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RESUMEN

El presente trabajo investigativo titulado “Satisfaccion del Cliente en Cadenas de Comidas
Rapidas de los Restaurantes, Sector Flavio Reyes Manta; Impacto y Fidelidad”, analiz6 el nivel de
satisfaccion del cliente y su influencia en la fidelizaci6n dentro de los establecimientos de comidas
rapidas de restaurantes ubicados en dicha zona. Este estudio tuvo como bases un enfoque
cuantitativo y cualitativo en donde se aplicé encuestas a ciento catorce y cuatro a personal de
cuatro establecimientos.

Los resultados obtenidos evidencian que la mayoria de los clientes se siente satisfechos con
la calidad del servicio prestado, alin existen aspectos por mejorar como €l campo el tiempo a la
hora de atencion, la comunicacion del personal y la implementacion de programas de fidelizacion.
Ademas, se confirm¢é que factores como la calidad de los alimentos, la atencion personalizada y el
equilibrio entre precio y servicio influyen directamente en la fidelidad del cliente.

En relacién con los hallazgos se disefid un plan de mejora continua el cual se enfoca en
estrategias claves tales como promociones, uso de tecnologia, capacitacion del personal programas
de fidelizacion con el proposito de optimizar la experiencia del cliente y fortalecer la
competitividad de los negocios gastronomicos del sector Flavio Reyes.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, comida rapida, fidelizacion, calidad del servicio,

atencidn al cliente, Flavio Reyes.




ABSTRACT

This research, titled "Customer Satisfaction in Fast Food Restaurant Chains, Flavio Reyes
Sector, Manta; Impact and Loyalty," analyzed the level of customer satisfaction and its influence
on loyalty within fast food restaurant establishments located in that area. This study was based on
a quantitative and qualitative approach, with surveys administered to one hundred and fourteen
employees from four establishments.

The results show that the majority of customers are satisfied with the quality of the service
provided; there are still areas that need to be improved, such as service time, staff communication,
and the implementation of loyalty programs. Furthermore, it was confirmed that factors such as
food quality, personalized service, and the balance between price and service directly influence
customer loyalty. Based on the findings, a continuous improvement plan was designed, focusing
on key strategies such as promotions, use of technology, staff training, and loyalty programs, with
the goal of optimizing the customer experience and strengthening the competitiveness of the
foodservice businesses in the Flavio Reyes sector.

Keywords: Customer satisfaction, fast food, loyalty, service quality, customer service,

Flavio Reyes.
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Introduccion.

La satisfaccion del cliente se ha convertido en un factor clave para el éxito de los negocios,
especialmente en el sector de la comida rapida de restaurantes, donde los consumidores buscan
atencion rapida, precios accesibles y buena calidad. De este modo la ciudad de Manta, ubicada en
la provincia de Manabi-Ecuador, al ser denominada “Capital Mundial del Atun”, destaca en un
importante centro econdmico, turistico y portuario. Segin datos del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC, 2022), Manta cuenta con una poblacion aproximada de 271.145
habitantes. Gracias a la presencia de uno de los principales puertos internacionales del pais, la
posicionan como una ciudad estratégica desarrollando la actividad pesquera ¢ industrial.

En lo que respecta al ambito turistico Manta se destaca por ser una de las ciudades mas
visitadas de la costa ecuatoriana, ofreciendo a sus visitantes un agradable clima costero, playas,
infraestructura hotelera y una gran variedad gastronémica. Como lo indica el Ministerio de
Turismo del Ecuador (2021) es una de las ciudades con mayor flujo de turistas nacionales e
internacionales, este crecimiento turistico impulsa la apertura de nuevos negocios como son los
restaurantes y cadenas de comida rapida.

Las cadenas de comida rapida han tenido un crecimiento notable en Manta, particularmente
en el sector Flavio Reyes, una zona comercial de gran movimiento tanto local como turistico. Sin
embargo, debido a la alta competencia existente, ofrecer un servicio eficiente y de calidad se ha
vuelto un diferenciador fundamental. En este sentido, la satisfaccion del cliente se convierte en un
elemento estratégico para atraer y fidelizar consumidores.

De acuerdo con Kotler y Keller (2016), la satistaccion del cliente se da gracias al resultado
de la comparacion de experiencias previas y el desempefio percibido. Cuando esa experiencia

supera las expectativas, genera fidelidad, recomendaciones y nuevas visitas. En el sector de



comidas rapidas, esta satisfaccion esta relacionada con aspectos como la calidad del
servicio/producto, la atencion del personal, la rapidez del servicio, el ambiente del lugar y la
relacton calidad-precio. Como lo indican Solorzano & Aceves (2013), “La calidad del servicio se
convierte en un diferenciador esencial para la permanencia y éxito de las organizaciones” (p.5).
Lo cual indica que este factor es crucial para garantizar la fidelidad y satisfaccion del cliente en el
establecimiento.

El sector Flavio Reyes se convierte en el centro esencial para llevar a cabo esta
investigacion, dentro del mismo alberga una gran variedad de cadenas de comidas rapidas de
restaurantes que compiten constantemente por llamar la atencion del cliente, a pesar de ello existe
una escasa investigacion que analice especificamente el como se percibe la satisfaccion en este
tipo de establecimientos, cuales son los factores que influye en la fidelizacion del cliente y como
esto impacta en ellos. En esta investigacién busca llenar ese vacio, aportando informacién valiosa
en el ambito académico como para los restaurantes interesados en mejorar la calidad de su servicio.

Justificacion.

Hoy en dia la satisfaccion del cliente es un factor fundamental dentro de la industria de la
restauracion, siendo mas especificos dentro de las cadenas de comidas rapidas de restaurantes
donde la competencia es alta y la fidelizacion del consumidor se convierte en una ventaja
estratégica. En Ecuador este aspecto ha cobrado relevancia debido al crecimiento de la demanda y
las mayores exigencias de los clientes. Como lo indica Gronroos (2007), 1a satisfaccion del cliente
es un estado emocional que surge cuando el producto o servicio ha cumplido con sus expectativas,
lo que demuestra su impacto directo en la percepcion, la lealtad y la decision final de compra del
producto final o servicio.

El presente estudio presenta gran importancia, ya que perniite comprender como se sienten



los clientes que visitan frecuentemente cadenas de comidas rapidas de restaurantes en el sector
Flavio Reyes de la ciudad de Manta, considerada una zona de fuerte actividad comercial y turistico.
La satisfaccion del cliente es un indicador clave en la gestion de servicios pues esto influye
directamente en la reputacion del establecimiento, la sostenibilidad del negocio y decision del
cliente de volver o no. Cuando las expectativas no se cumplen se pueden generar factores negativos
como la pérdida de clientes, disminucion en las ventas o migracion hacia la competencia.

La fidelizacion no ocurre de manera inesperada, sino que es el resultado de experiencias
positivas acumuladas, la empatia en la atencion, calidad del servicio y el alto valor que se percibe.
Autores como Zeithaml, Bitner y Grember (2018) destacan que dentro del sector de servicios la
lealtad del cliente estd estrechamente vinculada a los elementos mencionados con anterioridad, lo
que obliga a los gerentes de restaurantes a identificar y responder oportunamente a las necesidades
del consumidor. Con lo mencionado anteriormente esta investigacion busca ofrecer informacion
util que permita a los establecimientos mejorar su oferta de valor y a fortalecer su posicionariento.

Asi, se espera que esta investigacion no solo genere conocimiento atil para los
administradores y colaboradores de restaurantes, sino que también sirva como base para futuras
investigaciones en temas relacionados con la experiencia del cliente, la competitividad del sector
y la innovacion en servicios gastronémicos.

