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Resumen

La investigacion aborda la calidad del servicio en los restaurantes del malecon escénico
de Manta, Ecuador, un destino clave del turismo costero. Utilizando el modelo SERVQUAL,
se evaluan dimensiones como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta. seguridad y’
empatia. Este modelo permite medir las brechas entre las expectativas y percepciones de los
clientes. El estudio tiene un enfoque cualitativo, basado en encuestas realizadas a 560 clientes
de 14 restaurantes en la playa El Murciélago. Los resultados muestran un alto nivel de
satisfaccion con aspectos como limpieza, infraestructura, atencion personalizada y calidad de
los alimentos en relacion con el precio. Sin embargo. destaca que el 63% de los encuestados
son visitantes por primera vez, lo que sugiere desafios en fidelizacion. Entre las 4reas de mejora
identificadas, se mencionan la incorporacién de tecnologia (menus digitales, sistemas de pedido
en linea), el uso de idiomas extranjeros, opciones de menu mas diversas y entrenamiento en
inclusion. Las acciones buscan mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la competitividad
del destino. Desde una perspectiva académica, la investigacion aporta un enfoque metodologico
robusto para analizar la calidad del servicio en contextos turisticos. A nivel practico, los

resultados son utiles para disefiar estrategias que aumenten la satisfaccion y fidelizacion de los

clientes, mejorando asi el desarrollo econdmico y turistico de Manta.

Palabras clave: Calidad del servicio, Modelo SERVQUAL, Turismo gastronomico,

Fidelizacion, Satisfaccion del cliente, Competitividad turistica




Abstrac

The research addresses the quality of service in restaurants along the scenic boardwalk
of Manta, Ecuador, a key coastal tourism destination. Using the SERVQUAL model, it
evaluates dimensions such as tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy.
This model explores the gaps between customer expectations and perceptions.

The study adopts a qualitative approach, employing interviews and focus groups with
customers and restaurant staff from 14 establishments at EI Murciélago Beach. The findings
highlight a general satisfaction with aspects such as cleanliness, infrastructure, personalized
attention, and food quality relative to price. However, it underscores that 63% of participants
are first-time visitors, suggesting challenges in fostering customer loyalty.

Areas for improvement identified include integrating technology (digital menus, online
ordering systems), incorporating foreign languages. diversifying menu options. and providing
training on inclusivity. These recommendations aim to enhance the customer experience and
bolster the destination's competitiveness.

From an academic perspective, the research offers a comprehensive methodological
approach to analyzing service quality in tourism contexts. Practically, the findings are useful
for developing strategies that enhance customer satisfaction and loyalty, thereby contributing
to Manta's economic and tourism growth.

Keywords: Service quality, SERVQUAL model. Gastronomic tourism, Customer

loyalty, Customer satisfaction, Tourism competitiveness
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Introduccion

El turismo es una de las industrias globales de mayor crecimiento y dinamismo. jugando
un rol crucial en el desarrollo econémico, social y cultural de las regiones que lo promueven.
Segun la Organizacién Mundial del Turismo (OMT, 2023), esta actividad representa el 10 %
del Producto Interno Bruto (PIB) mundial y es una fuente clave de empleo y desarrollo local,
especialmente en destinos que combinan atractivos naturales con ofertas gastronomicas y
culturales. En este contexto, la gastronomia se ha convertido en un elemento diferenciador para
los destinos turisticos, destacando no solo por su capacidad para atraer visitantes, sino también
por su influencia en la satisfaccion y fidelizacion de los mismos (Kotler & Keller, 2016).

A nivel internacional, Ecuador se posiciona como un destino con una rica oferta
turistica, donde la combinacion de paisajes nicos y una tradicion culinaria diversa son pilares
fundamentales para el crecimiento del sector. Ciudades costeras como Manta, reconocidas por
su conexion con el mar y su identidad gastronomica, desempefian un papel central en esta
estrategia. En particular, el malecon escénico de Manta, y especificamente el sector de la playa
El Murciélago, se ha consolidado como uno de los principales puntos de atraccién, ofreciendo
una amplia variedad de servicios. entre ellos, los restaurantes que destacan por su oferta
culinaria y su papel en la experiencia turistica del visitante (Ministerio de Turismo de Ecuador.,
2022).

La calidad del servicio desempefia un papel crucial en el ambito gastronémico,
especialmente en contextos turisticos como el malecdn escénico de Manta, Ecuador, donde la
interaccion entre clientes y establecimientos define significativamente la percepcion de la
experiencia turistica. Seglin Parasuraman et al. (1988), la calidad del servicio puede evaluarse
mediante un enfoque multidimensional, considerando aspectos tangibles e intangibles que
influyen en la satisfaccion del cliente. como la atencion personalizada, la infraestructura y el
cumplimiento de expectativas. Este modelo tedrico es particularmente relevante para los 14
restaurantes operativos en la playa El Murciélago, que representan un eje fundamental para el
desarrollo turistico y econdémico.

El malecon escénico, y en particular el sector de la playa El Murciélago. no solo
constituye un atractivo natural, sino también un nicleo de actividad comercial que atrae a
locales y turistas nacionales e internacionales. Sin embargo, en un entorno donde la
competencia es alta y las expectativas de los clientes son cada vez mas exigentes, es
imprescindible garantizar estdndares elevados de calidad del servicio para mantener y mejorar

la reputacion del destino. Estudios previos destacan que la calidad percibida por los clientes




tiene un impacto directo en su satisfaccion y fidelizacion, asi como en la percepcion general del
destino turistico (Kotler & Keller, 2016).

Pese a la relevancia de estos factores, actualmente existe una carencia de investigaciones
sistematizadas que evalten de manera integral la calidad del servicio ofrecido por los
restaurantes del malecdn escénico de Manta. Este vacio en la literatura limita la capacidad de
los gestores y empresarios para identificar dreas de mejora y desarrollar estrategias basadas en
evidencia que respondan a las expectativas de los consumidores. Por tanto, esta investigacion
tiene como objetivo analizar la calidad del servicio en los restaurantes del sector,
proporcionando un diagndstico detallado que permita implementar acciones efectivas para
optimizar la experiencia del cliente y, con ello, fortalecer la competitividad de la zona.

El estudio se basa en el modelo SERVQUAL, reconocido por su capacidad para medir
la brecha entre las expectativas y las percepciones del cliente, evaluando cinco dimensiones
clave: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y émpatia (Parasuraman et al.,
1988). Este enfoque no solo permitird identificar fortalezas y debilidades en los servicios
ofrecidos, sino también proponer soluciones especificas orientadas a mejorar la calidad
percibida.

Desde una perspectiva académica, la investigacion contribuye al andlisis tedrico vy
practico de la calidad del servicio, ofreciendo una base metodoldgica robusta para estudios
futuros en contextos similares. Ademas, desde un enfoque social y econémico, los resultados
podran ser aprovechados por los restaurantes del malecon para optimizar sus practicas de
gestion y fomentar una cultura de calidad que beneficie tanto a los clientes como al desarrollo
del turismo local.

Justificacion

La calidad del servicio en el sector gastrondmico es un elemento clave para garantizar
la satisfaccién del cliente y la sostenibilidad de los negocios, especialmente en destinos
turisticos como el malecon escénico de Manta. Este lugar no solo representa un importante polo
de atraccion turistica para la ciudad, sino también una fuente significativa de ingresos
econdmicos y generacion de empleo para la comunidad local. Sin embargo, la falta de una
evaluacion sistematica de la calidad del servicio en los restaurantes del malecon limita la
capacidad de los empresarios para identificar oportunidades de mejora y responder eficazmente
a las expectativas de los consumidores.

El presente estudio es relevante desde el punto de vista académico, ya que contribuira
al analisis teorico y practico de las dimensiones que conforman la calidad del servicio, como la

atencion al cliente, el ambiente, los tiempos de espera y la relacion calidad-precio. También
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serd un aporte valioso para los gestores de l(;s restaurantes, quienes podran utilizar los
resultados para implementar estrategias orientadas a mejorar la experiencia del cliente v
fortalecer su posicionamiento en el mercado.

Desde una perspectiva social, la investigacion permitira identificar aspectos criticos que
afectan la percepcion de los visitantes. promoviendo una cultura de calidad que beneficie no
solo a los restaurantes, sino también al desarrollo del turismo en Manta como un destino
competitivo. Ademas, este estudio responde a la necesidad de garantizar la satisfaccion de los
consumidores locales y extranjeros, lo que a su vez puede traducirse en un mayor flujo turistico
y en el fortalecimiento de la economia local.

Por altimo, el trabajo esta justificado desde un enfoque metodoldgico, ya que permitira
aplicar herramientas como encuestas y andlisis de datos para evaluar objetivamente la calidad
del servicio, generando una base solida para la toma de decisiones y futuras investigaciones en
el ambito del turismo y la gastronomia.

Planteamiento del problema

La calidad del servicio es un factor determinante en la experiencia del cliente en el sector
gastronomico, influyendo directamente en la satisfaccion, fidelidad y la percepcion del destino
turistico. En el caso del malecon escénico de la ciudad de Manta, reconocido por su oferta
turistica y gastronomica, se observa una gran afluencia de visitantes locales y extranjeros, lo
que exige estandares elevados en el servicio para mantener la competitividad. Sin embargo, no
existe informacion sistematizada que evalte si los restaurantes cumplen con las expectativas de
los comensales en términos de atencion, ambiente, tiempos de espera y relacion calidad-precio.

Por lo tanto, surge la necesidad de investigar los factores que afectan la calidad del
servicio en los restaurantes del malecon escénico de Manta, identificando tanto sus fortalezas
como sus debilidades. para proponer estrategias de mejora que respondan a las expectativas de
los consumidores.

Formulacion del problema

(Como influye la calidad del servicio de los restaurantes del malecén escénico de la
ciudad de Manta en la percepcion y experiencia de los visitantes, asi como en la reputacion del
destino turistico?

En tal sentido, el objeto de investigacion la calidad del servicio en los restaurantes.

Mientras que el campo de accion es el malecon escénico de la ciudad de Manta.

En correspondencia, la variable dependiente es la calidad del servicio y la variable
independiente son los restaurantes del malecon escénico de la ciudad de Manta.

Por consiguiente. se formulan los objetivos generales y especificos:




Objetivo general
e Analizar la calidad del servicio al cliente en los restaurantes ubicados en el
malecon escénico de la ciudad de Manta.
Objetivos especificos
* Describir los principales conceptos y teorfas que sirvan de fundamentos para
evaluar la calidad del servicio.
e Evaluar la calidad del servicio al cliente de los restaurantes ubicados en el
malecon escénico de la ciudad de Manta.
e Divulgar acciones de mejora de la calidad del servicio al cliente en los
restaurantes del malecdn escénico de la ciudad de Manta.
Hipotesis
La calidad del servicio en los restaurantes del malecén escénico de la ciudad de Manta
influye significativamente en la satisfaccion de los clientes, y su mejora puede incrementar la

fidelizacion y percepcion positiva de la zona como un destino turistico gastronémico.




Capitulo I. Marco teorico
El actual capitulo consiste en reunir los contenidos en fuentes bibliograficas sobre las
palabras claves de la investigacion.

1.1.  Concepto de “calidad del servicio”

En la literatura académica, la medicion de la calidad del servicio ha generado ciertos .
desacuerdos, principalmente en torno a lo que realmente se evalta. En general, se identifican
tres enfoques principales de constructos utilizados para medir la calidad del servicio: calidad,

satisfaccion y valor (Duque 2005).

Ademas, se destacan diversas definiciones de calidad, que contribuyen a enriquecer el

debate y comprension del concepto:

Tabla 1. Conceptos de "Calidad de Servicio"

Autor Definicion

Deming, 1989 La calidad se define como la capacidad de convertir las
necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
concretas y medibles. Esto permite disefiar y producir un
producto que cumpla con dichas expectativas, ofreciendo
satisfaccion al cliente a un precio aceptable. La calidad. en
este sentido, se determina en funcion del agente implicado.

