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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo analizar la relacion entre la calidad del servicio y la fidelizacién
del cliente en los restaurantes de Playa Murciélago, Manta. Se empled un enfoque cuantitativo, de alcance
correlacional y disefio no experimental transversal. La muestra estuvo conformada por 250 clientes seleccionados
mediante muestreo no probabilistico por conveniencia. Se aplicé un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL
bajo el enfoque SERVPERF. Las pruebas de normalidad indicaron que los datos no seguian una distribucion
normal (p < 0,001), por lo que se utilizé el coeficiente Rho de Spearman. Los resultados evidenciaron una
correlacion positiva y muy fuerte entre la calidad del servicio y la fidelizacion (p = 0,815; p < 0,01). Aunque las
medias globales se ubicaron en un nivel bajo segln el baremo establecido, se observd que mayores percepciones
de calidad se asocian con mayores niveles de fidelizacion en los clientes.

PALABRAS CLAVES: Calidad percibida, Intencion de recompra, Lealtad del cliente, Sector
restaurantero, Comportamiento del consumidor.

ABSTRACT
This study aimed to analyze the relationship between service quality and customer loyalty in restaurants located at
Playa Murciélago, Manta. A quantitative, correlational, and non-experimental cross-sectional design was applied.
The sample consisted of 250 customers selected through non-probabilistic convenience sampling. A questionnaire
based on the SERVQUAL model under the SERVPERF approach was used for data collection. Normality tests
indicated that the data did not follow a normal distribution (p < 0.001); therefore, Spearman’s Rho coefficient was
employed for correlation analysis. The results revealed a very strong and positive correlation between perceived
service quality and customer loyalty (p = 0.815; p < 0.01). Although the overall mean scores were classified as low
according to the established scale, findings show that higher perceptions of service quality are associated with
higher levels of customer loyalty among restaurant clients.

KEY WORDS: Perceived service quality; Repurchase intention; Customer loyalty; Restaurant industry;
Consumer behavior.

INTRODUCCION

La Playa Murciélago, en la ciudad de Manta, es uno de los destinos turisticos mas importantes del
Ecuador por su atractivo gastrondmico, su ubicacién estratégica y la constante afluencia de visitantes nacionales e
internacionales. En este contexto, los restaurantes de la zona desempefian un papel clave en la proyeccién de la
imagen turistica y en el dinamismo econdmico local. La relevancia de esta investigacion se sustenta en que la
fidelizacion de los clientes constituye un elemento clave para asegurar ingresos constantes, disminuir la
dependencia de consumidores ocasionales y fortalecer la competitividad frente a otras zonas costeras que ofrecen

propuestas gastrondmicas similares. Asi mismo, este estudio es una herramienta para poder identificar aspectos
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que se pueden mejorar para asi desarrollar estrategias con el objetivo de mantener clientes frecuentes, lo
que contribuiria al crecimiento y la estabilidad de la Playa Murciélago en cuanto a su sector gastronémico.

Esta investigacion se justifica debido a la necesidad de responder a las demandas de un mercado que es
cada vez mas competitivo y que tiene un consumidor que ha elevado sus expectativas en cuanto al servicio que le
ofrecen. Tal como sostiene Zambrano (2024), que la fidelizacion de clientes en zonas turisticas depende de la
percepcion de la calidad del servicio y de la capacidad de los establecimientos para ofrecer experiencias
consistentes que superen las expectativas iniciales.

Esta relacion adquiere especial importancia en Playa Murciélago, un entorno caracterizado por una
elevada competencia y una alta rotacién de clientes. En este contexto la presente investigacién pretende aportar
al desarrollo de estrategias que refuercen la lealtad de los consumidores, mejoren la experiencia gastronémicay
promueven beneficios sostenibles tanto para los establecimientos como para la economia local.