Planteamiento del problema.

En la actualidad, la satisfaccion del cliente es uno de los pilares mas importantes en el
sector de servicios, especialmente en las cadenas de comida ripida de restaurantes, donde las
decisiones de compra y la fidelidad del consumidor estan influenciadas por mailtiples factores
como la calidad de los alimentos, la atencién al cliente, los tiempos de espera, la limpieza del

establecimiento, el ambiente, los precios y las promociones. Cuando no se cumplen estos aspectos



las expectativas del cliente se vuelven insatisfactorias, es decir que no superan sus expectativas lo
cual lleva a una disminucion de la fidelidad, reduccién de rccomendaciones y perdidas de
competitividad.

Dentro del sector Flavio Reyes se concentra una gran variedad de cadenas de comidas
rapidas de restaurantes que atendes tanto a turistas nacionales como internacionales. En él se
presenta un fuerte dinamismo comercial y su constante afluencia de consumidores lo que
representa una oportunidad importante para los negocios del 4ambito gastrondmico. Sin embargo,
también representa un desafio el cual es responder adecuadamente a las altas exigencias del cliente
en un entorno cada vez mas competitivo.

Estudios como el de Cadena y Puetate (2022) sefialan que “factores como el tiempo de
espera, la calidad percibida de los alimentos y el trato personal influyen de forma significativa en
la percepcion del servicio, pero no siempre se gestiona adecuadamente™ (p.27). Lo que revela lo
esencial que es aplicar estrategias efectivas para mejorar la experiencia del cliente y asegurar su
fidelizacion.

Por otro lado, la transformacion digital ha cambiado la forma en que los consumidores
interactuan con los restaurantes, a través de plataformas digitales, aplicaciones moviles y servicios
de entrega. Segun Rodriguez y Guerrero (2021), estas herramientas han elevado las expectativas
del cliente en cuanto a rapidez, comodidad y personalizacion. Sin embargo, muchos
establecimientos aun no han logrado adaptar su servicio a estas nuevas demandas.

Por todas estas razones, es necesario investigar como se esta gestionando la experiencia del
cliente en las cadenas de comida rapida del sector Flavio Reyes, con ¢l objetivo de identificar los

factores que inciden en su satisfaccion y fidelidad. Esta informacion permitira proponer estrategias

de mejora que respondan a las verdaderas necesidades del cliente y fortalezcan el posicionamiento




de estos negocios en el mercado local.
Formulacién del problema.

;Como influye la satisfaccion del cliente en la lealtad y fidelidad hacia las cadenas de
comida rapida de restaurantes ubicadas en el sector Flavio Reyes de Manta, y qué alternativas
pueden implementarse para mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente?

Objetivos de la investigacién.

Objetivo general.

*Analizar la satisfaccion del cliente en las cadenas de comidas rapidas de restaurantes del
sector Flavio Reyes, Manta. Su impacto en la lealtad y fidelidad, para proponer estrategias de
mejora en la calidad del servicio y la experiencia del cliente."

Objetivos especificos:

1. Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente en las cadenas de comidas rapidas de
restaurantes del sector Flavio Reyes, Manta, utilizando indicadores como la calidad
percibida, la confiabilidad, la expansividad y la empatia.

2. Identificar los factores que influyen en la satisfaccion del cliente en las cadenas de
comidas rapidas de restaurantes del sector Flavio Reyes, Manta, mediante una
encuesta a clientes y entrevistas a personal con experiencia.

3. Proponer alternativas de mejora continua para las cadenas de comidas rapidas de
restaurantes del sector Flavio Reyes, Manta, que incorpore estrategias de aumento

de la satisfaccion del cliente, la lealtad y la fidelidad, y que se base en los resultados

de la investigacion.



Hipétesis de la investigacion.

A mayor nivel de satisfaccion del clientc en las cadenas de comidas rapidas dc restaurantcs
del sector Flavio Reyes del cantdon Manta, mayor sera su fidelizacion y lealtad hacia el
establecimiento.

Variable independiente.

¢ Calidad del servicio.
o Factores del servicio (ambiente, trato, rapidez, etc.).
s Estrategias de mejora del servicio.
Variable dependiente.
e Satisfaccion del cliente.
o Fidelidad y lealtad del cliente.

e Experiencia positiva del cliente.




Capitulo I: Marco Teérico.

Antecedentes

En Ecuador se han abordado diversos estudios con relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente dentro del sector de comidas rapidas de restaurantes, por ejemplo ¢l
estudio realizado por Cadena y Puetate (2022) titulada “Calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en los restaurantes de comida rapida en la ciudad de Tulcan”, analizaron la relacion en
cadenas de comidas rapidas de restaurantes ya mencionada en Tulcan utilizo el modelo
EMCASER, en el cual los resultados indicaron que la calidad del servicio influye directamente en
la satisfaccion del cliente con una correlacion positiva de 0,734 segin el coeficiente de Pearson.

La mvestigacion realizada por Lopez (2018) en la Universidad Catélica de Santiago de
Guayaquil, titulada “Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy's de
la ciudad de Guayaquil ”, evidencid que existe una correlacion positiva entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente. El estudio identificé que los principales puntos de insatisfaccion
estaban relacionados con la falta de respuesta inmediata y la ausencia de empatia del personal, lo
que a su vez se atribuia a una carencia de capacitacion y motivacion interna. Como medida de
mejora, se plantearon programas de formacion y estrategias de calidad dirigidas al talento humano,
con el objetivo de generar una ventaja competitiva sostenible.

Entre las conclusiones mas relevantes se destaca que la correlacion de Pearson entre calidad
del servicio y satisfaccion fue de 0,697, lo que confirma que, a mayor calidad percibida, mayor
sera la satisfaccion del cliente.

En la ciudad de Manta, Alay (2021) en su tesis titulada “Andlisis del Comportamiento del
Consumidor de Comida Rdpida y su Decision de Compra en Linea de la Ciudad de Manta”

investigo como el comportamiento del consumidor de comida rapida y su decision de compra en




linea, este estudio destaco que la calidad del servicio junto con factores tecnoldgicos, influyen
significativamente en la satisfaccion y fidelizacion del cliente. Asimismo, en Ambato, Gallardo y
Pérez (2022) en su tesis titulada “La calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en la
empresa Fast Chicken de la ciudad de Ambato”’, evaluaron la calidad del servicio en la empresa
Fast Chiken, los hallazgos presentaron los aspectos como la rapidez en la atencién y la
presentacion del personal son esenciales en la satisfaccion del cliente, aunque también se
identificaron areas de mejora relacionadas con la seguridad y el disefio del local.

En la investigacion realizada por Nicholson (2021) en la Universidad de Panama, titulado
“Analisis de la calidad del servicio y su relacion con el nivel de satisfaccion del cliente en el
restaurante de comida rapida KFC”, se determiné que la calidad en el servicio constituye una
ventaja competitiva clave en este tipo de negocios, ya que incide directamente en el nivel de
satisfaccion de los clientes. Los hallazgos de esta investigacion mostraron que la mayoria de
consumidores perciben positivamente el servicio recibido, llegando a registrar un 68% de clientes
satisfechos con la atencion brindada.

Con el respaldo de estos estudios se evidencian que la importancia de la calidad del servicio
en la satisfaccion y fidelizacidn del cliente dentro del sector de comidas rapidas de restaurantes.
Sin embargo, se evidencia una falta de investigacion especifica dentro del sector Flavio Reyes de
Manta, lo que vuelve necesario realizar este estudio para aportar datos relevantes gue mejoren la
gestion de la calidad del servicio en esta zona.