Juran, 1990 El término "calidad" posee diversas interpretaciones, de las
cuales dos son especialmente relevantes:

1. La calidad se refiere a las caracteristicas de un
producto que responden a las necesidades del cliente,
proporcionando satisfaccion.

2. La calidad implica la ausencia de defectos o
deficiencias en el producto.

Ishikawa, 1986 En términos generales, la calidad se entiende como la calidad
del producto. De manera mas especifica, abarca multiples
dimensiones, como la calidad del trabajo, del servicio, de la
informacion, de los procesos, del personal, del sistema, de la

empresa y de los objetivos, entre otros aspectos.




Crosby, 1988 7 La calidad se define como el cumplimiento de los
requerimientos  establecidos. Para  garantizar  este
cumplimiento, es fundamental que los requerimientos sean
claros y precisos, evitando posibles malentendidos. Ademas,
es necesario realizar mediciones constantes para verificar
que se ajusten a dichos requerimientos, ya que cualquier
desviacion o incumplimiento representa una falta de calidad.

Nota. Informacién obtenida de varios autores

1.2. Finalidad de la calidad del servicio

Feijo (2016) sefiala que la finalidad de la calidad del servicio se entiende como el nivel
de excelencia que un establecimiento marca desde el inicio con la intencién de satisfacer las
expectativas del cliente. En cambio, por otro lado, Vaquero (2013) menciona que la finalidad
de la calidad del servicio es dar lo que el consumidor y/o cliente espera recibir por un producto
o servicio. Ya que de esta manera el cliente estara satisfecho.

1.3.  Servicio al cliente

Segun Garcia (2016) indico que el servicio al cliente es un conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto
en el momento y lugar apropiado y se asegure de un uso correcto del mismo. Servicio al cliente
es el diagnostico que debe desarrollarse en la empresa siempre en pro de las necesidades y
gustos del cliente ya que este es quien hace que la empresa gane posicionamiento. Por otro lado,
Garcia et al, (2013) destacaron que el servicio al cliente consiste en un conjunto de actividades
interconectadas que una empresa brinda a sus clientes, con el propdsito de asegurar que
obtengan los productos adecuados para satisfacer sus necesidades en el momento y lugar
oportunos. Este servicio puede considerarse una herramienta fundamental y poderosa dentro
del marketing contemporéaneo.

A continuacion, definiciones de servicio:

Tabla 2. Conceptos de "Servicio al cliente"

Autor Definicion
Kotler, 1997 “Es cualquier actividad o beneficio que una 'parte ofrece a
otra: son esencialmente intangibles y no dan lugar a la

propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar

vinculada o no con un producto fisico™




Fisher y Navarro, 1994  “Un tipb de bien éconé;nicé, constituye lo i:|l1e denomina el
sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se
supone que produce servicios”

Colunga, 1995 “Es el trabajo realizado para otras personas”

Fisher y Navarro, 1994  “Esel conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que
se ofrecen para su venta o que se suministran en relacion con
las ventas”

Nota. Informacion obtenida de varios autores

1.4. Estrategias generales para mejorar el servicio al cliente

Segun Aguilar Morales, J. E., & Vargas Mendoza, J. E. (2010) De manera general para
mejorar el servicio que se presta en cualquier organizacion se-tienen desarrollar tres acciones:

Ampliar la definicion de servicio

Lo cual implica considerar que es necesario dar al cliente todas las prestaciones que
espera ademds del servicio bésico, cuidando dos aspectos fundamentales: el trato y la
informacion que se le proporciona.

Reconsiderar quienes son los clientes

Que implica desarrollar una actitud en el que se considere que el cliente:

Es la persona mas importante en cualquier negocio.

No depende de npsotros. nosotros dependemos de él.

No nos interrumpe, es nuestro objetivo de trabajo.

Nos hace un favor cuando llega y no nosotros se lo hacemos al atenderlo.

No es ningln extrafio.

Desarrollar una actitud amistosa hacia el cliente

Una vez que se ha reconsiderado la definicion de servicio y cliente se puede desarrollar
una actitud amistosa hacia los clientes la cual consiste principalmente en:

Servir por el placer de servir.

No sustituir la conveniencia por el servicio.

Considerar cada reclamacion como una solicitud servicio.

Administrar los momentos de la verdad (cuando se atiende el cliente).

Atender a sus clientes e invitar a su jefe a que lo atienda a usted.

Considere que los jefes no son responsables del trabajo que hace la gente. sino de la
gente que hace el trabajo.

Considere que el placer de los negocios y del trabajo proviene de servir a la gente y no

de venderles algo.




Reconozca el buen servicio y permita ser servido.
1.5. Satisfaccion al cliente
Segiin Walker et al (2011), para que las medidas de satisfaccion al cliente sean de
utilidad; deben considerar dos aspectos: Las expectativas y preferencias de los clientes respecto
a las diversas dimensiones de calidad de producto y servicio. Las percepciones de los clientes
acerca de qué tan bien esta satisfaciendo la compaiiia esas expectativas.
Por otro aspecto, Lehman y Winer. (2012) hacen referencia a que “la calidad se mide a
partir de la satisfaccion del cliente™ y para ello es esencial medir tres aspectos:
Expectativas del desempefio/calidad.
Percepcion de desempefio/calidad.
Brecha entre las expectativas y el desempeiio.

Tabla 3. La satisfaccion en diferentes aspectos

Autores Tipb Descripcion
Oliver, R. L., 1981; Satisfaccion como “Se evalua después de la experiencia de
Westbrook, R. A., & resultado consumo, en base a la respuesta
Reilly, M. D., 1993 emocional que genera las experiencias
vividas”

Bearden, W. O., & Satisfaccion como un  “Se evaltia en base a la relacién entre las
Teel, J. E., 1983; proceso expectativas y percepciones del cliente

Oliver, R. L., 1980 que tiene sobre el servicio”

Oliver, R. L., 1980 Satisfaccion como una ““Se evalla segin al juicio del cliente,
transaccion especifica sobre el acontecimiento de una

adquisicion de compra seleccionada™
Fornell, C., 1992 Satisfaccion “Es un indicador de rendimiento que
acumulativa evallla en base a las experiencias de
consumo y compra que se dieron en el
pasado, que se da en el presente y se dara

en el futuro”

Nota. Informacion obtenida de diferentes autores

1.6. Modelo de gestion para la calidad
Es el conjunto de la estructura de la organizacion, las responsabilidades. los

procedimientos, los procesos y los recursos que disponen para llevar a cabo la gestion de la

calidad. Es el conjunto de los planes formales de calidad. (VARO, 1997, p. 4).




Un sistema de gestion de calidad que persiéue la satisfaccion total de los clientes a través
de la mejora continua de la calidad de todos los métodos y procesos operativos mediante la
participacion activa de todo el personal en grupos de mejora y cirulos de calidad que
previamente han recibido formacién y entrenamiento. (FERNANDEZ DE VELAZCO, 1994,
p. 159)

1.6.1. Modelo de calidad

Los modelos de calidad son referencias que las organizaciones utilizan para mejorar su
gestion. Los modelos, a diferencia de las normas, no contienen requisitos que deben cumplir
los sistemas de gestion de la calidad sino directrices para la mejora. Existen modelos de calidad
orientados a la calidad total y la excelencia, modelos orientados a la mejora, modelos propios
de determinados sectores e incluso modelos de calidad que desarrollan las propias
organizaciones. (AEC, 2011)

Los modelos de calidad ofrecen normas y parametros, con pasos especificos para la
creacion de proyectos informatico. La calidad del software es fundamental para las empresas y
su evaluacion se hace pertinente para que se cumplan los propdsitos que se quieren lograr con

la ayuda de esos productos software. (ECURED, 2009)

Un Modelo de Calidad o de Excelencia es una herramienta metodologica que facilita a
las organizaciones llevar a cabo una autoevaluacion o diagndstico interno mediante una
revision estructurada de sus estrategias y practicas de gestion. Este modelo se basa en un
conjunto de criterios y preguntas organizados por dreas de gestion, disefiados para promover
un analisis critico de los aspectos clave de la gestion actual. Durante ¢l proceso de reflexion
necesario para responder estas preguntas, se fomenta una evaluacion profunda y sistematica
de la organizacion. (EDELMAN, 2008).

1.7.  HISTORIA - SERVQUAL

Chavez y Torres (2012) indicaron que la herramienta Servqual fue desarrollada por
Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, bajo el patrocinio del Marketing
Science Institute. Posteriormente, fue adaptada y validada para su aplicacion en América Latina
por Michelsen Consulting, con el respaldo del Instituto Latinoamericano de Calidad en los
Servicios. El estudio de validacion concluy6 en el mes de junio de 1992. La premisa
fundamental de este modelo radica en la diferenciacion entre las expectativas que los clientes

tienen y la percepcion que desarrollan sobre el servicio recibido, estableciendo asi un marco

para medir la calidad del servicio.




1.7.1. Modelo SERVQUAL

Para Ruset et al. (2004), la calidad de la atencién se define como una valoracion que
realiza el cliente tras recibir un servicio, al comparar sus expectativas previas con la
experiencia obtenida. En este sentido, una gestion efectiva se caracteriza por considerar las
percepciones y expectativas del cliente como el principal criterio para evaluar la calidad
(Roohi et al., 201 1). Las expectativas representan las demandas de los clientes, es decir, lo
que consideran que un proveedor de servicios debe garantizar, mientras que las percepciones
reflejan sus experiencias reales, o el estado actual del servicio. La diferencia entre ambas,
conocida como la brecha entre expectativas y percepciones, determina el nivel de calidad del

servicio (Asefi et al., 2017).

Por su parte, Raei (2013) identifica varios factores clave para evaluar la calidad del
servicio: la capacidad de ofrecer servicios precisos, oportunos y confiables; responder
rapidamente a problemas y quejas: incrementar la eficiencia en la prestacion del servicio:
generar confianza en los clientes; demostrar habilidades profesionales y cualificaciones
adecuadas; respetar la dignidad humana a través de un comportamiento atento: y mantener

una apariencia ordenada, incluyendo instalaciones y vestimenta del personal.

Uno de los métodos mas utilizados para medir la calidad del servicio es analizar la
satisfaccion del cliente mediante la evaluacion de la brecha entre sus expectativas y
percepciones. En este contexto, el modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman et al.
(1988), se destaca como una herramienta fundamental para medir la calidad del servicio. Este
modelo permite comparar expectativas y percepciones en diferentes dimensiones,

proporcionando un andlisis integral del desempeiio del servicio.

Tabla 4. Modelo SERVQUAL

Dimension Descripcion

Tangibles Las instalaciones fisicas, equipos y apariencia del personal
Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio prometido de forma prec-isa
Respuesta La voluntad de ayudar a los clientes y ofrecer un servicio rapido

Aseguramiento  Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para

inspirar confianza y seguridad




Empatia | El cuidado, la atencion individualizada a la empresa proporciona
a sus clientes.
Nota. Keith y Simmers (20]3j y Parasuraman (1988).
1.7.2. Aplicaciones del modelo

La escala utilizada para la puntuacion se basa en un rango de siete puntos para cada
afirmacion, donde el valor siete representa "muy de acuerdo” y el valor uno indica "muy en
desacuerdo". Ademds. se incluye una seccion adicional en la que el consumidor encuestado
evalta la importancia relativa de cada una de las cinco dimensiones, debiendo asignar un peso
a su relevancia, el cual debe sumar un total de cien puntos.