La problematica se presenta en que, a pesar de la constante presencia de turistas, la mayoria de los
restaurantes de esta playa enfrentan dificultades para retener a sus clientes, esto se muestra en las bajas visitas
recurrentes y escasas recomendaciones. También, aspectos como la falta de estabilidad en la calidad del servicio,
los largos tiempos de espera,

las variaciones en la atencion personal que recibe el cliente y la inexistencia de estrategias de
fidelizacion suponen un obstéaculo en el crecimiento de negocios.

Esta situacion es lo que genera la necesidad de identificar cuéles son aquellos aspectos que deben
fortalecerse para optimizar la relacion con los clientes y asi aumentar la competitividad en un entorno cada vez
maés exigente. En este sentido, la investigacion realizada por (L6pez y Ramos, 2023) en un restaurante de la
provincia de Manabi presenta una medicidn cuantitativa detallada de la calidad del servicio.

En el estudio, los autores aplicaron un modelo SERVQUAL modificado, centrado en las dimensiones de
empatia y aspectos tangibles, y determinaron que la satisfaccion del cliente alcanz6 una calificacion de 4,73
sobre 5, equivalente a aproximadamente un 94,6 %. Los resultados son positivos; sin embargo, el analisis
también muestra que existen algunos puntos concretos que ain pueden mejorarse. Estos resultados evidencian
que la calidad del servicio no se manifiesta de manera homogenea, ya que depende del desempefio de cada una
de sus dimensiones.

En esta misma linea, el estudio realizado por Méarquez, Useche, Delgado y Chéavez (2023) en la ciudad
de Portoviejo refuerza esta idea. A partir del modelo SERVQUAL, los autores sefialan que dimensiones como la
fiabilidad y la capacidad de respuesta influyen directamente en la satisfaccion de los clientes. Aungque en este
caso no se presenta un porcentaje general de cumplimiento, la metodologia utilizada permite analizar la calidad
del servicio desde sus distintos componentes. De esta forma, se pueden identificar con mayor claridad tanto las
fortalezas como las debilidades en la atencidn al cliente.

El estudio de Ramos Rosas (2021), destaca que la calidad del servicio es una variable clave que las
empresas, especialmente las MYPE en el sector restaurantero, deben gestionar para ser mas competitivas, donde
resalta que hay multiples aspectos que influyen con la calidad del servicio, tales sean, las instalaciones, el
equipamiento, capacidad de respuesta del personal, atencién y seguridad al momento de atenderlos.

No obstante, el estudio de Velasco, Bautista, Urcadiz y Robles (2025) define a la calidad del servicio
como un factor determinante dentro del sector restaurantero que influye directamente en la satisfaccion de los
clientes y la competitividad de los establecimientos, ya que la calidad del servicio no debe de limitarse a la
eficiencia del personal o la rapidez, sino que incluye toda la percepcion que tiene el cliente sobre su experiencia

total al consumir en un restaurante.



Un estudio realizado en Santa Marianita, en Manta, evidencia en sus resultados que las estrategias
actuales para fidelizar clientes si dan resultado. En especial, se observa que el marketing experiencial tiene una
influencia muy fuerte y positiva en la lealtad del cliente.

De hecho, la relacién entre ambas cosas es muy alta: casi del 98 %. Estos hallazgos indican que la
generacion de experiencias memorables incrementa la probabilidad de la fidelizacion.

Por lo tanto, este estudio confirma que generar experiencias memorables es clave para la fidelizacion,
incluso mas que los enfoques tradicionales que solo se concentran en que la transaccion salga bien.

De acuerdo con el estudio de Reynada, Zamudio, Apaza & Flores (2025), la fidelizacion de los
clientes es un elemento central en el sector, ya que va mas alla de simplemente ofrecer servicios, sino mas bien,
implica retener clientes mediante una experiencia positiva y relaciones duraderas entre el consumidor y la
empresa, el andlisis de la investigacion también comprende que la fidelizacién tiene varios factores como lo son
la calidad del servicio, la experiencia del cliente, y la satisfaccién general, las cuales se conectan estrechamente
con la fidelizacion.