1.1. Perspectiva Local: Sector Flavio Reyes, Manta.

El sector Flavio Reyes del canton Manta-Ecuador, ubicado en el corazén de la ciudad ha
mostrado un notable crecimiento en los ultimos afios, impulsado por el desarrollo econémico local

y el aumento del turismo. Como lo indican Garcia, Blanco y Quintero (2021), 1a actividad turistica



en Manta ha generado una mayor demanda de servicios gastronomicos accesibles y de atencion
rapida lo que favorece positivamente a la expansion de restaurantes de comida rapida.

Estudios como el de Mendoza (2024), identifican a sectores como Flavio Reyes como
corredores gastronomicos con alto potencial para el desarrollo turistico, sin embargo, este
crecimiento también ha traido consigo retos importantes como mantener su competitividad y
fidelizacion del cliente, los establecimientos deben adaptarse a las exigencias del consumidor, la
preferencia por productos saludables, atencion eficiente y estandares de calidad son elementos

claves en la experiencia y fidelidad del cliente.

Figura 1: Ubicacion geografica del sector Flavio Reyes de Manta.

Ay

Nota. Fuente Google aps

1.2.Importancia del estudio.

La presente investigacion es relevante porque permite comprender como los clientes
perciben la calidad del servicio en las cadenas de comidas rapidas del sector Flavio Reyes en
Manta. Y como la satisfaccion del cliente no solo influye en su decision de volver o recomendar
un establecimiento, sino que también impacta directamente en la competitividad, fidelizacion y
sostenibilidad del negocio. Con la identificacion de los factores que influyen en la experiencia del

consumidor, este trabajo busca recopilar informacién necesaria para que los establecimientos
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implemente mejoras estratégicas para garantizar la satisfaccion del cliente y por ende la
fidelizacion.

1.3.Campo de accion.

El campo de accion de esta investigacion se centra en las cadenas de comidas rapidas de
restaurantes ubicados en el sector Flavio Reyes del cantdbn Manta, especificamente en
establecimiientos gastrondmicos como restaurantes que ofrecen comidas rapidas.

Bases Teodricas.

1.4. Cliente:

La calidad hace referencia al grado en que un producto, servicio o procese logra cumplir
con las expectativas y necesidades del cliente, considerando tanto los requisitos evidentes como
aquellos no expresados directamente. Estd basada en caracteristicas como la funcionalidad,
confiabilidad, durabilidad y consistencia del servicio. Su propdsito no es solo evitar errores, sino
también mejorar continuamente los procesos. En este sentido, la calidad representa un compromiso
con la excelencia y la satisfaccion del cliente, aspectos fundamentales para asegurar la
competitividad y el crecimiento sostenible de cualquier organizacion.

Segiin Deming (1989), la calidad consiste en traducir las necesidades futuras de los clientes
en caracteristicas medibles, de manera que se puedan disefiar y ofrecer productos o servicios que
cumplan con esas expectativas a un precio adecuado. Esta definicion destaca que la percepeién de
la calidad depende de quién la evalia.

Por su parte, Cubillos y Rodriguez (2009) afirman que la calidad ¢s un valor que ha
acompaiiado al ser humano desde la antigiiedad, evolucionando hasta convertirse en un factor clave
para el éxito competitivo. Desde las primeras normas de inspeccion en obras antiguas hasta las

modernas estrategias de mejora continua, la calidad ha sido siempre una prioridad para las
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organizaciones.

Finalmente, Sanabria, Romero y Florez (2014) sostienen que la calidad debe ser entendida
desde una vision mas integral, que incluya la variabilidad, la incertidumbre y los multiples factores
que afectan los procesos. Asi, la calidad no se limita a lo técnico, sino que también abarca aspectos
intangibles que permiten a las organizaciones adaptarse, innovar y diferenciarse en su entorno.

1.5. Servicio.

En la actualidad, los servicios se han convertido en un componente esencial dentro de la
mayoria de actividades comerciales. Para Philip (1997) el servicio “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 o no vinculada con un producto fisico” (p. 656).

Una de sus principales caracteristicas es que son intangibles, es decir, no se pueden tocar
ni almacenar. Esta naturaleza hace que su gestion sea clave para mantener no solo la calidad del
producto final, sino también para preservar la imagen corporativa de la empresa. Por esta razon,
es necesario que la prestacion del servicio sea evaluada y controlada de forma constante.

Los bienes intangibles se identifican cominmente como servicios, y se caracterizan por ser
acciones que recibe el cliente para resolver alguna necesidad especifica. Aunque no se trata de
objetos fisicos, cumplen una funcion importante en la oferta de valor de una organizacion.

Por su parte, Kotler y Armstrong (2012) definen el servicio como “una actividad o
beneficio que se ofrece a través de una venta, y que por lo general no genera la posesion de un
bien, ya que es intangible por naturaleza” (p. 224). Esta definicion resalta que, a diferencia de los
productos fisicos, el servicio se experimenta mas que se posee, y su calidad depende mucho de la

percepcion del cliente.
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1.6. Calidad del Servicio.

La calidad del servicio representa un elemento clave para que una empresa logre
mantenerse vigente en el mercado actual. De acuerdo con Lopez (2018), este aspecto debe ser una
prioridad para las organizaciones, ya que los consumidores tienen expectativas cada vez mas altas
en cuanto al trato que reciben al adquirir un producto o servicio.

En esta misma linea, Rivera (2019) indica que la calidad del servicio puede entenderse
como el nivel de satisfaccién que experimenta un cliente en funcion de como fue atendido por el
personal de la empresa que le ofrece servicio o un bien material.

Ademas, Imbaquingo (2019), plantea que “lo que el cliente quiere y lo que realmente
recibe, da como resultado la calidad de servicio” (p. 28). Esta forma de actuar no solo mejora la
experiencia del consumidor, sino que también contribuye a generar mayor rentabilidad y eficiencia
dentro del negocio.

1.7. Capacitacion del personal.

La formacién constante permite que los colaboradores desarrollen habilidades tanto
técnicas como interpersonales, necesarias para atender de manera rapida, precisa y con una actitud
profesional.

De acuerdo con ComboHR (2023), capacitar adecuadamente al personal de un restaurante
no solo mejora la productividad, sino que también influye en la experiencia del cliente, al reducir
errores en el servicio y aumentar la eficiencia en cada punto de contacto. En cadenas de comida

rapida, donde el volumen de atencion es alto, la capacitacién continua se convierte en una

herramienta indispensable para alcanzar altos niveles de calidad y lograr la fidelizacion del cliente.
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1.8. Empatia del personal.

Ser empaticos significa quc los trabajadores no solo cumplen funciones operativas, sino
que también se esfuerzan por comprender y conectar emocionalmente con los clientes, algo
esencial para lograr una experiencia agradable y personalizada.

Segiin CoverManager (2023), la empatia permite que el personal identifique las
necesidades, emociones y expectativas del cliente, mejorando la forma en que se brinda el servicio
y como se resuelven situaciones dificiles. En un entorno tan dinamico como ¢l de los restaurantes
de comida rapida, este tipo de atencidn cercana y comprensiva puede marcar la diferencia entre un
cliente ocasional y uno que regrese y recomiende el establecimiento.

1.9. Satisfaccion del Cliente.

La satisfaccion del cliente es uno de los pilares mas importantes en el andlisis de la gestion
de servicios, especialmente en el sector de comida ripida, donde los consumidores valoran mucho
la rapidez, el trato recibido y la calidad del producto. Esta satisfaccion se preduce cuando la
experiencia del cliente al consumir un servicio o producto cumple o supera sus expectativas.