1.8. Modelo de calidad del servicio para bibliotecas LibQUAL

El modelo de LibQUAL propuesto por Cook, Heath y- Thompson en el afio 2001, se
deriva de la aplicacion de una version modificada del instrumento SERVQUAL a una
serie de bibliotecas universitarias de los Estados Unidos. Los resultados mostraron que este
instrumento no era plenamente satisfactorio y que requeria una adaptacion a la realidad de
estos centros (Jativa y Gallo, 2006). LibQUAL permite conocer la calidad de los servicios a
partir de los datos proporcionados por los usuarios sobre sus percepciones respecto de los
servicios ofrecidos por las bibliotecas. La recoleccion de los datos mencionados es apoyada
por una aplicacion web en funcién de cuatro(4) dimensiones aplicables a los servicios
bibliotecarios: a) valor del servicio: b) la organizacion como espacio, reflejando la
dimension tangible del servicio, c) el acceso a la informacion, evalGa aspectos como
cobertura de la informacion, adecuacion de las colecciones, el acceso completo y general a
todo tipo de informacion en cualquier formato, evitando barreras de espacio y tiempo: y d)
control de personal.

1.9.  Modelo de calidad del servicio de Grionroos (1984)

Christian Gronroos, pionero de la gestion de servicios y del enfoque de marketing conocido
internacionalmente como la Escuela Nordica de Marketing. propuso en 1984 un modelo que
integra la calidad del servicio a partir de tres componentes principales: a) Calidad técnica.
que se refiere al "qué" del servicio recibido por los usuarios como resultado de la compra.
Segan Gronroos. esta dimension tiene un caracter objetivo; b) Calidad funcional. que se
centra en el "como" los usuarios reciben y experimentan el servicio, abarcando la manera en
que el personal del establecimiento presta el servicio: y ¢) Imagen corporativa, que refleja la

percepcion que los usuarios tienen de la empresa a través del servicio ofrecido. Esta

dimension influye en la percepcion de la calidad del servicio y estd vinculada tanto a las




experiencias previas de los usuarios como a la comunicacion recibida, funcionando como un

filtro que afecta las otras dos dimensiones.

Segun Gronroos (1984), la calidad técnica se evala de manera mas objetiva en comparacion
con la calidad funcional. El autor sostiene que la calidad percibida alcanza niveles aceptables
cuando satisface las expectativas del usuario, quien es influido por el resultado del servicio, la
forma en que lo recibe y la imagen corporativa de la organizacion. Gronroos define la calidad
como el resultado de un proceso de evaluacion en el que el usuario compara sus expectativas

con la percepcion del servicio recibido.

Se destaca el enfoque del autor en el papel central del usuario, sefialando que la calidad no
solo depende de los niveles de calidad técnica y funcional, sino también de la brecha entre la
calidad esperada y la experimentada, conocida como des confirmacion. Una evaluacion
satisfactoria ocurre cuando la calidad experimentada cumple con las expectativas del usuario,
logrando su satisfaccion. Sin embargo, un exceso de expectativas puede generar dificultades

en la evaluacion de la calidad del servicio.

1.10. Marco legal

Segtin la Ley Organica de Defensa al Consumidor (2011), en concordancia con las
disposiciones legales, las empresas tienen la obligacion de garantizar un servicio de calidad
para los consumidores. Esta normativa establece que el Estado debe asegurar el acceso a bienes
y servicios publicos y privados de optima calidad, permitiendo a los consumidores elegir
libremente y recibir informacion adecuada y veraz sobre las caracteristicas de estos bienes y
servicios.

El articulo 4 de la Ley sefiala que los derechos del consumidor son fundamentales vy
complementan los consagrados en la Constitucion, tratados internacionales. legislacion
nacional, principios generales del derecho y costumbres mercantiles. Entre estos derechos se
incluyen:

e La proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y servicios, asi
como la satisfaccion de necesidades bésicas y el acceso a servicios esenciales.

e La posibilidad de adquirir bienes y servicios de dptima calidad y competitividad. tanto
de proveedores ptblicos como privados, con libertad de eleccion.

« Elderecho a recibir reparacion o indemnizacion por dafios y perjuicios ocasionados por

deficiencias o mala calidad de bienes y servicios.




» La garantia de que los establecimientos dis'pongan de un libro de reclamos a disposicion
del consumidor, donde se puedan registrar las quejas, conforme a las normativas
establecidas.

Servicio Ecuatoriano de Normalizacion (INEN)

El Servicio Ecuatoriano de Normalizacion, manifiesta que es el eje principal del Sistema
Ecuatoriano de la Calidad en el pais, siendo la institucion estatal llamada a proteger al
consumidor. Cabe mencionar que el INEN se encuentra facultado de realizar este proceso bajo
el Art. 56. De la Ley de Defensa del Consumidor que cita: “El INEN ejercerd el control de
calidad de los bienes y servicios en los casos en que esta funcién no esté asignada a otros
organismos especializados competentes”.

Restaurantes. Sistema de gestion de la calidad y el ambiente requisitos — NTE 3010
(INEN 2015).

Recursos -recursos humanos

La organizacion tiene la responsabilidad de:

Establecer los requisitos y competencias necesarias que deben cumplir los puestos de
trabajo que se consideren clave en la prestacion del servicio al cliente y definir las funciones de
los mismos, incluyendo las propias del sistema de gestion.

Asegurar la acreditacion de la idoneidad y competencia de la funcion del responsable
operativo.

Formacion del personal

La organizacion tiene la responsabilidad de:

Establecer los procedimientos e instrucciones necesarias para lograr métodos de
trabajos uniformes y adecuados;

Asegurar que el personal posea la formacion continua necesaria para desarrollar
correctamente las actividades propias de su puesto de trabajo;

Proporcionar la formacion requerida para que el personal mantenga un adecuado nivel
de calidad en la prestacion de los servicios.

Higiene del personal

La organizacion tiene la responsabilidad de:

Brindar al personal del servicio de alimentos formacion y actualizacién permanente
sobre practicas de higiene personal, sobre la manipulacion higiénica de los alimentos, la higiene
de la planta fisica, los equipos y utensilios; de manera tal que sepa adoptar las precauciones
necesarias para evitar la contaminacion de los alimentos. Debe mantener registros de esta

capacitacion y actualizacion.



Supervisar a las personas en la zona de elaboracion sobre su correcta higiene personal,
el uso de ropa adecuada, calzado cerrado, cabello cubierto totalmente y el uso exclusivo de esta
vestimenta para dicho lugar de trabajo. Si se utilizan guantes y mascarillas descartables, éstos
se deben renovar con la frecuencia necesaria, ante un cambio de actividad o cuando haya una
posibilidad de contaminacion.

Gestion de servicio - procesos principales del servicio

Comunicacion y comercializacion En la comunicacion y comercializacion:

Los documentos comerciales relacionados con tarifas, contrato, ment, pedido,
documento de confirmacion, que pueda solicitar el cliente, deben estar formalizados y de facil
acceso para su utilizacion.

Atencion al cliente Generalidades

La organizacion debe asegurar que:

El personal en contacto con el cliente esté correctamente uniformado y limpio, segun
exige la reglamentacion de manipulacion de alimentos.

Toma de los pedidos La organizacion debe asegurar que el personal:

Procede a la toma de los pedidos en tiempos definidos.

Conoce el contenido de la carta, con las especificaciones de los ingredientes de cada
una de las opciones de la oferta gastronémica: ¢) conoce y comunica al cliente los productos
que no se encuentran disponibles.

Servicio a la mesa

La organizacion tiene la responsabilidad de:

Los platos son servidos en los tiempos y temperaturas establecidos para la preparacion
de cada uno y los criterios de servicio definidos.

Informar al cliente cuando el tiempo de espera de los platos requieran de un tiempo de
preparacion mayor que lo habitual.

Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA) Permiso de
Funcionamiento — ARCSA: De acuerdo al Acuerdo Ministerial No.818 del 19 de diciembre de
2008, los establecimientos que expendan alimentos deben obtener un permiso de
funcionamiento del Ministerio de Salud Publica, responsabilidad que ha sido cedida a la
Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria.

(Ministerio de Salud Pablica 2012) - Ley Orgénica de la Salud

De los alimentos:

Art. 145.- Es responsabilidad de los productores, expendedores y demas agentes que

intervienen durante el ciclo produccion consumo, cumplir con las normas establecidas en esta
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Ley y demés disposiciones vigentes para asegurar la calidad e inocuidad de los alimentos para
consumo humano.

Art. 146.- En materia de alimentos se prohibe:

El uso de aditivos para disimular, atenuar o corregir las deficiencias tecnoldgicas de
produccion, manipulacion o conservacion y para resaltar fraudulentamente sus caracteristicas.

La inclusién de substancias nocivas que los vuelvan peligrosos o potencialmente
perjudiciales para la salud de los consumidores.

El procesamiento y manipulacion en condiciones no higiénicas.

La utilizacion de envases que no cumplan con las especificaciones técnicas aprobadas
para el efecto.

El almacenamiento de materias primas o alimentos procesados en locales en los que se
encuentren substancias nocivas o peligrosas. Art. 147.- La autoridad sanitaria nacional, en
coordinacién con los municipios, establecerd programas de educacién sanitaria para
productores, manipuladores y consumidores de alimentos, fomentando la higiene. la salud
individual y colectiva y la proteccion del medio ambiente.

En el Art. 1. — Objeto La presente Ordenanza tiene por objeto establecer normas y
procedimientos que permitan la ocupaciéon de mesas y sillas en soportales, aceras y retiros
frontales de predios, de establecimientos que se encuentren funcionando con permiso municipal
de habilitacion vigente, destinados a restaurantes, fuentes de soda. pastelerias, heladerias,
cafeterias, y demds locales con servicio de alimentos preparados. dimensionando el area de
ocupacion y cuantificando dicho mobiliario, de acuerdo al frente del local. y demds normas y
especificaciones técnicas aplicables que se detallan en la presente normativa. Ministerio de
Salud Publica (2012).

Al analizar los diversos conceptos de calidad, se puede concluir que la calidad del
servicio es el factor clave para asegurar el éxito o el fracaso de una empresa. Es fundamental
que las organizaciones realicen evaluaciones periddicas de la calidad del servicio, con el fin de
identificar las necesidades de los clientes y ofrecer las soluciones mas adecuadas para
satisfacerlas. Los autores destacan las siguientes dimensiones para evaluar la calidad del
servicio: aspectos intangibles, fiabilidad, cortesia, credibilidad, seguridad, capacidad de
respuesta y accesibilidad.

En este capitulo, se han destacado diversas instituciones gubernamentales encargadas
de supervisar y garantizar la calidad del servicio. Entre estas entidades se encuentran la Ley
Orgénica de la Defensoria del Consumidor, la Defensoria del Pueblo, el Instituto Ecuatoriano

de Normalizacion (INEN), la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria
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Capitulo I1. Marco Metodologico

2.1. Enfoque de la investigacion

El presente estudio adopta un enfoque cualitativo, caracterizado por la recoleccion y
analisis de datos no numéricos, como encuestas y observaciones, para comprender las
percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio en los 14 restaurantes ubicados en el
sector de la playa El Murciélago, en el malecon escénico de Manta. Este enfoque es apropiado
debido a su capacidad para explorar en profundidad fenémenos sociales, interpretar
significados y captar las experiencias subjetivas de los participantes (Creswell & Creswell,
2018).

El enfoque cualitativo permite comprender en profundidad las percepciones de los
clientes a través de técnicas como encuestas, grupos focales y observacion directa. Este nivel
de andlisis detallado facilita captar matices y perspectivas subjetivas, fundamentales para
interpretar las experiencias de los clientes y sus expectativas. Estas herramientas permiten
generar conclusiones enriquecidas y contextuales, sirviendo como base para disefiar estrategias
que mejoren la calidad del servicio en los establecimientos evaluados, alineandose con las

necesidades y demandas especificas de los usuarios.

2.2. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo descriptiva, ya que busca detallar y analizar las
caracteristicas percibid;;s de la calidad del servicio en los restaurantes del sector estudiado.
Segin Hernandez-Sampieri et al. (2014), los estudios descriptivos tienen como finalidad
especificar las propiedades y caracteristicas de un fenémeno determinado, proporcionando una
vision detallada que sirva como base para la toma de decisiones.