Del mismo modo Zambrano & Briones (2024) resaltan que la fidelizacién del cliente es el resultado
estratégico clave para las organizaciones, ya que permite mantener relaciones estables y duraderas con los
usuarios, incrementando la recompray la preferencia del servicio o producto. Se detalla que un cliente fidelizado
no solo vuelve a consumir, sino que también desarrolla confianza, compromiso y una percepcion positiva
sostenida hacia la empresa

Sumado a lo anterior Paredes Matos (2023), la fidelizacion del cliente se entiende como el resultado
positivo que emerge cuando los usuarios perciben un alto nivel de calidad en el servicio recibido, lo que implica
que la fidelizacion no es simplemente un comportamiento aislado, sino un proceso que se construye a partir de
experiencias satisfactorias y consistentes con la empresa.

En la misma linea, la tesis de Razuri Campos (2024) en Chiclayo (aplicable conceptualmente al
contexto de restaurantes) aporta evidencia sélida sobre el vinculo causal esencial. Los resultados del estudio
confirman que la calidad del servicio influye directamente en la fidelidad del cliente, por eso se aceptaron las
hipétesis planteadas.

Asimismo, se identificé un hallazgo relevante: aunque los clientes valoran muchos aspectos como la
rapidez para atender y la fiabilidad del servicio, justamente esas dimensiones fueron las que generaron mayor
insatisfaccion. De hecho, concentraron mas del 60 % de las quejas registradas. Este escenario pone de
manifiesto que la fidelizacion no se alcanza nicamente mediante un desempefio general considerado adecuado,
sino a través de la excelencia sostenida en aquellos atributos que resultan mas significativos para el cliente.

La investigacion de Mendoza (2020), confirma que la calidad del servicio influye directamente en la
satisfaccién y en la fidelizacion, por lo que sus hipotesis fueron aceptadas, lo que comprende que los resultados
obtenidos mediante el modelo SERVPERF evidenciaron que las dimensiones de capacidad de respuesta y
fiabilidad concentraron el 35,15 % y el 25,15 % de importancia, pero también fueron las que presentaron
mayores niveles de insatisfaccion, lo que afecta la lealtad del cliente.

No obstante, el estudio realizado por (Pincay Figueroa, 2024) pone en evidencia que la hipotesis
principal que plantea una relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente no se valida
de forma contundente. Los resultados obtenidos a partir de encuestas revelan una discrepancia: aunque la
calidad del servicio brindado por los restaurantes de Puerto Lépez fue evaluada con un nivel relativamente
adecuado de 4,42 sobre 5, el grado de satisfaccion de los clientes resulto considerablemente inferior, alcanzando

apenas 3,4 sobre
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5. Esta diferencia sugiere que la percepcion de un servicio técnicamente aceptable no garantiza, por si sola,

una experiencia satisfactoria para el consumidor, lo cual repercute negativamente en la lealtad.

Por otro lado, la investigacion desarrollada por (Zambrano y Moreira, 2020), mediante la aplicacion de
un modelo de ecuaciones estructurales a una muestra de 400 clientes en la ciudad de Guayaquil, confirmé de
manera positiva su hipétesis central. Los hallazgos cuantitativos evidenciaron que la calidad del servicio explica
maés del 50% de la variabilidad en la satisfaccion del cliente (R2>0,50) y que dicha satisfaccion actlia, a su vez,
como un predictor estadisticamente significativo de la lealtad (p < 0,01), demostrando unarelacién causal sdlida
y consistente entre estas variables.

Por su parte, el estudio de Ordofiez y Loor (2023) en Manta obtuvo un resultado positivo y
cuantificable. El anlisis de regresion reveld que las dimensiones del marketing relacional (confianza,
comunicacion y beneficios) explican en conjunto un 68% de la varianza observada en la lealtad de los clientes
(R2=0.68), un porcentaje elevado que confirma una relacién directa y muy fuerte y valida completamente sus
hipétesis de trabajo.