Kotler y Keller (2016) explican que la satisfaccion del cliente “es el sentimiento de placer
o decepcion que resulta de comparar el desempefio percibido de un producto con las expectativas
del cliente” (p. 150). Es decir, si el cliente recibe lo que esperaba o mas, se genera satisfaccion; si
la experiencia es inferior a lo esperado, surge la insatisfaccion.

Por su parte, Zeithaml, Bitner y Gremler (2014) sefialan que la satisfaccion estd
influenciada no solo por €l producto o servicio final, sino también por todo el proceso de atencidn,
incluyendo el ambiente fisico, €l comportamiento del personal y la capacidad de respuesta ante

problemas o solicitudes.




14

1.10. Niveles de Satisfaccion.

Segiin Thompson (2006) los niveles de satisfaccion constan de 3 puntos clave que son:

1.- Insatisfaccion: este se da por el bajo desempeiio que se percibe del producto, es decir
cuando el producto no alcanza las expectativas del cliente.

2.- Satisfaccion: se da cuando el desempefio que se percibe del producto cumple con las
expectativas del cliente.

3.- Complacencia: se da cuando el desempeiio que se percibe del producto excede las
expectativas del cliente.

1.11. Beneficios de satisfaccién al cliente.

En la actualidad, las empresas pueden obtener miltiples ventajas al lograr que sus clientes
se sientan satisfechos. Segun Kotler y Keller (2006), estos beneficios se dividen en tres niveles:

Primer nivel: Un cliente satisfecho tiende a regresar y realizar nuevas compras, lo cual
representa una oportunidad para la empresa de fidelizarlo y ofrecerle productos adicionales en ¢l
futuro.

Segundo nivel: Cuando un cliente tiene una experiencia positiva, suele compattirla con su
entorno cercano, lo que se traduce en una promocion espontinea y gratuita para la empresa.

Tercer nivel: La satisfaccion también reduce las probabilidades de que ¢l cliente cambie
de proveedor, lo que ayuda a la empresa a mantener o incrementar su participacion en el mercado.

1.12. Fidelizacién.

Ardon, Jara y Velandia (2007) explican que la satisfaccion €s un proceso que comienza y
termina en la propia persona, ya que se trata de una experiencia completamente subjetiva, tanto en
su percepcion como en su evaluacion. Esto significa que cada individuo interpreta la satisfaccion

de forma distinta, segin sus emociones, expectativas y vivencias.
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Por su parte, Mora (2011) plantea que la satisfaccion puede entenderse como una respuesta
emocional, cognitiva o conductual que se genera en relacion con un aspecto especifico, como un
producto, una experiencia o el cumplimiento de expectativas. Esta reaccion ocurre en momentos
concretos, como luego de una compra, una eleccién o una vivencia directa con el servicio. La
satisfaccion se puede comprender como un estado emocional que refleja como una persona percibe
una situacion determinada. Esta percepcion es personal y subjetiva, y puede generar una
evaluacién positiva o negativa segiin la experiencia vivida.

1.13. Fidelizacion del Cliente.

La fidelidad es el resultado de una experiencia satisfactoria sostenida en el tiempo, y se
manifiesta en el regreso del cliente y su recomendacion a otras personas. Reichheld y Sasser (1990}
afirman que “los clientes leales no solo compran con mas frecuencia, sino que recomiendan ¢l
negocio, generando crecimiento sin necesidad de grandes inversiones en marketing” (p. 105). Por
lo tanto, lograr la fidelidad del cliente no solo implica asegurar su regreso, sino también fortalecer
¢l posicionamiento del negocio en el mercado local.

La fidelizacion del cliente implica la lealtad continua hacia una marca o servicio, resultado
de experiencias positivas y satisfaccion constante. Es fundamental para la sostenibilidad de las
empresas, ya que retener clientes existentes es mas rentable que adquirir nuevos, esta se logra
mediante la entrega constante de valores y superacion en las expectativas del chiente.

1.14. Experiencia del cliente.

Cuando se habla de experiencia del cliente se refiere a un concepto mas amplio que la
simple satisfaccion ya que esta abarca todas las interacciones que tiene una persona con una marca,
antes, durante y después de consumir un producto o servicio. La experiencia no solo se basa en el

producto final recibido sino en todo el proceso que ¢l cliente experimenta, desde el saludo por
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parte del personal, la presentacion del local, el tiempo de espera hasta la facilidad de pago o
resolucion de problemas.

Segtin Lemon y Verhoef (2016), “la experiencia del cliente es el viaje total del cliente con
una empresa, incluyendo todos los puntos de contacto, canales, interacciones y emociones
asociadas” (p.69). En lo que respecta a cadenas de comida rapida la experiencia se construye desde
que el cliente entra al establecimiento hasta que se retira y cada detalle puede influir positivamente
o negativamente en su percepcion. Si la experiencia se gestiona de forma correcta no solo se logra
la satisfaccion del cliente, sino también su fidelizacion ya que el consumidor se siente valorado y
comprende que hay un esfuerzo por parte del negocio en mejorar cada aspecto de la atencion.

1.15. Cadena de comidas ripidas de restaurante.

Son establecimientos gastronomicos que operan bajo un mismo nombre o franquicia con
procesos estandarizados y enfocados principalmente en brindar un servicio agil. Segun Cadena y
Puetate (2022), las cadenas de comidas rapidas estdn disefiado para satisfacer la demanda del
cliente que tiene por prioridad la rapidez en el servicio, la accesibilidad econdémica y una atencioén
contante en los distintos puntos de venta.

Ademas, los autores mencionados sefialan que estas cadenas buscan mantener una imagen
corporativa uniforme y una experiencia de consumo homogénea en todas sus sucursales, lo cual
se logra mediante la capacitacién del personal, protocolos definidos y un enfoque en la mejora
continua del servicio. En este contexto, la calidad del servicio juega un papel clave, ya que influye

directamente en el nivel de satisfaccion y fidelizacion de los clientes.
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Capitulo II: Metodologia.

21.1. Enfoque de la Investigacion.

La presente investigacion adopta un enfoque mixto el cual combina elementos de origen
cuantitativos y cualitativos con la finalidad de obtener una mayor comprension integral sobre la
satisfaccidn del cliente y su relacion con la fidehidad en las diversas cadenas de comidas rapidas
de restaurantes del sector Flavio Reyes en Manta, Ecuador.

El enfoque cuantitativo permite recolectar datos numéricos mediante encuestas aplicadas a
clientes los cuales seran analizados para identificar patrones, niveles de satisfaccion y las
respectivas variables como la calidad del servicio, la empatia y la fidelizacion. Seglin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) el enfoque cuantitativo se caracteriza por el uso de la recoleccién de
datos para probar hipotesis con base en la medicion continua numérica y el y el analisis estadistico
para establecer patrones de comportamiento.

De acuerdo con Arellano (2024), la aplicacion del método cualitativo es todo lo contrario
ya que trata de un unico procedimiento en donde la informacion requerida de colecta con la ayuda
de los sujetos de estudio presentes en el lugar a investigar, para recolectar datos de caracter no
numeérica y no cuantificable. El enfoque cualitativo busca comprender a profundidad las
percepciones, experiencias y opiniones de los empleados y gerentes a través de entrevistas
semiestructuradas. Este enfoque busca centrarse en el signiticado de los de fenémenos desde el
punto de vista de los participantes.

Al aplicar el enfoque mixto, busca triangular la informacion proveniente de ambas fuentes
para fortalecer la validez de los resultados y ofrecer propuesta de mejora fundamentadas. Como lo
indican Reinoso & Vazquez (2022), es un proceso enriquecedor que tiene como objetivo transmitir

diferentes visiones que permitirin la obtencion de resultados necesarios para responder las
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aspiraciones acordes al trabajo cientifico, dependiendo de las definiciones que este le corresponda.