Ademas, el estudio incorpora un componente transversal, pues la recoleccion de datos
se llevo a cabo en un periodo determinado de tiempo, lo que permite capturar las percepciones
de los clientes en un contexto especifico (Creswell & Creswell, 2018). Este tipo de
investigacion es adecuado para analizar aspectos como las dimensiones del modelo
SERVQUAL, incluyendo tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia

(Parasuraman et al., 1988).

16



2.3. Métodos

El método aplicado en esta investigacion es el inductivo, ya que se basa en la
recopilacion y analisis de informacion especifica —como las experiencias y opiniones de
clientes y empleados— para construir una comprension general de la calidad del servicio en
un contexto particular: los restaurantes de la playa El Murciélago. Este método es
ampliamente utilizado en estudios cualitativos, ya que permite generar teorias o insights a
partir de datos obtenidos mediante técnicas como entrevistas, grupos focales u observacion
directa (Kotler & Keller, 2016).

El modelo SERVQUAL fue seleccionado como herramienta base debido a su
reconocimiento internacional en la evaluacion de la calidad del servicio. Este modelo
proporciona una estructura sistematica para medir las percepciones de los clientes y comparar
sus expectativas con el servicio recibido, lo que es crucial para identificar brechas y areas de
mejora (Parasuraman et al., 1988).

24. Técnicas

Para la recoleccion de datos, se utilizo la técnica de encuesta, aplicada directamente a
los clientes de los 14 restaurantes del sector de la playa El Murciélago. Esta técnica es apropiada
para recopilar informacion homogénea y sistematica de un grupo representativo de
participantes, permitiendo obtener datos comparables y relevantes para los objetivos del estudio
(Hernandez-Sampieri et al., 2014).

La encuesta se disefi6 con base en el modelo SERVQUAL, abarcando cinco
dimensiones clave:

Tangibilidad: Aspectos fisicos como limpieza, presentacion del personal e
infraestructura.

Fiabilidad: Capacidad del restaurante para cumplir con lo prometido.

Capacidad de respuesta: Disponibilidad y rapidez en la atencidn al cliente.

Seguridad: Generacién de confianza y profesionalismo del personal.

Empatia: Atencion personalizada y disposicion para satisfacer las necesidades del
cliente (Parasuraman et al., 1988).

2.5. Instrumento

El instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario estructurado basado en una

escala tipo Likert de 5 puntos, donde 1 representa "Muy insatisfecho" y 5 "Muy satisfecho”.
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Este formato permite medir la intensidad de las percepciones de los clientes, facilitando el
analisis estadistico de los resultados (Kotler & Keller, 2016).
2.6.Que es la escala de Likert

Seglin Luna, (2007), la escala tipo Likert es una herramienta para la medicion y
recoleccion de datos cuantitativos en investigaciones. Se clasifica como una escala aditiva de
nivel ordinal y consta de una serie de items o afirmaciones que buscan captar la reaccion del
sujeto. Cada item representa una propiedad que el investigador desea medir, y las respuestas se

registran en grados de acuerdo o desacuerdo con las afirmaciones presentadas.

Por lo general, la escala utiliza cinco opciones de respuesta, asignandoles valores
numéricos que permiten calcular una puntuacion total a partir de las respuestas individuales.
Este puntaje total refleja la posicion del sujeto dentro de la escala. Las actitudes son,

principalmente, el objeto de medicion de este tipo de instrumento.
El proceso para construir una escala Likert incluye los siguientes pasos:

Identificar la actitud o variable a medir.

Disefiar items relacionados con la actitud o variable en cuestion.

Aplicar la escala a una muestra de sujetos que actuaran como jueces.
Asignar puntajes a los items seglin su connotacion positiva o negativa.
Calcular las puntuaciones totales de los sujetos en funcién de sus respuestas.

Realizar un analisis de items para garantizar la validez y confiabilidad del instrumento.

O 90N O g

Elaborar la escala final con base en los items seleccionados.

10. Aplicar la escala validada a la poblacién objetivo.

Estructura del cuestionario:

Datos generales: Edad, género, lugar de residencia y frecuencia de visita al restaurante.

Dimensiones del servicio: items disefiados para medir las cinco dimensiones del
modelo SERVQUAL.

Satisfaccion global: Evaluacion general de la experiencia en el restaurante.

El cuestionario fue validado previamente por tres docentes investigadores
especializados, quienes revisaron su contenido, claridad y pertinencia. Esta validacion garantizé
la confiabilidad y validez del instrumento, reduciendo posibles sesgos en la interpretacion de

los resultados.
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Capitulo II1. Resultados
3.1. Encuesta de Evaluacion de la Calidad del Servicio en Restaurantes del
Malecon Escénico de Manta

Tabla 5. Seleccion de restaurantes

Opciones Cantidad Porcentaje
Las Velas 40 8%
La Doce Vita 40 7%
San Remo 40 7%
El Rincon marinero 40 7%
La Perla 40 | 7%
Donde Cecilia 40 ' 7%
Jireh 40 ' 7%
Oh Mar 40 7%
Frutos del mar 40 7%
Amigo coco 40 8%
Delicias del mar 40 7%
El Descanso del surfista 40 7%
El rincon marinero 40 7%
Seaside Chill 40 o %

TOTAL 560 100%

El andlisis de los datos recogidos en la encuesta sobre la calidad del servicio en los
restaurantes del Malecon Escénico de Manta revela una distribucion equitativa de las respuestas
entre los 14 establecimientos considerados. con un 7% de los encuestados eligiendo cada uno.,
a excepcion de "Las Velas" y "Amigo Coco" que alcanzan un 8%. Esta homogeneidad en la
seleccion de los restaurantes sugiere que la muestra de la encuesta se distribuyd de manera
uniforme entre los diferentes establecimientos, lo cual podria indicar una intencion de obtener
una vision general de la calidad del servicio en el Malecon. en lugar de centrarse en restaurantes
especificos. Es importante destacar que, a pesar de esta distribucion equitativa, la encuesta no
proporciona informacién sobre las preferencias de los clientes o la popularidad de cada

restaurante, ya que el objetivo principal era evaluar la calidad del servicio en general.




Edad:
Tabla 6. Edad de los encuestados

Opéiones Cantidad Porcentaje
Menos de 18 afios 175 - 31%
18-29 afios - 189 ' 34%

30-45 afios 120 21%

46-60 afios 50 9%

Mas de 60 afios 26 5%

TOTAL 560 " 100%

El analisis de la distribucion de edad de los clientes encuestados en los restaurantes del
Malecon Escénico de Manta revela que la mayoria de los comensales se encuentran en los
rangos de edad de "menos de 18 afios" (31%) y "18-29 afios" (34%). Esto indica que el publico
que visita estos establecimientos es predominantemente joven, compuesto por adolescentes y
adultos jovenes. Los grupos de edades mayores presentan una participacion significativamente
menor, con un 21% para el rango de "30-45 afios", un 9% para "46-60 afios" y solo un 5% para
"mas de 60 afios". Esta informacion sugiere que los restaurantes del Malecon Escénico podrian
estar atrayendo principalmente a un publico joven, posiblemente debido a factores como la
ubicacion, el tipo de comida ofrecida, el ambiente o las estrategias de marketing empleadas. Es
importante que los restaurantes consideren esta distribucion de edad al disefiar sus menus,
promociones y estrategias de servicio para asegurar que satisfacen las necesidades y
preferencias de su pablico objetivo.

Seleccione el género al que pertenece.

Tabla 7. Género de los encuestados

Opciohes ~ Cantidad Porcentaje
Masculino 335 60%
Femenino 225 40%

Otro (...) 0 0%

TOTAL 560 100%

El andlisis de los resultados de la encuesta aplicada a los clientes de los restaurantes del
Malecon Escénico de Manta, en el marco de la investigacion "LA CALIDAD DEL SERVICIO
EN LOS RESTAURANTES DEL MALECON ESCENICO DE LA CIUDAD DE MANTA",
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revela una marcada diferencia en la participaciéfl por género. Con una muestra total de 560
encuestados, se observa un predominio del género masculino, que representa el 60% (335
personas), frente al femenino, que constituye el 40% (225 personas). La ausencia de respuestas
en la categoria "Otro" indica que la poblacion encuestada se identifica exclusivamente con las
opciones de género binarias. Esta diferencia en la participacion podria sugerir que los hombres
frecuentan en mayor medida los restaurantes del Malecon Escénico, o bien que tienen una
mayor predisposicion a responder encuestas en este contexto.
Escriba su lugar de residencia. (Pais — ciudad)

Tabla 8. Lugar de residencia

Opciones - Cantidad Porcentaje
Ecuador 381 : 68%
Colombia | 123 22%
Venezuela 56 10%
TOTAL 560 100%

El analisis de los resultados de la encuesta sobre la calidad del servicio en los
restaurantes del Malecon Escénico de Manta revela que la mayoria de los clientes encuestados
(68%) residen en Ecuador, especificamente en la ciudad de Manta. Esto sugiere que la clientela
principal de estos restaurantes estd compuesta por residentes locales. Sin embargo, también se
observa una presencia significativa de clientes provenientes de Colombia (22%) y Venezuela
(10%). lo cual indica que los restaurantes del Malecén Escénico también atraen a turistas
internacionales. Este dato resalta la importancia de estos establecimientos no solo para la
economia local. sino también como un atractivo turistico que contribuye a la imagen de la
ciudad de Manta a nivel internacional. La presencia de clientes de diferentes paises puede influir
en las expectativas y percepciones sobre la calidad del servicio, por lo que los restaurantes
deben considerar esta diversidad al disefiar sus estrategias de atencion al cliente.

Frecuencia de visita al restaurante:

Tabla 9. Frecuencia de visita a los restaurantes

Opciones Cantidad Porcentaje
Primera vez 354 63%
Ocasional (1 vez al mes) 148 27%
Regular (2-3 veces al mes) 45 8%
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Frecuente (4 o mas veces al 13 2%
mes)

TOTAL 560 100%

El analisis de la frecuencia de visita al restaurante revela que una gran mayoria de los
encuestados (63%) visitaba el establecimiento por primera vez, lo que indica un alto flujo de
clientes nuevos en los restaurantes del Malecon Escénico de Manta. Sin embargo, la
fidelizacion parece ser un desafio, ya que solo un pequefio porcentaje (27%) visita los
restaurantes de forma ocasional (1 vez al mes) y una minoria atin menor lo hace de forma regular
(8%) o frecuente (2%). Estos datos sugieren que, si bien los restaurantes atraen a nuevos
clientes, es posible que no estén logrando convertirlos en clientes habituales. Esto podria
deberse a diversos factores, como la calidad del servicio, la variedad del menu, los precios o la
competencia en la zona. Profundizar en la investigacion de estos aspectos podria ayudar a
comprender las razones detrds de la baja frecuencia de visitas repetidas y a desarrollar
estrategias para mejorar la retencion de clientes.

¢Como evalia la apariencia fisica del restaurante (decoracion, mobiliario,
limpieza)?

Tabla 10. Apariencia fisica del restaurante

Opciones . Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%

Neutral 13 2%
Satisfecho 184 33%

Muy satisfecho 363 65%
TOTAL 560 100%

El andlisis de los resultados de la encuesta sobre la apariencia fisica del restaurante
(decoracion, mobiliario, limpieza) en el Malecon Escénico de Manta revela una percepcion
altamente positiva por parte de los clientes. Con un 65% de los encuestados expresando estar
"Muy satisfechos" y un 33% "Satisfechos", se evidencia una clara aprobacion de los aspectos
estéticos y de higiene de los establecimientos. La ausencia de respuestas en las categorias "Muy
insatisfecho" e "Insatisfecho" indica que ning(in cliente manifestd descontento con la apariencia

fisica. El porcentaje minimo (2%) de respuestas "Neutral" sugiere que la mayoria de los clientes
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tienen una opinion definida, inclindndose fuertemente hacia la satisfaccion. Estos datos
permiten inferir que los restaurantes del Malecon Escénico de Manta prestan especial atencion
a la decoracion, el mobiliario y la limpieza, elementos que contribuyen significativamente a la
experiencia positiva del cliente y a la imagen favorable de la zona.