En contraste, la tesis de Macias Pico y Meza Santistevan (2024) en Playa Murciélago, Manta, arrojé un
resultado critico que matiza la relacion teérica. Aunque en general se registré un buen nivel de satisfaccion, se
encontro algo importante: el 63 % de los clientes encuestados eran visitantes por primera vez. Este hallazgo
indica que, pese a la valoracion favorable de la experiencia inmediata, no se generd una lealtad en el
comportamiento del cliente, ya que la satisfaccion no se tradujo en volver a consumir.

De manera similar, el estudio realizado por Cedefio y Parrales (2021) en la ciudad de Quito evidencio
que los resultados confirman relaciones positivas en términos generales, también se identificaron puntos criticos
en algunas dimensiones especificas. En este caso, mientras la fiabilidad tenia una influencia positiva, los
elementos tangibles mostraron una diferencia negativa de alrededor del 15 % entre lo que los clientes esperaban
y lo que realmente percibieron.

Este déficit localizado, aunque no invalida el modelo global, acttia como un factor negativo limitante
gue reduce la capacidad maxima de fidelizacion del servicio integral.

METODOLOGIA

La presente investigacion se desarroll6 bajo el paradigma positivista, al centrarse en la medicion
objetiva de las percepciones de los clientes mediante enfoques cuantificables y analisis estadistico inferencial. El
enfoque cuantitativo, con alcance correlacional, dado que buscé determinar la magnitud y direccion de la
relacion entre la calidad percibida del servicio y la lealtad del cliente en los restaurantes de Playa Murciélago,
Manta. El disefio fue no experimental y transversal, debido a que no se manipularon las variables y la
informacion fue recolectada en un Unico momento temporal.

El estudio se fundamenta en el método deductivo, partiendo de referentes tedricos y evidencia empirica previa
sobre la relacion entre calidad del servicio y lealtad del cliente, a partir de los cuales se formularon las hip6tesis
de investigacion.

La poblacién de referencia estuvo conformada por aproximadamente 225.000 turistas y usuarios
anuales de la zona, donde el tamafio muestral tedrico se estimé en 384 participantes mediante la formula para
poblaciones finitas; sin embargo, debido a limitaciones de acceso y disponibilidad de los participantes, se aplicé
un muestreo no probabilistico por conveniencia, logrando encuestar a 250 clientes. En consecuencia, los
resultados deben interpretarse con cautela y no se consideran plenamente generalizables a la totalidad de la
poblacién.

La recoleccion de datos se realizé mediante encuestas estructuradas aplicadas de forma presencial. El



instrumento consistié en un cuestionario con items medidos en una escala Likert de cinco puntos orientada a
evaluar el grado de percepcion del servicio, el cuestionario fue elaborado tomando como referencia las
dimensiones del modelo SERVQUAL (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y
seguridad), bajo un enfoque de medicién de desempefio tipo SERVPERF, centrado exclusivamente en la
percepcion del cliente.

La operacionalizacidn de las variables permiti6 organizar el instrumento de medicion de manera
estructurada y precisa. En el caso de la variable independiente, Calidad del servicio, se incluyeron indicadores
vinculados a la presentacion de las instalaciones y del personal, la exactitud y puntualidad de los pedidos, la
rapidez y atencion a las solicitudes, el trato personalizado y el nivel de confianza y conocimiento transmitido
por el personal

Por su parte, la variable dependiente, Fidelizacion, incorpor6 indicadores relacionados con la atencion
de retorno, la recomendacion de terceros, la preferencia frente a la competencia, la frecuencia de consumo, la
identificacion con el establecimiento y la satisfaccion global. Cada uno de estos indicadores fue medido a través
de items especificos orientados a captar percepcion del cliente respecto a su experiencia en los restaurantes del
sector.