2.2. Tipo y Diseiio de la investigacion.

El disefio metodologico para la presente investigacién es de tipo descriptivo no
experimental, transversal y descriptivo, esto permite un analisis profundo sin intervenir en el
entorno natural del estudio a analizar. En donde al tratarse de un disefio de cardcter no
experimental, no se manipulan las variables, sino que busca observar tal y como se presentan en
su contexto real. Con esto se busca analizar los factores que influyen en la satisfaccion y fidelidad
del cliente.

En lo que respecta el enfoque transversal en donde los datos se recolectaron en un tnico
momento, 1o cual permite obtener una vision puntual del nivel de satisfaccion, la calidad del
servicio y su relacion con la lealtad y fidelizacién del cliente. De acuerdo con Sampieri (2014), los
estudios transversales se caracterizan por recolectar datos en un tiempo Unico para describir
variables y analizar sus posibles vinculos.

Y finalmente, el caracter descriptivo del disefio permite identificar, analizar y detallar los
factores que influyen en la experiencia del cliente, como la atencion al cliente, la rapidez del
servicio, la limpieza del local y la calidad percibida de los alimentos. A través de este enfoque se
busca establecer si existe una relaciéon entre estos factores y la fidelidad del cliente, es decir, su
decision de volver o recomendar el establecimiento (Bisquerra, 2009).

2.3. Métodos de investigacion.

La presente investigacion se aplicaron diversos métodos que permitieron recopilar, analizar

y fundamentar la informacién de manera integral. A continuacion, se describen los métodos

utifizados:
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2.4, Método bibliografico.

Segun Garcta (2023), “cl método bibliografico se define por su naturaleza cicntifica y su
finalidad especifica determina la seleccion rigurosa de obras que cumplen con criterios de calidad,
finalidad y alcance definidos desde el inicio del estudio” (p.10). Esto asegura que las referencias
utilizadas sean pertinentes y validas para la construccién de conocimientos en el campo de estudio.

2.5. Método de campo.

De acuerdo con Berumen (2023), “la investigacion de campo se caracteriza por permitir la
recoleccion de datos directamente del medio donde sucede el fendmeno, sin intervencion del
investigador” (p. 5). Lo que proporciona una visidon mas objetiva y autentica del comportamiento
real de los participantes.

Este método favorece la validez del estudio, ya que los datos provienen del contexto natural
del fenémeno investigado, permitiendo una comprension mas profunda de las dinamicas en el
sector estudiado.

2.6. Método analitico-sintético.

Segun Portilla y Honorio (2022), “este método consiste en descomponer el fendmeno para
analizar sus partes y luego sintetizarlas para comprender el todo” (p. 15). La aplicacion de este
método permite descomponer el fenomeno en sus partes para analizarlas detalladamente y
posteriormente integrarlas en una sintesis que facilite la comprension global del objeto de estudio.

2.7. Procedimientos de investigacion.

Para la siguiente investigacion se utilizaron los siguientes métodos de investigacion
descritos en la tabla 1, en donde se detalla una secuencia de actividades que se elaboraran dentro

del trabajo investigativo correspondiente.



Tabla 1: Procedimientos de investigacion:
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Pasos

Procedimiento

Resultados

1.- Aplicacion de
métodos.

La implementacion del método
bibliografico facilito la recoleccion
de informacion de fuentes
confiables tales como articulos
cientificos, tesis certificadas, libros,
revistas académicas y sitios web
verificados, que ayudo a establecer
el marco tedrico.

El método de campo ayudo con la
recoleccion de informacion de
primera mano en €l entorno real
donde se desarroll6 el estudio.
Finalmente, el método analitico-
sintético permitié el analisis e
interpretacion de datos mediante
encuestas y entrevistas las cuales
fueron aplicadas a clientes como a
propietarios de los establecimientos
de alimentacion, en el sector Flavio
Reyes del cantén Manta, Ecuador.

Se recolectara informacion
verificada de los documentos y
sitios web ya mencionados que
fueron realizados con anterioridad
al tema de la investigacion.

Se recolectara la informacion en
el sector Flavio Reyes mediante
encuestas y entrevistas.

Se analizard la informacion
obtenida mediante encuestas y
entrevistas realizadas en el sector
Flavio Reyes del canton Manta,
Ecuador.

2.- Calculo del
tamaiio de la
muestra.

La presente investigacion calculara
la muestra total mediante la
formula general para poblacién
finita.

Se obtendra el nimero requerido
para la muestra, con el objetivo de
recopilar la informacion con un
indice de error minimo.

3.- Elaboracion
de instrumentos
de investigacion.

Disefio y elaboracion de encuestas
y entrevistas para la poblacion a
investigar.

Con la aprobacién del tutor de
tesis y la revisién de un experto se
dio aprobacion para la recoleccion
de datos.

4.- Recoleccién
de datos.

La recoleccion de datos se llevara a
cabo de forma presencial y virtual.

Se recolectara los datos para el
estudio mediante encuestas y
entrevistas presenciales,
utilizando herramienta de fhcil
acceso para agilizar la adquisicion
de resultados.

5.- Analisis de
datos.

El analisis de datos se realizara
mediante la herramienta Google
Docs, la cual se presentara los datos
obtenidos por medio de graficos
estadisticos.

Los resultados se presentaran
mediante graficos circulares para
su respectivo analisis e
interpretacion.
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6.- Redaccion de | Se realizara la respectiva redacciéon | Se desarrollaran los resultados
resultados. de los resultados adquiridos mediante varios analisis y sus
mediante las encuestas y respectivas conclusiones.
entrevistas.

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.

2.8. Métodos de Recoleccion de Datos.

Encuesta.

La encuesta es una técnica de recoleccion de informacidén la cual permite obtener o
recopilar datos sobre opiniones, percepciones o comportamientos de un grupo de personas
mediante un cuestionario estructurado. Segin Fernandez (2023), indica que las encuestas son
herramientas para la recoleccion de datos esenciales para una investigacion, de esta forma se
recolecta toda la informacion fundamental necesaria realizada mediante una conversacion informal
con el apoyo de un cuestionario de preguntas cerradas sobre el tema a investigar, para ser
respondidos en pocos minutos, dirigido a grupos de personas que se encuentran dentro del area de
estudio, Tiene como objetivo de adquirir datos primordiales tales como las experiencias, habitos,
actitudes y puntos de vista general.

En otras palabras, las encuestas se basan en un conjunto de preguntas cerradas dirigidas a
un grupo en especifico con €l fin de recopilar informacion relevante para el estudio a realizar. En
la actualidad este tipo de investigacion cuenta con grandes herramientas tecnoldgicas que facilitan
la adquisicién de datos mediante el uso de aplicaciones avanzas y de facil accesibilidad, que
permiten una mayor visualizacion de graficos estadisticos en base a las repuestas por parte de la
poblacion.

Para la presente investigacion las encuestas serdn ejecutadas a través de un cuestionario de
preguntas cerradas, utilizando la herramienta digital de Google Docs, dirigida a sujetos de estudio

que se encuentren alrededor del sector Flavio Reyes y también dentro de los restaurantes que
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ofrezcan adicionalmente comidas rapidas, siendo estos los comensales de este servicio a partir de
la de dieciocho afios y de cualquier género que sean clientes frecuentes de estos establecimientos.
Las encuestas a realizar se haran de forma presencial, seran encuestados con el debido respeto por
medio del anommato. Con la finalidad de presentar un enfoque claro de los resultados esperados,
para evitar inconvenientes que atrasen la recoleccion de datos para la investigacion. En lo que
respecta al tamaifio de la poblacion de encuestados, esta se obtendra por medio de la formula
general para para poblacién finita, la cual cuenta con varios elementos tales como el nivel de
confianza, las probabilidades de éxito o fracaso y el margen de error.

