando

Los bafios destinados al uso de los clientes se encuentran limpios

O IN|O|V|H[(WIN |

Las mesas se encuentran limpias para el consumo del cliente

=
o

Las sillas son cdmodas y limpias

=
=

La comida se sirve en el tiempo prometido

=
N

Cualquier error en el servicio es corregido de forma inmediata

=
w

El servicio ofrecido por el establecimiento es siempre de la misma calidad

=
B

El detalle de la cuenta es entregado rapido y sin errores

=
5]

Sirven los alimentos como se los ordend

=
[}

En los horarios pico el personal trabaja en conjunto para brindar un servicio rapido

[
N

En todo momento el servicio es rapido y oportuno

=
-]

Los empleados se esfuerzan por satisfacer las necesidades especiales del cliente

=
©

Los empleados estan preparados para responder cualquier inquietud del consumidor

N
o

El trato de los empleados brinda comodidad al cliente

N
=

Los empleados tienen conocimiento sobre la preparacion y los ingredientes de los alimentos servidos

N
N

Es notable que los alimentos son manipulados de manera higiénica

N
w

Los empleados estan capacitados en atencion al cliente

N
H

Los empleados cuentan con lo necesario para realizar su trabajo

N
(5]

Los empleados se muestran interesados en las necesidades del cliente mas alld del servicio estandar

N
=)}

Los clientes reciben atencién personalizada

N
N

Los empleados estan pendientes de que todo esté en orden en la mesa

N
(-]

El precio es acorde con el servicio prestado

N
o

El precio es acorde con la presentacion y composicion de los platos

w
o

Satisfaccion general

w
=

Recomendaria el restaurante
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ENCUESTA

Somos estudiantes de la Escuela Superior Politécnica del Litoral, y pedimos su colaboracion
completando la siguiente encuesta, los resultados seran utilizados para fines académico, y seran
tomados en cuenta de manera anénima. El objetivo de la presente encuesta es: Medir la calidad del
Servicio de los Restaurantes de Tercera categoria localizados en la Provincia de Santa Elena.
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esperado

Menos de lo esperado

Tal como se esperaba
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Mucho mejor de lo
esperado

2
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112(3(4]5

Los exteriores del local son visualmente atractivos

La zona del comedor es visualmente atrayente

El personal se encuentra vestido de forma limpia y apropiada

La decoracidén esta acorde al nivel de precios del restaurante

El menu es fécil de leer y comprender

La variedad del menu es acorde al restaurante

La zona del comedor es acogedora y con un espacio adecuando

Los bafios se encuentran limpios

VIO IN[O|» | [W[IN|=

Las mesas se encuentran limpias para el consumo del cliente

=
o

Las sillas son comodas y limpias

[=Y
(=Y

La comida se sirve en el tiempo prometido

(=Y
N

Cualquier error en el servicio es corregido de forma inmediata

[y
w

El servicio ofrecido por el establecimiento es siempre de la misma calidad

=
B

El detalle de la cuenta es entregado rapido y sin errores

[y
(5]

Sirven los alimentos como se los ordend

=
()]

En los horarios pico el personal trabaja en conjunto para brindar un servicio rapido

(=Y
~N

En todo momento el servicio es rapido y oportuno

[y
[+

Los empleados se esfuerzan por satisfacer las necesidades especiales del cliente

=
(]

Los empleados estan preparados para responder cualquier inquietud del consumidor

[
o

El trato de los empleados brinda comodidad al cliente

N
=

Los empleados tienen conocimiento sobre la preparacion y los ingredientes de los alimentos servidos

N
N

Es notable que los alimentos son manipulados de manera higiénica

N
w

Los empleados estdn capacitados en atencidn al cliente

N
£

Los empleados cuentan con lo necesario para realizar su trabajo

N
(%,

Los empleados se muestran interesados en las necesidades del cliente mas alla del servicio estandar

N
(<))

Los clientes reciben atencion personalizada

N
~N

Los empleados estan pendientes de que todo esté en orden en la mesa

N
(-]

Existen platos con precios elevados en la carta

N
©

El precio es acorde con la presentacion y composicién de los platos

w
o

Satisfaccion general

w
[y

Recomendaria el restaurante

Preguntas Demograficas

32|Edad 33|Sexo 34| Turista
18 a 27 afios Masculino Nacional
28 a 37 afos Femenino Extranjero
38 a 47 afios
48 a 57 afios
58a mas
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