El andlisis de datos se realiz6 mediante estadistica descriptiva e inferencial, utilizando los programas
SPSS y Excel. La confiabilidad del instrumento se evalué mediante el coeficiente Alfa de Cronbach,
obteniéndose valores que evidencian consistencia interna adecuada. Para contrastar las hipétesis, se aplicaron
correlaciones, lo que permiti6 determinar la magnitud y direccidn de larelacion entre las variables y la direccién
de la relacién entre variables.

RESULTADOS

En esta seccion se presentaron los resultados obtenidos del analisis estadistico aplicado a las variables
Calidad del Servicio y Fidelizacion del Cliente en los restaurantes de Playa Murciélago. Los hallazgos
principales demostraron una correlacion positiva y altamente significativa entre ambas variables, evidenciando
gue una mejor percepcion de la calidad del servicio se relacion6 directamente con mayores niveles de
fidelizacion.

Tabla 1

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirmov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VICALIDADSERVICIO 125 250 ,000 913 250 J000
V.DFIDELIZACION 136 250 000 09 250 000

H E S >

Se evalud el supuesto de normalidad mediante las pruebas de Kolmogoérov-Smirnov y Shapiro-Wilk
(Tabla 1). Los resultados fueron significativos (p < .001) para ambas variables, lo que permiti6 rechazar la
hipétesis nula de normalidad. En consecuencia, se determiné que los datos no seguian una distribucién normal,
por lo que para el andlisis de correlacion se priorizé la interpretacion del coeficiente no paramétrico Rho de

Spearman.
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Tabla 2

Correlacion Pearson

12

V.ICALIDADSE V.DFII

RVICIO ION
V.ICALIDADSERVICIO Correlacion de Pearson 1 826"
Sig_ (bilateral) ,000
N 250 250
V.DFIDELIZACION  Correlaciéon de Pearson 826" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 250 250

**_TLa correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 3

Correlacion Rho Spearman

ICALIDADSE  FIDI
RVICIO

Rho de Spearman  V.ICALIDADSERVICIO  Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)
N

V.D.FIDELIZACION Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)
N

1,000

250
815

<,001
250

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Finalmente, se examind la relacion entre las variables. El coeficiente de correlacion de Pearson fue de .826

(p <.01) y el coeficiente Rho de Spearman fue de .815 (p < .01). Dada la no normalidad de los datos, el coeficiente

de Spearman se consider6 la medida mas robusta. Este valor evidencié una correlacién positiva muy fuerte y

estadisticamente significativa entre la calidad del servicio percibida y el nivel de fidelizacion del cliente.

A partir de los resultados obtenidos, se descarta la hipdtesis nula que plantea la inexistencia de la

relacion entre las variables y se valida la hipotesis alternativa, la cual sostiene la presencia de una relacién

positiva y estadisticamente significativa. Los hallazgos evidencian que, dentro de la muestra analizada, existe

una asociacioén positiva considerable entre la calidad del servicio percibida y el grado de fidelizacién del cliente.

Tabla4

Resultados Generales



Calidad del servicio Fidelizacion del cliente
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Media 185 232 234 236 243 24 242 242 242 227
P1
Media 1.86 234 232 237 243 24 242 242 244 229
P2
Total 1.855 233 233 2365 2425 24 242 242 243 228

Nota: Baremo aplicado: 1,00-1,80 = Muy bajo; 1,81-2,60 = Bajo; 2,61-3,40 = Medio; 3,41-4,20 = Alto; 4,21-5,00 = Muy alto.

En latabla se presentan los resultados descriptivos de la variable calidad del servicio y de la variable
fidelizacion del cliente, considerando las dimensiones que la conforman, de manera general, la calidad del
servicio alcanza una media total aproximada de 2,35, mientras la fidelizacién del cliente presenta una media
general cercana a 2,40.