Entrevista.

La entrevista se una técnica cualitativa que se basa en una conversacion guiada, con la
finalidad de obtener informacién mas profunda, detallada y personalizada sobre un tema en
especifico, hace referencia a una conversacion entre receptor (entrevistado) y emisor
(entrevistador). Para la autora Pedraza (2023), expresa que la entrevistas se tratan de un
instrumento que tiene como objetivo la recopilacion de informacion valiosa para la investigacion
que se realiza, con la colaboracion de autoridades que se encuentran dentro del campo de estudio,
este servira para obtener resultados precisos y detallados para dicha investigacion, con la ayuda de
un cuestionario de preguntas abiertas que requieren respuestas que explique a detalle la
informacion requerida.

Las entrevistas que se llevaran a cabo para esta investigacion se tratan de un banco de
preguntas abiertas adaptadas al tema que se va investigar, seran un total de cuatro entrevistas,
estardn dirigidas al personal administrativo, personal con experiencia o propietarios del
establecimiento que tengan experiencia en atencion al cliente que por ende saben como satisfacer

al cliente y fidelizarlo, que acepten colaborar de forma voluntaria, con el fin de adquirir
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informacién a profundidad sobre el tema, basado en los conocimientos que tienen los encuestados
de como diversos factores influyen en la satisfaccion y fidelidad del cliente dentro del
establecimiento.

2.9. Poblacion y Muestra.

La poblacién como lo indica Arias (2012), es “un conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales serin extensivas las conclusiones de la investigacion.
Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio” (p.81). En lo que respecta
a la muestra, sefialan Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), es un “conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174). Con lo mencionado anteriormente
por los autores citados, la poblacion a considerar dentro de este estudio es los comensales
frecuentes de estos establecimientos de servicio de alimentos en el sector Flavio Reyes del canton
Manta, Ecuador.

Para determinar el tamafio de la muestra se escogerin datos del Gobierno Municipal del
Cant6én Manta, en donde se sefiala que cuenta con un total de 271.145 habitantes, dado que la
poblacion del estudio es considerablemente amplia, se opta por aplicar un muestreo que permita
obtener resultados representativos. Segin Arias {2014), una muestra se define como un "grupo
limitado y representativo que se selecciona de la poblacion accesible” (p. 83). En la misma linea,
Hern4ndez, Fernandez y Baptista (2014) explican que la muestra corresponde a un "subconjunto
de la poblacion del cual se obtienen los datos, y que debe reflejar adecuadamente sus
caracteristicas” (p. 173). Para determinar el nliimero requerido de participantes se utilizara la
formula estadistica basada en el total de la poblacion conocida.

Férmula general para determinar el tamaiio de la muestra:

3 Z%.p.q.N
T e(N-1)+2Z2p.q

n
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Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacién (nimero total de clientes o unidades disponibles).
Z = Nivel de confianza (1.96 si es del 95%)

p = Probabilidad de éxito (0.5 si no se conoce)

q = Probabilidad de fracaso (también 0.5 si p =0.5)

e = Margen de error permitido (por ejemplo, 0.07 o 7%)

Se sustituyen los valores de la formula:

n = Tamaiio de la muestra

N =-271.145

7 =-1.96 (95%)

p=05
q=-05
=.0,07

Desarrolio de la formula:

271 * 145 * (1.96)2 0.5+ 0.5

" T 0.07)2 + (271 + 145 — 1) + (1.96)% + 0.5 + 0.5

_ 271x145+3.8416 x 0.25
T 0.0049 = 271.144 + 0.9604

n

_ 260317,41
"=""7289

n=113.75
Tamaiio de muestra aproximado: 114 personas.

En conclusidn, el tamafio de la poblacion necesaria para esta investigacion sera de un total

de 114 personas, para llevar a cabo las encuestas.
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2.10. Criterios de Inclusién e Exclusion (encuesta).
Como se detalla en la tabla 2, se da a conocer los criterios de inclusién y criterios de
exclusion para la aplicacion de la encuesta, tomando los factores nccesarios para llevar a cabo la

investigacion de manera precisa.

Tabla 2: Criterios de inclusién y exclusion de la poblacion (encuesta):

Criterios de inclusion Criterios de exclusién

Personas mayores de 18 afios que hayan | Menores de edad.
sido clientes recientes (iltimos 3 meses) de
cadenas de comida rapida del sector Flavio | Personas que no hayan consumido productos
Reyes. en cadenas de comida rapida del sector en los
Clientes que acepten responder la encuesta | (ltimos tres meses.

de manera voluntaria y consciente.
Personas con capacidad de comprender las
preguntas del cuestionario (alfabetizacion
mintma).

Clientes que no deseen participar o que no
completen la encuesta correctamente.

Personas bajo los efectos de alcohol u otras
sustancias al momento de la encuesta.

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.

2.11. Criterios de Inclusion e Exclusién (entrevista).

Dentro de la tabla 3, se detalla los criterios de inclusidn y criterios de exclusion para la
aplicacion de la entrevista, tomando los factores necesarios para implementar la entrevista de

forma adecuada a los establecimientos a investigar.

Tabla 3: Criterios de inclusion y exclusion establecimiento de alimentacién (entrevista):

Criterios de inclusion Criterios de exclusion

Ubicacion geogrifica: cadenas de comida | Locales fuera del sector delimitado
rapida de restaurantes ubicados en el sector | geograficamente (Flavio Reyes).
Flavio Reyes del canton Manta, Ecuador.
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Tipo de establecimiento: cadenas de comidas | Restaurantes que operen unicamente por
rapidas de restaurantes, restaurantes que | plataformas digitales (sin atencidn
ofrezcan a parte servicio de alimentacion rapida. | presencial).

Atencion presencial: Establecimientos que
atiendan al piblico de manera presencial. Negocios que rechacen participar en el
Poblacion: personal administrativo, personal | estudio o no brinden informacién
con experiencia o  propietarios  del | requerida.

establecimiento que tengan experiencia en
atencion al cliente que acepten voluntariamente
participar de la entrevista.

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.

2.12. Recopilacion de informacion.

La recoleccion de datos se llevara a cabo de forma presencial y virtual a través de encuestas
aplicadas a personas que frecuentan cadenas de comidas rapidas de restaurantes ubicadas en el
sector Flavio Reyes de Manta. La aplicacion de las encuestas se realizara de manera hablada en
donde la encuestadora formulara las preguntas directamente a los participantes y registrara las
respuestas en tiempo real, las mismas se llevara a cabo utilizando la herramienta de Google Docs,
para facilitar el proceso de registro de participantes que por falta de tiempo no puedan responder
la encuesta en el momento se facilitara un codigo QR para su facil acceso.

Adicionalmente, se llevaran a cabo entrevistas dirigidas al personal administrativo o con
experiencia en atencion al cliente, en honor al tiempo se realizada de forma hablada y se registrara
mediante audio todas las respuestas por parte del mismo, dado que estos perfiles poseen un
conocimiento mas amplio sobre los procesos y la percepcion de la satisfaccion del cliente en los
establecimientos.

Una vez recopilada la informacién, los datos seran organizados y presentados mediante
graficos estadisticos de tipo circular, lo cual permitird una visualizacion mas clara y comprensible

de los resultados obtenidos.
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Instrumentos de Recoleccion de Datos.