¢El equipo y el mobiliario del restaurante estin en buenas condiciones y son
atractivos?

Tabla 11. Condiciones del equipo y mobiliario

Opciones Cantidad ' Porcentaje

Muy insatisfecho 0 0%

Insatisfecho 0 0%

Neutral 20 ~ 4%

Satisfecho 190 34%

Muy satisfecho 350 62% “

TOTAL 560 100%

El anélisis de los resultados obtenidos en la pregunta sobre el estado y atractivo del
equipo y mobiliario de los restaurantes del Malecon Escénico de Manta revela una percepcion
altamente positiva por parte de los clientes. Con un 62% de los encuestados expresando estar
"Muy satisfechos" y un 34% "Satisfechos", se evidencia que la gran mayoria (96%) considera
que los restaurantes mantienen sus instalaciones en buenas condiciones y con una estética
agradable. La ausencia de respuestas en las categorias "Insatisfecho" y "Muy insatisfecho"
refuerza la idea de que este aspecto no representa una preocupacion para los clientes. El
porcentaje minimo (4%) que se declara "Neutral" sugiere que existe un pequefio margen de
mejora, aunque en general, los restaurantes parecen estar cumpliendo con las expectativas de
los clientes en cuanto a la calidad y el atractivo de su mobiliario y equipo. Este resultado
positivo puede ser un factor clave en la satistaccion general del cliente y en su decision de
regresar a los establecimientos del Malecon Escénico.

(El servicio en el restaurante cumple consistentemente con lo prometido (tiempo
de espera, calidad de los alimentos, etc.)?

Tabla 12. Cumplimiento de los servicios del restaurante

' Opciones Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
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Neutral 24 ' 4%

Satisfecho 165 : 30%
Muy satisfecho 371 : 66%
TOTAL 560 100%

El anélisis de los resultados de la encuesta refleja una percepcion altamente positiva de
la calidad del servicio en los restaurantes del Malecon Escénico de Manta. Un contundente 66%
de los encuestados se mostraron "Muy satisfechos" con el cumplimiento de las promesas del
servicio, como el tiempo de espera y la calidad de los alimentos. Sumado a esto, un 30%
adicional se declard "Satisfecho", lo que significa que un 96% de los clientes tienen una
experiencia positiva en este aspecto. Las opciones "Neutral", "Insatisfecho" y "Muy
insatisfecho" representan un porcentaje minimo (4% en total), indicando que la insatisfaccion
con el servicio en relacion a lo prometido es practicamente inexistente entre los clientes
encuestados. Estos datos sugieren que los restaurantes del Malecon Escénico se esfuerzan por
cumplir con las expectativas de sus clientes, brindando un servicio que se alinea con lo que
ofrecen, lo cual es un factor clave para la fidelizacion y el éxito en el sector gastrondmico.

. La calidad de los alimentos es acorde al precio que usted pago?

Tabla 13. Calidad de los alimentos

Opciones ' Cantidad Porcentaje
Mﬁy insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%

Neutral 21 4%
Satisfecho 175 31%

Muy satisfecho 364 65%
TOTAL 560 100%

El analisis de los resultados obtenidos en la pregunta ";La calidad de los alimentos es
acorde al precio que usted pago?" muestra un panorama altamente positivo sobre la percepcion
de los clientes en los restaurantes del Malecon Escénico de Manta. Con un contundente 65%
de los encuestados que se declaran "Muy satisfechos" y un 31% que se consideran
"Satisfechos", se evidencia que la gran mayoria (96%) considera que la calidad de la comida
justifica el precio. La ausencia de respuestas en las categorias "Muy insatisfecho" e

"Insatisfecho” indica que ningln cliente percibio la calidad de los alimentos come inferior al
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valor pagado. El porcentaje minimo (4%) que se ubica en la categoria "Neutral" sugiere que
solo un pequefio grupo de clientes no tiene una opinion definida sobre la relacion calidad-
precio. En general, estos datos reflejan una alta satisfaccion por parte de los clientes en cuanto
a la correspondencia entre la calidad de los alimentos y el precio en los restaurantes del Malecon
Escénico.

+El personal del restaurante responde rapidamente a sus solicitudes?

Tabla 14. Personal del restaurante

Opciones Cantidad Porcentaje
 Muy insatisfecho 0 0%

Insatisfecho 0 ' 0%

Neutral - 14 ~ 2%

Satisfecho 184 33%

Muy satisfecho 362 65%

TOTAL 560 " 100%

El andlisis de los resultados obtenidos en la pregunta 10 de la encuesta, ";El personal
del restaurante responde rapidamente a sus solicitudes?", revela un alto grado de satisfaccion
entre los clientes de los restaurantes del Malecén Escénico de Manta. Con un 65% de los
encuestados que se declaran "Muy satisfechos" y un 33% "Satisfechos", se evidencia que la
rapidez en la atencion al cliente es un aspecto que los restaurantes estan manejando de manera
efectiva. Es notable que ninglin cliente se haya mostrado "Insatisfecho" o "Muy insatisfecho".
lo cual refuerza la percepcion positiva sobre la capacidad de respuesta del personal. El
porcentaje minimo (2%) que se ubica en la categoria "Neutral" sugiere que la gran mayoria de
los clientes tienen una opinion definida sobre este aspecto del servicio, inclindndose
mayoritariamente hacia la satisfaccion. Estos datos permiten concluir que la atencion rapida y
eficiente del personal es un factor que contribuye significativamente a la experiencia positiva
de los comensales en los restaurantes del Malecon Escénico de Manta.

Ha sentido que el personal esta dispuesto a resolver cualquier problema o
inquietud de manera eficiente?

Tabla 15. Resolucion de problema por parte del personal

Opcionesﬁ ] Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%




Neutral 22 ) 4%

Satisfecho 193 34%
Muy satisfecho 345 62%
TOTAL 560 100%

El analisis de los resultados de la encuesta refleja una percepcion general positiva por
parte de los clientes con respecto a la disposicion del personal para resolver problemas o
inquietudes de manera eficiente en los restaurantes del Malecon Escénico de Manta. Un 96%
de los encuestados expresaron un grado de satisfaccion que va desde "Neutral" hasta "Muy
Satisfecho", siendo este tltimo el sentimiento predominante con un 62%. Estos datos sugieren
que los clientes se sienten, en general, escuchados y atendidos por el personal ante cualquier
situacion que requiera solucién, lo que contribuye a una experiencia gastrondmica mas
placentera. La ausencia de respuestas en las opciones "Muy insatisfecho" e "Insatisfecho"
refuerza la idea de que los restaurantes estdn logrando un buen manejo en la atencién y
resolucion de las necesidades de sus comensales.

Como calificaria el conocimiento del personal sobre los menus y las opciones
disponibles?

Tabla 16. Conocimientos del personal

Opciones ' Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%

Neutral 49 9%
Satisfecho 140 25%

Muy satisfecho 371 66%
TOTAL 560 100%

Los resultados de la encuesta reflejan una percepcion altamente positiva por parte de
los clientes respecto al conocimiento que tiene el personal sobre los menus y las opciones
disponibles en los restaurantes del Malecon Escénico de Manta. Un 91% de los encuestados se
mostraron satisfechos o muy satisfechos, lo que indica un alto grado de familiaridad del
personal con la oferta gastrondmica. Este dominio de la informacion se traduce en una mejor
atencion al cliente, ya que los comensales pueden recibir recomendaciones acertadas, aclarar

dudas sobre los platos y obtener un servicio mas eficiente. Es destacable que ningln cliente se
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sintiera insatisfecho con el conocimiento del ment por parte del personal, lo cual evidencia una
capacitacion adecuada y un compromiso por brindar un servicio de calidad en los restaurantes
del Malecon. Esta percepcidn positiva contribuye significativamente a la experiencia general

del cliente y a la imagen de los establecimientos.

4El personal del restaurante le transmite confianza y seguridad en su atencién?

Tabla 17. Confianza y seguridad del restaurante

Opéiohes Cantidad Porcentaje
* Muy insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Neutral 6 ‘ 1%
Satisfecho 186 33%
Muy satisfecho 368 66%

TOTAL 560 100%

El andlisis de los resultados de la pregunta ";El personal del restaurante le transmite
confianza y seguridad en su atencion?" revela una percepcion altamente positiva por parte de
los clientes de los restaurantes del Malecon Escénico de Manta. Un contundente 66% de los
encuestados se mostraron "Muy satisfechos” con la confianza y seguridad que les transmite el
personal en su atencion, mientras que un 33% adicional se declaré "Satisfecho". Estos
resultados indican que la gran mayoria de los clientes se sienten comodos y seguros con el
servicio que reciben, lo cual es un factor clave para la satisfaccion general y la fidelizacion. La
ausencia de respuestas en las opciones "Muy insatisfecho" e "Insatisfecho" refuerza atin mas
esta conclusion, sugiriendo que practicamente ningtin cliente ha tenido experiencias negativas
en este aspecto. El porcentaje minimo (1%) que eligio la opcion "Neutral" podria interpretarse
como un pequefio margen de clientes que, si bien no han tenido malas experiencias, tampoco
se sienten particularmente impresionados por la atencion del personal en términos de confianza
y seguridad. En general, los restaurantes del Malecén Escénico parecen estar logrando un alto
nivel de confianza y seguridad en su servicio, lo cual es un elemento crucial para el éxito en la
industria de la hospitalidad.

¢El personal del restaurante le ha brindado una atencion personalizada y cortés?
Tabla 18. Atencion personalizada y cortés

Opciones Cantidad Porcentaje
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'Muy insatisfecho 0 ' 0%

Insatisfecho 0 0%
Neutral 28 5%
Satisfecho 180 32%
Muy satisfecho 352 63%

TOTAL 560 100%

El andlisis de los resultados de la encuesta refleja una percepcion altamente positiva de
la atencion al cliente en los restaurantes del Malecén Escénico de Manta. Un contundente 63%
de los encuestados se mostré "Muy satisfecho" con la atencion personalizada y cortés del
personal, mientras que un 32% adicional se declaré "Satisfecho". Esto indica que la gran
mayoria de los clientes (95%) experimentan un servicio que cumple o supera sus expectativas
en cuanto a la amabilidad y la atencion individualizada. La ausencia de respuestas en las
categorias "Insatisfecho" y "Muy insatisfecho" refuerza la idea de que los restaurantes estan
logrando brindar una experiencia positiva en este aspecto. Si bien un 5% de los encuestados se
mantuvo "Neutral", es importante no desestimar este pequefio porcentaje y profundizar en las
razones de su neutralidad para identificar posibles areas de mejora. En general, los resultados
sugieren que los restaurantes del Malecon Escénico se destacan por ofrecer un servicio amable
y personalizado, lo cual contribuye positivamente a la experiencia gastronomica de los
visitantes.

.Ha sentido que el personal estd atento a sus necesidades y que le han tratado de
forma amable?