De acuerdo con el baremo establecido (1,81 — 2,60 = Bajo), ambos valores se ubican en un nivel bajo
de percepcién. No obstante, es importante precisar que la correlacién estadistica (p = 0,815) refleja la intensidad
de la asociacion entre variables y no sus niveles absolutos. En consecuencia, aunque los promedios generales
son bajos, dentro de la muestra se mantiene un patrén consistente: los clientes que perciben mayor calidad del
servicio tienden a reportar mayores niveles de fidelizacién, en consecuencia, este hallazgo sugiere que la
relacion estructural entre ambas variables es sélida, aun cuando el desempefio promedio del sector presenta
oportunidades de mejora.

DISCUSION

Los resultados de esta investigacion confirman la existencia de una relacion positiva y estadisticamente
significativa entre la calidad del servicio y la fidelizacién en los restaurantes de Playa Murciélago, Manta. Este
hallazgo central sustenta empiricamente la hipdtesis general del estudio y se alinea con la premisa tedrica de que
la excelencia en el servicio constituye un pilar fundamental para construir lealtad en el sector gastronémico
turistico.

La intensidad de la correlacidn identificada (p = 0,815) guarda coherencia con estudios previos que han
evidenciado relaciones solidas entre estas variables. En este sentido (Lopez Baque, 2024), en su investigacion
desarrollada en Santa Marianita, report6 una asociacién ain mas elevada (0,978) entre el marketing experiencial
y la lealtad del cliente; de igual manera, (Ordéfiez y Loor, 2023), en un estudio realizado en Manta, determinaron
que las dimensiones del marketing relacional explicaban el 68% de la variabilidad de la lealtad. Aunque el
coeficiente obtenido en la presente investigacion es ligeramente menor, este resultado consolida la tendencia
observada en contextos geograficos y competitivos similares, reafirmando que la calidad del servicio actia como
un antecedente determinante de la fidelizacién. No obstante, al no tratarse de una relacion perfecta, se infiere la
posible influencia de variables moderadoras u otros factores no incluidos en el modelo analitico.

Estos hallazgos permiten complementar y matizar la evidencia proporcionada por diversos antecedentes
locales. A diferencia de lo expuesto por (Macias Pico y Meza Santistevan, 2024) en Playa Murciélago, quienes
identificaron que el 63% de los clientes correspondian a visitas iniciales, los resultados del presente estudio
muestran que, para una proporcion significativa de los encuestados, una percepcion favorable de la calidad del
servicio si se traduce en una predisposicion conductual hacia la lealtad. Esta diferencia aparente podria atribuirse

al caracter transversal de ambos estudios, los cuales captan distintos momentos en la relacion cliente —
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restaurante, asi como a divergencias metodologicas en la medicion de la fidelizacion, particularmente entre la
intencion declarada y el comportamiento observable.

De igual forma los resultados respaldan la concepcion multidimensional de la calidad del servicio. Si
bien en este analisis correlacional no se evaluaron de manera independiente las dimensiones del modelo
SERVQUAL, la fortaleza de la relacion global coincide con los planteamientos de (L6pez-Parraga y Ramos-
Alfonso, 2023), asi como de (Delgado y Vaca Chavez, 2023), quienes sostienen que la experiencia del cliente se
configura a partir de una valoracion integral de atributos tanto tangibles como intangibles.

Los resultados muestran una distribucion asimétrica hacia valores intermedios, patron comun en
estudios de percepcion y satisfaccion.

Un aporte relevante de esta investigacion consiste en validar el modelo relacional en un entorno de alta
competencia turistica.

CONCLUSIONES

La presente investigacion permitio confirmar la hipotesis general planteada, evidenciando la existencia de
una relacion positiva, fuerte y estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la fidelizacién de los
clientes en los restaurantes de Playa Murciélago, Manta. El coeficiente Rho de Spearman obtenido (p =0,815; p <
0,01) demuestra una asociacién de alta intensidad entre ambas variables.

Si bien los valores promedio de percepcion se ubicaron en un nivel bajo segln el baremo establecido, los resultados
indican que, dentro de la muestra analizada, los clientes que perciben mayor calidad del servicio tienden a presentar
mayores niveles de fidelizacion. Este hallazgo confirma que la relacion estructural entre ambas variables se mantiene
consistente, aun cuando el desempefio general del sector presenta oportunidades de mejora.