2.13. Guia para el cuestionario aplicado a clientes.

Titulo: Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

Estimado/a participante:

Esta encuesta forma parte de una investigacion académica titulada “Satisfaccion del cliente
en cadenas de comidas rapidas de los restaurantes, sector Flavio Reyes Manta; impacto y
fidelidad”, cuyo objetivo es analizar la percepcién de los clientes respecto al servicio recibido, y
como este influye en su lealtad y fidelizacién. Su participacion es completamente anénima y
confidencial, y los datos recopilados seran utilizados tUnicamente con fines académicos. Le
pedimos que responda con sinceridad cada una de las preguntas, basandose en su experiencia
personal como cliente.

Estructura del cuestionario:

El cuestionario se dividira en cuatro partes siendo la primera parte la seccién 1, en donde
se busca recolectar la informacion general del encuestado como la edad, género y la frecuencia
que visita cadenas de comidas rdpidas de restaurantes en el sector Flavio Reyes de Manta.

La seccion 2: recopila informacién sobre qué servicios influyen en la satisfaccion del
cliente usando una escala tipo LIKERT de cinco puntos:

{1 = Totalmente en desacuerdo.

| 2 = En desacuerdo.

| 3 = Neutral.

| 4 = De acuerdo.

| 5 = Totalmente de acuerdo.

La seccidén 3: se recopila los factores que influyen en la satisfaccion de los clientes.
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La seccién 4: se recopila informacion sobre el impacto y fidelidad que ha tenido el
establecimiento.

El objetivo de aplicar esta encuesta es recopilar informacién importante que enriquecera la
investigacion en curso a través de las respuestas recopiladas, se puede conocer de manera objetiva
como perciben la calidad del servicio que factores influyen en su experiencia y que aspectos
determinan su fidelidad hacia el establecimiento. Esta técnica facilita la obtencion de datos
cuantificables que respondan el analisis del nivel de satisfaccion y sirven como base para proponer
estrategias de mejora en las necesidades reales del consumidor.

2.14, Guia para la entrevista semiestructurada para el personal administrative o con

experiencia.

Tema: “Satisfaccion del cliente en cadenas de comidas rapidas de los restaurantes, sector
Flavio Reyes Manta; impacto y fidelidad”.

Finalidad: Esta entrevista busca conocer la perspectiva del personal administrativo o con
experiencia en atencidn al cliente, sobre la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y las
estrategias de fidelizacion.

Nota: Sus respuestas seran utilizadas inicamente con fines académicos.

Con la aplicacion de la entrevista semiestructurada cumplira el papel clave de la
investigacion ya que permite obtener una vision mas profunda y cualitativa sobre como la atencién
al cliente influye en la satisfaccion del cliente desde el punto de vista del personal administrativo
o con experiencia dentro de este ambito. Esta técnica facilita la recoleccion de informacidn basada
en la experiencia directa de guienes interactiian a diario con los clientes lo cual enriquece el analisis
y ayuda a identificar oportunidades de mejora interna que podrian no ser evidentes solo con la

encuesta, es decir que es el complemento de la investigacion.
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Capitulo III: Resultados y discusion.

A continuacién, se presentan y analizan los resultados obtenidos mediante la aplicacion de
la encuesta a los participantes en este caso los clientes y entrevistas al personal administrativo o
personal con experiencia dentro de las cadenas de comida rapida de restaurante dentro del sector
Flavio Reyes del cantén Manta. El objetivo de este capitulo es interpretar la informacion
recolectada para evaluar el nivel de satisfaccion del cliente, identificar los factores que influyen en
su experiencia con la finalidad de comprender el impacto que estos tienen en su fidelidad hacia el
establecimiento.

La sistematizacion de los datos se realizé a través de graficos estadisticos y un analisis
cualitativo, con el fin de obtener una vision integral que sirva como base para futuras estrategias
de mejora en la calidad del servicio.

En el caso de las encuestas, estas se aplicaron a ciento catorce personas entre ¢llas turistas
locales e internacionales, habitantes locales, entre otros individuos de diferentes géneros y edades,
quienes otorgaron informacion valiosa en las diferentes preguntas presente en el cuestionario. Con
lo que respecta a las entrevistas se pidié con antelacidn una cita a los diferentes establecimientos,
donde el personal administrativo o personal con experiencia manifesté varios puntos de vista de
relevante importancia que deben ser tomados en cuenta dentro de esta investigacion.

3.1. Encuesta: Anailisis e interpretacion de resultados.

1. Genero de los Encuestados.

a) Hombre
b) Mujer

¢) Otro
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Figura 2: Género de los encuestados realizada de forma presencial y virtual.

@ Femenino
@® Masculino
@ otro

Nota. Total, de resultados de la primera pregunta en base al género.

Andlisis e interpretacion: En la presente pregunta denominada “genero” se realizé con el
propoésito de conocer el sexo de los encuestados, ya que por factor de tiempo hubo personas que
no pudieron responder en su momento y por ese motivo se facilité la encuesta mediante un codigo
QR, a pesar de los inconvenientes no se detuvo la ejecucion de manera presencial dentro del campo
de estudio y dentro de los diferentes tipos de establecimientos.

De los ciento catorce encuestados detallados en la figura 1, el 57,1% corresponde al
género femenino y el restante 42,9% al masculino, esto indica que las mujeres representan una
mayor poblacion entre los clientes que frecuentan cadenas de comidas rapidas de restaurantes
dentro del sector Flavio Reyes. Este dato es relevante ya que puede orientar las estrategias de
marketing, atencion y fidelizacion considerando las preferencias de este grupo.

Ademas, se puede deducir que tanto hombres como mujeres participan activamente en el

consumo de este tipo de servicios lo que hace necesario disefiar experiencias para ambos grupos.

Tabla 4: Resultados de la pregunta 1.

Género Frecuencia Porcentaje (%)
Femenino 65 51,1%
Masculino 49 42,9%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
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2. Edad de los encuestados.
a) 18-25 afos
b) 26-35 afios
c) 36-45 aiios

d) 46 o mas

Figura 3: Edad de los encuestados realizada de forma presencial y virtual.

@ 18-25 afos
@ 26-35 arios
@ 36-45 afios
® 46 omas

Nota. Total, de resultados para la segunda pregunta en base a la edad.

Analisis e interpretacion: En la segunda pregunta los resultados obtenidos son los
siguiente, como se detalla en la figura 3 el grupo de 18 a 25 afios representa el mayor porcentaje
de consumidores con un total de 42,1%, le siguen los jovenes adultos de 26 a 35 afios con un total
de 28,9% la suma de estos dos grupos es del 70% de los encuestados, lo que indica que el plblico
joven y joven adulto es el principal consumidor dentro de estos establecimientos.

Esta tendencia puede explicarse por el tipo de estilo de vida dinamico de los jovenes por
opciones rapidas, accesibles y una mayor disposicion a comer fuera de casa. A diferencia del
siguiente grupo que corresponde de 36 a 45 afos (15,8%) y el de 46 afios o mas (13,2%) tienen
una menor participacion, pero esto no los excluye ya que siguen siendo relevantes dentro del
mercado. Estos datos sugieren que las estrategias comerciales y de fidelizacion deben centrarse

principalmente en atraer y retener a consumidores jovenes sin descuidar al publico adulto.
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Tabal 5: Resultados de la pregunta 2.

Rango de edad Frecuencia Porcentaje (%)
18-25 aiios 48 42,1%
26-35 aiios 33 28,9%
36-45 aiios 18 15,8%
46 afios 0 mas 15 13,2%
Total 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
3. (;Con qué frecuencia visita cadenas de comida rapida de restaurantes en el sector
Flavio Reyes, Manta?
a) Todos los dias
b) Varias veces por semana
c) Una vez por semana
d) Dos o tres veces al mes
e) Raravez

Figura 4: Resultados de los encuestados con respecto a la frecuencia de visita a cadenas de comida
rapida de restaurantes.