Tabla 19. Atencion a las necesidades y trato formal

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%

Neutral 19 3%
Satisfecho 185 33%

Muy satisfecho 356 64%
TOTAL 560 100%

El andlisis de los resultados de la pregunta ";Ha sentido que el personal est4 atento a

sus necesidades y que le han tratado de forma amable?" revela una percepcion altamente
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positiva de la atencion al cliente en los restaurantes del Malecén Escénico de Manta. Un 97%
de los encuestados expresaron satisfaccion con la amabilidad y atencién del personal, con un
64% indicando sentirse "Muy satisfecho". La ausencia de respuestas en las categorias "Muy
insatisfecho" e "Insatisfecho" sugiere que los clientes no experimentaron maltrato o
desatencion. El bajo porcentaje (3%) de respuestas "Neutral" indica que la mayoria de los
clientes tienen una opinion definida sobre la calidad del servicio, inclindndose fuertemente
hacia la satisfaccion. Estos resultados sefialan que los restaurantes del Malecon Escénico se
destacan por brindar una atencion al cliente amable y atenta, lo cual puede ser un factor clave
en la fidelizacion de clientes y el éxito de estos establecimientos.
Como califica su experiencia general en el restaurante?

Tabla 20. Experiencia general del restaurante

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Neutral - 5 1%
Satisfecho 180 32%

Muy satisfecho 375 67%
TOTAL 560 100%

El analisis de los resultados de la pregunta ";Como califica su experiencia general en el
restaurante?" revela un panorama altamente positivo sobre la calidad del servicio en los
restaurantes del Malecon Escénico de Manta. Con un contundente 67% de los encuestados
expresando estar "Muy satisfechos" y un 32% "Satisfechos”, se evidencia un alto grado de
conformidad general con la experiencia gastrondmica. La ausencia de respuestas en las
categorias "Muy insatisfecho" e "Insatisfecho”. junto con un minimo 1% de respuestas
"Neutral", resalta la predominancia de experiencias positivas entre los clientes. Estos datos
sugieren que los restaurantes del Malecon Escénico estan logrando cumplir con las expectativas
de sus comensales, e incluso superdndolas en muchos casos, ofreciendo un servicio que genera
un alto nivel de satisfaccion.

. Qué aspecto considera que tiene mayor influencia en su satisfaccion general?
Tabla 21. Satisfaccion general

Opciones Total Porcentaje

Calidad de los alimentos 254 45%




Rapidez del servicio 74 13%

Amabilidad del personal : : 154 _ 28%
Ambiente del restaurante 78 | 14%
Otros: 0 0%
TOTAL 560 100%

El analisis de los resultados de la encuesta revela que la calidad de los alimentos es el
aspecto que mayor influencia tiene en la satisfaccion general de los clientes de los restaurantes
del Malecon Escénico de Manta, con un 45% de las respuestas. Esto indica que los comensales
valoran ante todo la experiencia gastronémica en si misma, priorizando el sabor, la frescura y
la preparacion de los platos por encima de otros factores. En segundo lugar, con un 28% de las
preferencias, se encuentra la amabilidad del personal, lo que destaca la importancia de un trato
cordial y atento por parte de quienes atienden a los clientes. La rapidez del servicio y el
ambiente del restaurante ocupan un lugar secundario en la valoracién de la satisfaccion, con un
13% y 14% respectivamente, sugiriendo que, si bien son aspectos a considerar, no son
determinantes en la experiencia global del cliente. Finalmente, la ausencia de respuestas en la
categoria "Otros" indica que las opciones proporcionadas en la encuesta abarcan los principales

aspectos que influyen en la satisfaccion de los clientes en este contexto.

Considera que hay algin aspecto del restaurante que podria mejorar para
optimizar su experiencia?

E135% de los clientes sugirio que los restaurantes implementaran el uso de un segundo
idioma, principalmente inglés, para facilitar la atencion a turistas internacionales y mejorar la
comunicacion. El 22% recomendé la incorporacion de tecnologia. como menus digitales o
sistemas de pedidos en linea, para agilizar el proceso de atenciéon y minimizar tiempos de
espera. Un 18% destaco la importancia de ofrecer opciones de entretenimiento, como musica
en vivo o eventos especiales, para enriquecer la experiencia en el restaurante. EI 15% sugirio
la inclusion de més opciones saludables en el men(, como alternativas vegetarianas o veganas,
para atraer a un publico mas diverso. Por ultimo, el 10% opind que los restaurantes deberian
capacitar a los empleados para poder manejar el lenguaje inclusivo como lo es el lenguaje de
sefias o braille.

Analisis por cada restaurante

Las velas

Tabla 22. Preferencia de los clientes “Las velas”




Opciones Respuesfas Porcentaje
Le gusta la Atencién al 25 62%
cliente
Le agrada los precios 0 0%
C-umple sus expectativas 15 38%
TOTAL 40 100%

En el andlisis de las respuestas sobre la satisfaccion del restaurante "Las Velas", se
observa que el 62% de los encuestados valora positivamente la atencion al cliente, mientras que
el 38% considera que el restaurante cumple con sus expectativas. Es relevante notar que
ninguno de los encuestados menciono los precios como un factor positivo. En general, se puede
concluir que "Las Velas" destaca por su servicio al cliente, lo que indica un érea de fortaleza,
pero existe un margen de mejora en cuanto a la satisfaccion general de los clientes, ya que solo
el 38% considera que el restaurante cumple plenamente sus expectativas.

La Dolce Vita

Tabla 23. Preferencia de los clientes *La Dolce Vita”

Opciones Respuestas Porcentaje
Le gusta la Atencion al - 12 30%
cliente
Le agradé los p'i'ecios 5 2%
Cumple sus -ex_pectativas 23 58%
TOTAL 40 100%

El analisis de las respuestas sobre el restaurante "La Dolce Vita" revela que el 58% de
los encuestados considera que el establecimiento cumple con sus expectativas, lo que representa
el factor de satisfaccion mas relevante. La atencion al cliente también es valorada positivamente
por el 30% de los encuestados, mientras que el 12% restante se muestra satisfecho con los
precios. En general, "La Dolce Vita" se percibe como un restaurante que cumple con las
expectativas de los clientes, con un servicio al cliente aceptable y precios razonables.

San Remo
Tabla 24. Preferencia de los clientes “San Remo”

Opciones Respuestas Porcentaje




Le gﬁstzi la Atencion al 8 ' 20%

cliente
Le agréda- los précios 16 i 40%
Cumple sus ekfieé‘tat’ivas 7 16 40%
~ TOTAL ' 40 100%

Al analizar la satisfaccion de los clientes del restaurante "San Remo". se observa que el
40% de los encuestados valora positivamente tanto los precios como el cumplimiento de sus
expectativas. La atencion al cliente, si bien es apreciada por el 20% de los encuestados, parece
ser un drea con menor impacto en la satisfaccion general. En resumen, "San Remo" se destaca
por sus precios y por cumplir con las expectativas de los clientes, mientras que la atencion al
cliente podria ser un drea a mejorar para aumentar la satisfaccion general.

El Rincon Marinero

Tabla 25. Preferencia de los clientes " El Rincon Marinero"

Opciones Respuestas Porcentaje
Le gusta la Atencion al 9 22%
cliente
Le agrada los precios 5 13%
Cutﬁplre sus ékp&étativas 26 65%

TOTAL ’ ' 40 100%

En el analisis de las respuestas sobre el restaurante "El Rincon Marinero”. se observa
que el 65% de los encuestados considera que el establecimiento cumple con sus expectativas,
lo que lo convierte en el principal factor de satisfaccion. La atencion al cliente también es
valorada positivamente, representando el 22% de las respuestas, mientras que los precios son
un factor menos relevante, con un 13% de menciones. En general, "El Rincon Marinero" se
destaca por cumplir con las expectativas de sus clientes, aunque la atencion al cliente y los

precios podrian ser dreas a mejorar para incrementar la satisfaccion general.
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La Perla

Tabla 26. Preferencia de los clientes "“La Perla”

Opciones Respuestas Porcentaje
Le ghs-ta- la Atencion al 13 32%
cliente
Le agrada los precios 8 20%
Cumple sus expectativas 19 48%

TOTAL 40 100%

En el andlisis de las respuestas sobre el restaurante "La Perla", se observa que el 48%
de los encuestados considera que el establecimiento cumplé con sus expectativas, lo que lo
convierte en el principal factor de satisfaccion. La atencion al cliente también es valorada
positivamente, abarcando el 32% de las respuestas, mientras que los precios son mencionados
por el 20% de los encuestados. En general, "La Perla" se destaca por cumplir con las
expectativas de sus clientes y por su atencion al cliente, aunque los precios podrian ser un area
a mejorar para incrementar la satisfaccion general.

Donde Cecilia

Tabla 27. Preferencia de los clientes “Donde Cecilia™

Opcibnes : Respuestas Porcentaje
Le gusta la Atencion al 17 42%
cliente
Le agrada los precios 6 15%
Cumple sus-exp'ectativas 17 43%
TOTAL 40 100%

En el analisis de las respuestas sobre el restaurante "Donde Cecilia". se observa que el
43% de los encuestados considera que el establecimiento cumple con sus expectativas, mientras
que el 42% valora positivamente la atencion al cliente. Los precios, por otro lado, son
mencionados por el 15% de los encuestados. En general, "Donde Cecilia" se destaca por
cumplir con las expectativas de sus clientes y por su atencion al cliente, aunque los precios

podrian ser un drea a mejorar para incrementar la satisfaccion general.




Jireh

Tabla 28. Preferencia de los clientes “Jireh”

Opciones
Le gusta la Atencion al
cliente
Le agrada los precios
Cumple sus expectativas

TOTAL

Respuestas

35

40

Porcentaje

87%

8%
5%
100%

En el analisis de las respuestas sobre el restaurante "Jireh", se observa una marcada

preferencia por la atencion al cliente, con un 87% de los encuestados destacando este aspecto.

Los precios y el cumplimiento de las expectativas, aunque valorados positivamente. son

mencionados en menor medida, con un 8% y 5% respectivamente. En general. "Jireh" se

distingue por su excelente atencion al cliente, lo que podria ser un factor clave para atraer y

fidelizar a sus comensales. Sin embargo, es importante no descuidar los demas aspectos para

asegurar una experiencia integral satisfactoria.

Oh Mar

Tabla 29. Preferencia de los clientes “Oh Mar”

Opciones
Le gusta la Atencion al
cliente
Le agi‘ada los precios
Cumple sus expectativas

TOTAL

Respuestas

22

10
40

Porcentaje

55%

20%
25%
100%

En el analisis de las respuestas sobre el restaurante "Oh Mar", se observa que el 55% de

los encuestados valora positivamente la atencion al cliente. EI 25% considera que el restaurante

cumple con sus expectativas y el 20% se muestra satisfecho con los precios. En general, "Oh

Mar" se destaca por su atencion al cliente, pero existe un margen de mejora en cuanto a la

satisfaccion general y los precios, para asi incrementar la satisfaccion de los clientes.




Frutos del Mar

Tabla 30. Preferencia de los clientes “Frutos del Mar”

~ Opciones Respuestas Pdrcentaje
Le gusta la Atencion al - 8 - 20%
cliente
Le 'a:grada los breéios 10 25%
Cuﬁip]e sus expéctativas 22 55%

TOTAL 40 100%

En el andlisis de las respuestas sobre el restaurante "Frutos del Mar", se observa que el
55% de los encuestados considera que el establecimiento cumple con sus expectativas, lo que
lo convierte en el principal factor de satisfaccion. El 25% de los encuestados valora
positivamente los precios, mientras que el 20% restante destaca la atencion al cliente. En
general, "Frutos del Mar" se destaca por cumplir con las expectativas de sus clientes, aunque la
atencion al cliente podria ser un area a mejorar para incrementar la satisfaccion general.
Amigo Coco

Tabla 31. Preferencia de los clientes “Amigo Coco”

Opciones Respuestas Porcentaje
le gtisfa la atencion al 15 37%
cliente
Le agrada los 'precios 0 0%
Cumple sus expectativas 25 63%
TOTAL 40 100%

En el andlisis de las respuestas sobre el restaurante "Amigo Coco", se observa que el
63% de los encuestados considera que el establecimiento cumple con sus expectativas, lo que
lo convierte en el principal factor de satisfaccion. La atencion al cliente también es valorada
positivamente, abarcando el 37% de las respuestas, mientras que ningun encuestado menciond
los precios. En general, "Amigo Coco" se destaca por cumplir con las expectativas de sus
clientes y por su atencion al cliente, aunque los precios podrian ser un area a considerar para

futuros analisis.