En términos practicos, los resultados resaltan la necesidad de fortalecer de manera integral las dimensiones del
servicio, incluyendo los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia y la seguridad, con el
proposito de incrementar la lealtad del cliente y mejorar la competitividad del sector gastronémico.

Finalmente, se sugiere que futuras investigaciones incorporen variables mediadoras o moderadoras, como la
satisfaccion o el marketing experiencial, a fin de ampliar la comprensién del proceso de fidelizacion en contextos
turisticos.
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Anexos
Anexo 1 Operacionalizacion de las variables
Variable Dimensiones Indicadores Preguntas
Variable Elementos Presentacion de ¢Las instalaciones del restaurante
Independiente Tangibles instalaciones (mesas, bafios, mobiliario) estan
CALIDAD DEL limpias cuando usted visita el
SERVICIO establecimiento?
Presentacion del ¢El personal suele estar bien
personal presentado?
Fiabilidad Exactitud de pedidos ¢Le entregan su pedido como lo
solicit6?
Cumplimiento de ¢Lacomida llega en el tiempo que
tiempos usted espera?
Capacidad de Rapidez en el servicio ¢El personal fue eficaz al momento de
Respuesta recibir su pedido?
Atencién a solicitudes ¢El personal responde rapido cuando lo
necesito?
Empatia Interés por necesidades ¢Atienden mis pedidos adicionales sin
del cliente hacerme esperar?
Trato cordial y ¢Recibi6 un trato amable por parte del
personalizado personal?
Seguridad Conocimiento del ¢El personal me brinda informacion
personal clara cuando le pregunto?
Seguridad transmitida al ¢Me siento comodo durante mi
cliente permanencia en el lugar?
Variable Intencion de Deseo de regresar ¢ Tengo la intencién de volver a visitar
Dependiente Recompra este restaurante en el futuro?
FIDELIZACION Planificacion de nuevas ¢En su proxima visita a playa
DEL CLIENTE visitas murciélago, volveria a consumir en este
mismo restaurante?
Recomen Recomendacion a ¢Recomendaria este restaurante a
dacion familiares/amigos familiares y amigos?
Opiniones favorables ¢Ha escuchado opiniones favorables
(buenas resefias) de este restaurante?
Lealtad Preferencia frente a ¢ Elegirias nuevamente este restaurante
competidores frente a los demés de Playa
Murciélago?
Consumo repetitivo ¢ Visita usted este restaurante por su
calidad y atencion?
Compromiso Sentimiento de ¢ Se identifica con la experiencia y

identificacion

atencién que ofrece este restaurante?

Valoracién de la marca

¢Reconoces la marca de este restaurante
mas que las otras opciones de playa
murciélago?

Satisfaccion
Global

Experiencia general
positiva

Al salir del restaurante, ¢se siente
satisfecho con la experiencia?

Cumplimiento de
expectativas

¢Siente que el servicio supera lo que
esperaba?




Anexo 2 Encuesta

Uleam UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio
ELOY ALFARO DE MANABI
Administracién de Empresas

El presente cuestionario es un estudio sobre el Analisis de calidad del servicio y fidelizacion de clientes en restaurantes de Playa Murcielago, Manta.

A continuacién se presentara una serie de preguntas de frecuencia, en las cuales se pueden identificar en unas mas que en otras. Para ello se utilizara 5 alternativas a posibles respuestas

[ 5 1 4 | 3 | 2 | 1 |
| Siempre | Casisiempre | A veces [ Casinunca | Nunca |

Marque con una "X" en la columna, la alternativa que mas exprese su conformidad. Los resultados obtenidos seran utilizados con fines educativos.