Delicias del Mar
Tabla 32. Preferencia de los clientes “Delicias del Mar”

Opciones Respuestas Porcentaje
Le gusia la atencion al 15 37%
cliente
Le agrada los precios 5 13%
Cumple sus expectativas 20 50%
TOTAL 40 100%

En el analisis de las respuestas sobre el restaurante "Delicias del Mar", se observa que
el 50% de los encuestados considera que el establecimiento cumple con sus expectativas, lo que
lo convierte en el principal factor de satisfaccion. El 37% de los encuestados valora
positivamente la atencion al cliente, mientras que el 13% restante destaca los precios. En
general, "Delicias del Mar" se destaca por cumplir con las expectativas de sus clientes y por su
atencion al cliente, aunque los precios podrian ser un area a mejorar para incrementar la

satisfaccion general.

El Descanso del Surfista

Tabla 33. Preferencia de los clientes "El Descanso del Surfista”

Opciones Respuestas Porcentaje
Le gusta la Atencion al 10 25%
cliente
Le agrada los precios 10 25%
Cumple sus expectativas 20 50%
TOTAL 40 100%

En el andlisis de las respuestas sobre el restaurante "El Descanso del Surfista", se
observa que el 50% de los encuestados considera que el establecimiento cumple con sus
expectativas, lo que lo convierte en el principal factor de satisfaccion. El 25% de los
encuestados valora positivamente la atencion al cliente, mientras que el 25% restante destaca
los precios. En general, "El Descanso del Surfista" se destaca por cumplir con las expectativas
de sus clientes, aunque la atencion al cliente podria ser un area a mejorar para incrementar la

satisfaccion general.




El rincon Marinero

Tabla 34. Preferencia de los clientes "El Rincon Marinero”

Opciones Respuestas Porcentaje
 Le é—usté la Atencion al 16 B 40%
cliente
Le agraida los preéios -+ 10%
Cumple sus ex'pectativas 20 50%

TOTAL 40 100%
En el analisis de las respuestas sobre el restaurante "El Rincon Marinero”, se observa
que el 50% de los encuestados considera que el establecimiento cumple con sus expectativas,
lo que lo convierte en el principal factor de satisfaccion. El 40% de los encuestados valora
positivamente la atencion al cliente, mientras que el 10% restante destaca los precios. En
general, "El Rincon Marinero" se destaca por cumplir con las expectativas de sus clientes y por
su buena atencion al cliente. Los precios, aunque no son un factor determinante para la mayoria,
podrian ser un drea a mejorar para incrementar la satisfaccion general.
Seaside Chill
Tabla 35. Preferencia de los clientes “Seaside Chill "

Opciones . Respuestas Porcentaje
Le gusta la Atencion al 6 15%
cliente
Le agrada los precios 14 35%
Cumple sus expéctativas 20 50%
TOTAL 40 100%

En el andlisis de las respuestas sobre el restaurante "Seaside Chill", se observa que el
50% de los encuestados considera que el establecimiento cumple con sus expectativas, lo que
lo convierte en el principal factor de satisfaccion. El 35% de los encuestados valora
positivamente los precios, mientras que el 15% restante destaca la atencion al cliente. En
general, "Seaside Chill" se destaca por cumplir con las expectativas de sus clientes y por sus
precios competitivos. La atencion al cliente, aunque no es un factor determinante para la

mayoria, podria ser un area a mejorar para incrementar la satisfaccion general.




3.2. Discusion de los Resultados

La presente investigacion se centrd en evaluar la calidad del servicio en los restaurantes
ubicados en el malecén escénico de Manta, utilizando el modelo SERVQUAL como
herramienta metodoldgica principal. Los hallazgos obtenidos son reveladores en cuanto a las
fortalezas y debilidades de los establecimientos evaluados, proporcionando un panorama claro
sobre las dreas que requieren atencion y mejora.

Principales hallazgos:

1. Alta satisfaccion en la calidad percibida: La mayoria de los encuestados manifesto
un alto nivel de satisfaccion con la calidad de los alimentos, destacando este aspecto
como el principal influenciador de la experiencia general. Un 96% de los clientes
calificd positivamente la relacion calidad-precio.

2. Percepcion positiva del ambiente y mobiliario: La decoracion. limpieza y
condiciones del mobiliario obtuvieron evaluaciones muy favorables. con mas del 95%
de los encuestados indicando estar satisfechos 0 muy satisfechos.

3. Confianza y amabilidad del personal: La atencion personalizada y la disposicion del
personal para resolver inquietudes también fueron aspectos destacados. El 97% de los
clientes expres6 confianza en la atencion recibida.

4. Desafios en la fidelizacion: Un 63% de los encuestados visité los restaurantes por
primera vez, lo que indica un flujo significativo de clientes nuevos, pero también un
bajo nivel de repeticion. Esto sefiala la necesidad de estrategias especificas para
convertir a estos visitantes en clientes habituales.

5. Diversidad de clientes: Aunque la mayoria de los comensales son locales. también se
registr6 una importante presencia de turistas internacionales, principalmente de
Colombia y Venezuela. Este dato resalta la importancia de adaptar el servicio a un
publico diverso.

Areas de mejora:

« Tecnologia: La incorporacién de herramientas tecnoldgicas como menus digitales y
sistemas de pedidos en linea podria optimizar la experiencia del cliente y reducir
tiempos de espera.

» Idiomas: Implementar atencion en inglés u otros idiomas seria clave para mejorar la
experiencia de turistas extranjeros.

» Opciones saludables: La inclusién de menis vegetarianos, veganos y adaptados a

necesidades alimenticias especiales podria atraer a un publico mas amplio.




Capacitacion en inclusion: Entrenar al personal en lenguaje de sefias y braille
contribuiria a un servicio mas inclusivo.
Contribuciones de la Investigacion

Desde una perspectiva tedrica, este estudio enriquece el conocimiento sobre la

aplicacion del modelo SERVQUAL en contextos turisticos gastrondmicos, destacando su

utilidad para diagnosticar la calidad del servicio. En el plano practico, los resultados ofrecen

una guia para los gerentes de los restaurantes, permitiendo disefiar estrategias basadas en

evidencia para mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la competitividad de la zona.

(%]

Anexos

En los anexos se incluirdn:

Cuestionario de Encuesta: El instrumento utilizado para recolectar los datos. que
permite replicar el estudio en otros contextos.

Tablas y Graficos Complementarios: Representaciones visuales detalladas de los
resultados obtenidos, desglosados por dimensiones del modelo SERVQUAL.
Infografia con acciones de Mejora: Un listado de recomendaciones especificas para
los restaurantes, basadas en los hallazgos de la investigacion.

Fotografias de Campo: Imagenes que documentan los restaurantes evaluados,
mostrando aspectos como decoracion, infraestructura y servicio.

Conclusion Final

En conclusion, la calidad del servicio en los restaurantes del malecon escénico de Manta

cumple con las expectativas en varios aspectos clave, pero existen oportunidades de mejora que

podrian maximizar la satisfaccion del cliente y promover la fidelizacion. La implementacion de

tecnologia, la adaptacion a un publico diverso y el fortalecimiento de la inclusion son pasos

necesarios para consolidar a Manta como un destino turistico gastrondmico competitivo.
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Conclusion

Se profundizo los fundamentos tedricos y conceptuales con base en la calidad del
servicio en los cuales se determino que el modelo SERVQUAL es uno de los modelos mas

aplicables a esta investigacion.

Se evalud la calidad de los servicios a través de una encuesta tomada del modelo

SERVQUAL en el que se mide las dimensiones.

Se genero una infografia con acciones de mejora centrada en la estandarizacion de

procesos. capacitacion continua y certificaciones de calidad internacionales.

Recomendaciones
Manuales de procesos operativos

Disefiar manuales que estandaricen actividades clave como atencion al cliente,
preparacion de alimentos y manejo administrativo. Esto asegurara una experiencia uniforme y
facilitara la capacitacion de nuevos empleados, promoviendo consistencia y eficiencia en el

servicio.
La implementacion de manuales de procesos de mejora como:

» Marketing y Gestion de la Reputacion

o Gestion de Experiencias del Cliente

» Capacitacion y Desarrollo del Personal

» Seguridad Alimentaria y Manipulacion de Alimentos
» Atencion al Cliente

» Operaciones y Procedimientos
Programas de capacitacion continua
Implementar formacion regular para el personal en areas especificas:

o Atencion al cliente: Realizar talleres de empatia y manejo de clientes dificiles, con
ejemplos practicos como atender adecuadamente a un cliente insatisfecho.
o Cocina: Cursos de técnicas avanzadas, como decoracion de platos o preparacion de

recetas internacionales, para diversificar la oferta.
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o Gestion administrativa: Introducir capacitaciones en control de inventarios o
manejo de costos. Por ejemplo, ensefiar a optimizar compras para reducir el desperdicio de

alimentos.

Colaborar con instituciones educativas locales, como universidades de turismo, para

garantizar que los programas se adapten a las necesidades del sector.
Certificaciones internacionales

Aplicar a certificaciones reconocidas como 1SO 9001 o " EFQM" para mejorar
estandares y posicionar a los restaurantes como referentes de excelencia. Por ejemplo, un
restaurante certificado puede garantizar a sus clientes procesos de calidad en cada paso, desde
la seleccion de ingredientes hasta la atencion final. Este proceso incluye auditorias periodicas

que identifican areas de mejora continua.
Mejoras en el entorno del malecén
Colaborar con autoridades locales para iniciativas como:

o Implementar campafias de limpieza en areas comunes, por ejemplo, organizando
jornadas mensuales con voluntarios y empresas locales.

o Mejorar la infraestructura, instalacion de sefializacion moderna para mayor
comodidad de los clientes.

o Reforzar la seguridad mediante cdmaras de vigilancia vy patrullajes policiales.

brindando confianza tanto a los turistas como a los residentes.

Estas acciones no solo impactaran en la experiencia de los visitantes, sino que

fortaleceran la imagen del malecon como un destino atractivo y seguro.
Encuestas de satisfaccion en tiempo real

Incorporar herramientas digitales, como tablets en los restaurantes o codigos QR en las
mesas, para que los clientes evalten su experiencia al instante. Por ejemplo, un cliente podria
calificar la rapidez del servicio o la calidad del plato recibido antes de salir del restaurante. Los
resultados podrian analizarse semanalmente para ajustar estrategias de manera oportuna y

demostrar al cliente que su opinion es valorada.
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ACCIONES DE MEJORA EN LA
CALIDAD AL SERVICIO DEL
MALECON ESCENICO DE LA

CIUDAD DE MANTA

Disefiar e implementar manuales de
procesos operativos

+ La implementacion de manuales de procesos de
mejora como:

Manual de Marketing y Gestion de la Reputacion
Manual de Gestion de Experiencias del Cliente
Manual de Capacitacion y Desarrollo del Personal
Manual de Seguridad Alimentaria y Manipulacién de
Alimentos

Manual de Atencion al Cliente

Manual de Operaciones y Procedimientos

Establecer progamas de
capacitacion continua a
empleados

Programas de formacién continua para todo
su personal, abarcando areas como
Atencion al cliente
~ocina

stion administrativa

Aplicar a certificaciones
internacionales de calidad

Realizar mejoras generales del malecén
escénico

1.Se recomienda que los propietarios de los
restaurantes colaboren con las autoridades locales y
otros actores clave para:
> Implementar campafas de limpieza periodicaen la
playa y las areas circundantes
o Mejorar la infraestructura, instalacion de
sefializacion moderna para mayor comodidad de
los clientes.
» Garantizar una mayor seguridad en el area,
mediante la instalacion de camaras de vigilancia y
el aumento de |la presencia policial

e Aok

Aplicar encuestas de satisfaccién en
tiempo real

Los datos recopilados pueden ser analizados
regularmente para identificar areas de mejora y
evaluar el impacto de las estrategias implementadas.
Incorporar herramientas digitales, como tablets en
los restaurantes o codigos QR en las mesas, para que
los clientes evaluen su experiencia al instante.




Validaciones

Manta, 07 noviembre de 2024

Dr. Marfa Rosario Alava Zambrano, Mgs.
Docente Investigador
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

Se estd realizando una investigacion de cardcter académico, con el objeto de Analizar la
calidad del servicio en los restaurantes del malecén escénico de la ciudad de Manta.

Para ello se ha disefiado y elaborado el instrumento — cuestionario anexo, el cual requiere ser
validado por expertos en el drea de Calidad del Servicio, objeto de estudio de esta
investigacion.

Usted ha sido seleccionado como Juez para realizar la respectiva validacién. Su rol consiste
en evaluar cada pregunta indicando su pertinencia con el objetivo especifico y su redaccién.

También puede emitir cualquier observacién pertinente. Al finalizar debe sefialar si el
cuestionario cubre los propdsitos, si a través del mismo se puede alcanzar los objetivos de la

investigacion.

Agradecidos por su colaboracion.

Atentamente,

Jeremy Gregorio Meza Santistevan Amy Yamileth Macias Pico
131529235-7 131661256-1

Autor Académico Autora Académica
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Datos Personales del Experto:

Apellidos: Alava Zambrano Nombre: Maria Rosario
Organizacién donde Trabaja: UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
Titnlo de Pre-grado: Lic. Hoteleria y Turismo

Titulo de Post-Grado: Mgs. Gestion Hotelera, Mgs. Educacion Superior

C.L: 1311419178

Instrumento evaluado: Encucsta

Evaluacion General

A continuacion, se la hard una serie de preguntas, se le pide que responda a cada una de éstas,
marcando con una (x) en cualquiera de los vocablos que Ud. Considere conveniente.

1. ;Considera Usted que las peguntas son congrucntes con los objetivos de la investigacion?

F#Pregun_t_a D_ilﬁeasién_ (81 _[NO ghs?__n_';;ié;

+___ gy SN PO N ] - i
| 1 * Preferencia ; |
i ] | |
1 1 X | | :
e —_—————————— —t 1 e e amaw
2 Demografico {
i | . |
! :
[3 ‘ Demogrifico ‘
i | %
- . LA -
| 4 | Socio Grafico | [ {
| | | |
: } r : i
1 1 +—t
{ 5 | Comportamiento | { -
. del cliente b2 ‘
BT G e SN S _— _ pa—
6 Calidad del | |
‘ ‘ > 4 i
| ambiente fisico. {
| | 4 |
| i 1 .
17 | Calidad del |
| |
| ambiente fisico. | = |
|
R | Fiabilidad :
9 | Relacion |

|
| calidad-precio
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10 Capacidad de " y {
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13 Seguridad Y =y
T R 7} Em-pau; il § B NS e -
= |
.rﬁ Empatia ;
l/ﬁ
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general del 1 % i ’
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! ! ! |
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Ty P 5 o O
2. ;Existe pertinencia entre las preguntas con la variabie objeto de estudio?
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1 = |
- S Y L3 — -
e —
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i
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(14
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"|h
17
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[ E-4
‘ Pregunta |
I

s 1a

s

wn

4. ;Considera v
¥

51 Y No _

Observaciones:

Firma:

S1

=

ahido el Instrumento

3. . Es adecuada la redaccion de las preguntas?

'NO Observaciones

|
SR
|

-

Fecha: (7 de noviembre de 2024

]
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Manta, 30 octubre de 2024

Dr. Argenis Montilla Pacheco
Docente Investigador
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

Se esta realizando una investigacion de caracter académico. con el objeto de Analizar la

catidad deb servicio en fos restaurames del matecon escénico de fa ciudad de Mania.

:‘lilll I'.'::\" W :Id l.:;.\k'l"lt“;\' ¥ b;‘l:’(]! d(}‘! k‘: I‘IL‘!&I ull[cllil' \—Ll‘-'."i.i\)lul ;!l IO ALL, ‘-': LI.M.I: lcqiliﬁl" sci
validado por expertos en el area de Calidad del Servicio, objeto de estudio de esta
investigacion.

Usted ha sido seleccionado como Juez para realizar la respectiva validacion. Su rol consiste
I
r

o v eu redaceion

an svalua indhicando cu pertinencta ron ol ahistivo sons
en evatusa indicando su perfinencia CON €2 ORERVG S5P~

Tamhién ‘m_u'f‘.; pmitir rj[|;q1r_=l_li¢r nhservacion r\i}t‘!im_‘plﬂ Al finalizar debe senalar s1 el
cuestionario cubre los propositos, si a través del mismo se puede alcanzar los objetivos de la

mvestigacion.

Agradecidos por su colaboracion.

Atentamente,

Jeremy Gregorio Meza Santistevan Amy Yamileth Macias Pico
131529235-7 131661256-1

Autor Académico Autora Academica
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Datos Personales del Experto:

Apellidos: Montilla Pacheco Nombre: Argenis
Organizacién donde Trabaja: UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
Titulo de Pre-grado: Profesor

Titulo de Post-Grado: PhD.

C. L: 0960056448

Instrumento evaluado: Encuesta

Evaluacién General

A continuacion, se la hara una serie de preguntas, se le pide que responda a cada una de éstas,

1 Considora latad ~ivn lac svasvsmén 7 Py ail oo ahlatienas o bo fecrmatsamms e
b UHRIUGIE Ladou qul 1as POEURGGS 500 CONEIUChiits Con «os oujetivos de la GVOSLEACIon.

i " T e s . I ' T nrss el s -
L | I(’g“lllﬂ 1 ErEC S IO 5 [ ¢ wr 1 AT vyl
l Preferencia
[ 2 Demogrifico
3 Demogrifico
4 S0cC10 Uralico
< 7 nrvvonned oy ovy s anon by
- Comportamients |
| del chente
6 | Calidad del
ambiente fisico.
[7 Calidad del
ambiente fisico.
8 Fiabilidad
9 Relacion

caldad-precio
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L LXIste pertinéncia entre fas preguntas con la vanabie objeto de estudio”
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3. ; Es adecuada la redaccion de las preguntas?

{T’_{ﬁﬁo Observaciones

Pregunta |

"
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4. ;Considera valido el Instrumento?
Si x_ No

Observaciones: Las preguntas estan muy bien,
pertinentes.

Firma: Argenis Montilla Pacheco

Fecha: 30 de octubre de 2024

responden a los objetivos, estan claras y son
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Mazntz, 97 noviembre de 2024

Lic. Fmil Viera Manzo. Mgs
Docente Investigador
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

Se esta realizando una investigacion de caracter académico, con el objeto de Analizar la
calidad del servicio en los restauranies del malecon escénico de la ciudad de Manta.

Para ello se ha diseiado y elaborado el instrumento - cuestionario anexo, el cual requiere ser
validado por expertos en el area de Calidad del Servicio, objeto de estudio de esta
investigacion.

Usted ha sido seleccionado como Juez pura realizar la respectiva validacion. Su rol consiste
en evaluar cada pregunta indicando su pertinencia con el objetivo especifico y su redaccion

También puede emitir cualquier observacion pertinente. Al finalizar debe sefialar si el
cuestionario cubre los propositos, si a través del mismo se puede alcanzar los objetivos de la
investigacion.

Agradecidos por su colaboracion.

Atentamente,

Jeremy Gregono Meza Santistevan Amy Yamileth Macias Pico
131529235-7 131661256-1

Autor Académico Autora Académica

55




Datos Personales del Experto:

Apellidos: Viera Manzo Nombre: Emil
Organizacion donde Trabaja: UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
Titulo de Pre-grado: Ledo. Alimentos, cocinero profesional(chef)

Titulo de Post-Grado: Master, administracion de empresas

C. 1: 172393640-5
Instrumento evaluado: Encuesta
Evaluacion General

A continuacion, se la hard una serie de preguntas, se l¢ pide que responda a cada una de éstas,
marcando con una (x) en cualquiera de los vocablos que Ud. Considere conveniente.

]. ;Considera Usted gue las peguntas son congruentes con los objetivos de la
investigacion”

#Prigi;_lim-i Dimension "sl I NO | Observacion

| i Preferencia | | {
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o i i 1 : - — -
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10 Capacidad de | | ‘
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2. ;Existe pertinencia entre las preguntas con fa variable objeto de estudio?
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3. ;Es adecuada la redaccion de las preguntas? ‘
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Fecha: 07 noviembre de 2024




Encuesta

Encuesta de Evaluacidn de la Calidad del Servicio en Restaurantes del Malecin
Fscénico de Manta |

Instrucciones: Agradecemos su tiempo para completar esta encuesta. Sus respuestas nos
ayudarin a evaluar la calidad del servicio en los restauramies del malecdn escénico y su
influencia en la experiencia de los clientes

Datos Generales
1. Escoja el restaurante:

o Lasvelas o Dénde Cecilia 5 Delicias del mar
La Dolce Vita Jireh El descanso del
San remo o Oh mar surfista

El rincén marinero
o Laperla

Frutos del mar o El rincdn marinero
Amigo coco o Seaside Chill

o O

o O

Edad:
Menos de 18 afos
18 - 29 afios

30 - 45 afios

46 - 60 aftos

Mis de 60 aflos

00 000N

Seleccione el género al que pertenece.
Masculino

Femenino

Otro (...)

o 00w

o

Escriba su lugar de residencia. {(Pais - ciudad)

Frecuencia de visita al restaurante:
Primera vez

Ocasional (1 vez al mes)

Regular (2-3 veces al mes)

Frecuente (4 o mds veces al mes)

000 0 W

o

(Como evalGa la apariencia fisica del restaurante (decoracién, mobiliario,
limpieza)?

Muy insatisfecho

Insatistecho

Neutral

Satisfecho

Muy satisfecho

o

o O 00




K1 equipa 3 ol mobiliario del restaurante estin en buenss condiciones y san
stractivn?

Muy insatisfecho

Insatinfenho

Neutral

Satnfecho

Muy satisfecho

iEl senvicio en ¢l restaurante cumple consistentemente con lo prometido (tiempo
de espera, calidad de los alimentoy, etc.)?

Muy insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy satisfecho

iLa calidad de los alimentos es acorde al precio que usted pago?
Muy insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy satisfecho

. LEl personal del restaurante responde rdpidamente a sus solicitudes?

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho

Muy satisfecho

. ;Ha sentido que el personal estd dispuesto a resolver cualquier problema o

inquietud de manera eficiente?
Muy insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy satisfecho

. ;Cémo calificaria el conocimiento del personal sobre los menis v las opciones

disponibles?
Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho

Muy satisfecho
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13, (1 personal del restaurante le transmite confianza y seguridad en su atencién?
o Muy insatisfecho

o Insatisfecho

o Neutral

o Satisfecho

o Muy satisfecho

14. Kl pervonal del restaurante le ha brindado una atencién personalizada y cortés?
o Muy insatisfecho

o Insatisfecho

© Neutral

o Satisfecho

o Muy satisfecho

15. ;Ha sentido que el personal estd atento a sus necesidades y que le han tratado de
forma amable?

Muy insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy satisfecho

00 o0o0

6. ;Cémo califica su experiencia general en el restaurante?
Muy insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy satisfecho

00 0 00

17. ;Qué aspecto considera que tiene mayor influencia en su satisfaccién general?
Calidad de los alimentos

Rapidez del servicio

Amabilidad del personal

Ambiente del restaurante

Otros:

O 00 00

18. ;Hay algo que el restaurante podria mejorar para mejorar su experiencia?
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