Calidad del servicio Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
¢Las instalaciones del restaurante (mesas, bafios,
mobiliario) estan limpias cuando usted visita el
Elementos establecimiento?
Tangibles
¢El personal suele estar bien presentado?
¢Le entregan su pedido como lo solicitd?
Fiabilidad
¢Lacomida llega en el tiempo que usted espera?
¢El personal fue eficaz al momento de recibir su pedido?
Capacidadde
Respuesta
(El personal responde rapido cuando lo necesito?
¢Atienden mis pedidos adicionales sin hacerme esperar?
Empatia
¢Recibid un trato amable por parte del personal?
¢El personal me brinda informacién clara cuando le
pregunto?
Seguridad
¢Me siento cémodo durante mi permanencia en el lugar?
Fidelizacion de clientes Siempre Casi Siempre A veces Casi nunca Nunca
¢Tengo la intencion de volver a visitar este restaurante en
” el futuro?
Intencionde
recompra o » .
¢Ensu proxima visita a playa murciélago, volveriaa
consumir en este mismo restaurante?
¢Recomendaria este restaurante a familiares y amigos?
Recomendacion
¢Haescuchado opiniones favorables (buenas resefias) de
este restaurante?
¢Elegirias nuevamente este restaurante frente a los demés
de Playa Murciélago?
Lealtad
¢ Visita usted este restaurante por su calidad y atencion?
¢Se identifica con la experiencia y atencién que ofrece
este restaurante?
Compromiso
¢Reconoces la marca de este restaurante mas que las
otras opciones de playa murciélago?
Al salir del restaurante, ¢se siente satisfecho con la
. B experiencia?
Satisfaccion
Global
¢Siente que el servicio supera lo que esperaba?

Anexo 3 Pruebas de normalidad



Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V.ICALIDADSERVICIO ,125 250 ,000 913 250 ,000
V.DFIDELIZACION  ,136 250 ,000 .209 250 ,000

Anexo 4 Correlacion de Pearson

V.ICALIDADSE V.D.FIDELIZAC

RVICIO ION
V.ICALIDADSERVICIO Correlacion de Pearson 1 826
Sig_ (bilateral) ,000
N 250 250
VDFIDELIZACION  Correlacion de Pearson 826" 1
Sig_ (bilateral) ,000
N 250 250
**_Ta correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Anexo 5 Correlacién Rho Spearman
vV, V.D.
ICALIDADSE  FIDELIZACIO
RVICIO N
Rho de Spearman  V.ICALIDADSERVICIO ~ Coeficiente de 1,000 815"
correlacion
Sig. (bilateral) A <,001
N 250 250
V.D.FIDELIZACION Coeficiente de 815" 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) <,001 N
N 250 250

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Anexo 6 Resultados Generales
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Calidad del servicio

Fidelizacion del cliente
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Media 1.85 2.32 2.34 2.36 243 24 242 242 242 2.27
P1
Media 1.86 2.34 2.32 2.37 243 24 242 242 244 2.29
P2
Total 1.855 2.33 2.33 2.365 2.425 24 2.42 242 243 2.28




Anexo 7 Baremo
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Baremo
Intervalo Nivel
4.21 -5.00 Muy Alto
3.41-4.20 Alto
2.61-3.40 Medio
1.81 - 2.60 Bajo
1.00-1.80 Muy Bajo

Anexo 8 Aplicacion de Encuestas




20



	2519b3a2711b934e180546ac667563e3c0b2698cc81298da2a5786fa3deeb2c5.pdf
	69299eb985c4c7ffcaf0b38692b75704d02bd150131a78823bdbbb0164b2c304.pdf
	2617342e6acd249a2260b981ffb41571d316348c544a5127da2fa3139589e834.pdf
	6e1df4b483bdaef0792fd5669fdd6390aa4171592ec1db2fb808e21e66dd2a02.pdf
	e163f5a78b18441d5e0b7cce4e38d8050f9c2fc3bd5d910a29a237ec3e37898e.pdf
	2519b3a2711b934e180546ac667563e3c0b2698cc81298da2a5786fa3deeb2c5.pdf