@ Todos los dias
@ Varias veces por semand
@ Una vez por semana

® Dos o tres veces al mes
@® Rara vez

=

Nota. Total, de resultado para la pregunta tres en base a la frecuencia de visita de
establecimientos.
Analisis e interpretacion: Como se observa en la figura 4 la mayoria de los encuestados

visita las cadenas de comidas rapidas de restaurante varias veces por semana (29,8%) o una vez
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por semana (28,9%) lo que indica un habito de consumo frecuente. Un 13,2% afirma acudir todos
los dias lo que evidencia una alta dependencia o preferencia por este tipo de servicio.

En porcentaje restante correspondiente al 19,3% vista una o tres veces al mes y el 8,8% lo
hace raramente. En conclusion, podemos deducir que las personas que hacen uso de este servicio

en el sector Flavio Reyes de Manta cuenta con un flujo constante de clientes.

Tabla 6: Resultados de ia pregunta 3.

Frecuencia de visita Frecuencia Porcentaje (%)
Todos los dias 15 13,2%
Varias veces por semana | 34 29,8%
Una vez por semana 33 28,9%
Dos o tres veces al mes 22 19,3%
Rara vez 10 8,8%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
4, El servicio fue rapido y eficiente.
a) Todos los dias
b) Varias veces por semana
c) Una vez por semana
d) Dos o tres veces al mes

e} Rara vez
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Figura 5: Resultados sobre si el servicio fue rapido y eficiente.

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Nota. Total, de resultados para la cuarta pregunta en base al servicio prestado.

Andlisis e interpretacion: La mayoria de los encuestados detallados en la figura 5 da como
resultado que el 65,8% (suma total de totalmente de acuerdo y de acuerdo) esta de acuerdo en que
el servicio recibido fue rapido y eficiente. Esta percepcion es positiva ya que la rapidez en la
atencion es uno de los factores mas valorados en los restaurantes de comida rapida. Sin embargo,
un 18,4% (suma total de totalmente de acuerdo y de acuerdo) manifest6 desacuerdo, y el 15,8% se
muestra indiferente, lo que sefiala que aun existen deficiencias en ciertos establecimientos del

sector Flavio Reyes que deben ser corregidas para garantizar una experiencia agil y satisfactoria.

Tabla 7: Resultados de la pregunta 4.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo |9 7,9%
En desacuerdo 12 10,5%
Neutral 18 15,8%
De acuerdo 21 18,4%
Totalmente de acuerdo 54 47.4%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
5. El personal mostré amabilidad y cortesia durante mi visita.
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo
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c) Neutral
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

Figura 6: Resultados sobre la amabilidad y cortesia por parte del personal durante la visita al
establecimiento.

@ Totaimente en desacuerdo
@® En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Total, de resultados de la pregunta cinco en base al trato por parte del personal.

Anilisis e interpretacion: De acuerdo con la figura 6 el 71,9% de los encuestados valoran
positivamente el trato recibido, lo que demuestra un buen nivel de atencion al cliente. La
amabilidad influye directamente en la fidelizacion y genera una experiencia emocional positiva.

Sin embargo, hay un 20% de encuestados que no sinti6 ese trato calido. Esto refleja una necesidad

de capacitacion continua al personal.

Tabla 8: Resultados de la pregunta 5.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo | 8 7%
En desacuerdo 10 8,8%
Neutral 14 12,3%
De acuerdo 27 23,7%
Totalmente de acuerdo 55 48,2%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.

6. El ambiente es comodo y agradable.
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a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

Figura 7: Resultados sobre si el ambiente es comodo y agradable.

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Nota. Total, de respuestas de la pregunta seig sobre el tipo de ambiente del establecimiento.
Anilisis e interpretaciéon: Como se detalla en la figura 7 el 70,2% (total de suma
totalmente de acuerdo y de acuerdo) se sintié comodo en el establecimiento. El ambiente (puede
deberse a factores como la
musica, iluminacion, limpieza, mobiliario) influye en la permanencia y retorno del cliente.
El 17,5% (total de suma en desacuerdo y totalmente de acuerdo) que respondié negativamente
podria deberse a sobrecupo, ruido o incomodidad, lo que sugiere mejorar la ambientacion y

armonia.

Tabla 9: Resultados de la pregunta 6.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo | 8 7%
En desacuerdo 12 10,5%
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Neutral 14 12,3%
De acuerdo 28 24.6%
Totalmente de acuerdo 52 45,6%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
7. Cumple con los tiempos de entrega prometidos.
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Neutral
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

Figura 8: Resultados sobre el cumplimiento de entrega de los pedidos dentro del establecimiento.

@® Totaimente en desacuerdo
47.4% @ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Nota. Total, de resultados de la pregunta siete sobre los tiempos de cumplimientos de
pedidos.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la figura 8 se visualiza que, aunque un 63,2%
percibe cumplimiento en los tiempos de entrega, el 28,9% presenta dudas o estd inconforme. En
comida réapida, los tiempos deben ser predecibles y cortos. Si no se cumplen, afectan la percepcion

de calidad, sobre todo en horarios de alto flujo.

Tabla 10: Resultados de la pregunta 7.
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Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo |9 7,9%
En desacuerdo 11 9,6%
Neutral 22 19,3%
De acuerdo 18 15,8%
Totalmente de acuerdo 54 47 .4%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
8. La calidad de los alimentos cumplié mis expectativas.
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Neutral
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

Figura 9: Resultados sobre la calidad de los alimentos cumpli6 con las expectativas del cliente.

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@® De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Total, de resultados de la pregunta ocho sobre la calidad de los alimentos.

Analisis e interpretacién: De acuerdo con la figura 9, un 68,4% esta conforme con la
calidad de los alimentos. Este es uno de los pilares de la satisfaccion del cliente. Sin embargo, hay
un 18,4% que expresa neutralidad o descontento, lo que indica que la estandarizacién y control de

calidad deben reforzarse.
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Tabla 11: Resultados de la pregunta 8.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo | 9 7.9%
En desacuerdo 26 10,5%
Neutral 13 13,2%
De acuerdo 26 22,8%
Totalmente de acuerdo 52 45,6%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
9. El precio es justo en relacion con lo que se ofrece.
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Neutral
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

Figura 10: Resultados sobre si el precio es justo en relacion con lo que se ofrece.

@ Totalmente en desacuerdo
45 6% @ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Nota. Total, de resultados de la pregunta nueve sobre el precio.

Analisis e interpretacion: En relacion a la figura 10, solo un 62,3% considera justo el
precio. Un 28,1% no esta convencido, lo que puede deberse a porciones pequefias, comparaciones
con la competencia o promociones poco claras. Este aspecto debe ajustarse para generar mayor

percepcion de valor y evitar la pérdida de clientes.
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Tabla 12: Resultados de la pregunta 9.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo | 10 8,8%
En desacuerdo 11 9,6%
Neutral 22 19,3%
De acuerdo 19 16,7%
Totalmente de acuerdo 52 45,6%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
10. Me senti comprendido/a por el personal en mis necesidades.
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Neutral
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo

Figura 11: Resultados sobre la comprension del cliente por parte del personal con respecto a sus
necesidades.

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Nota. Total, de resultados de la pregunta diez en base a la comprension del personal.
Anilisis e interpretacién: En relacion con la figura 9, un 67,5% de clientes sinti6 empatia,
lo que es fundamental en la experiencia del cliente. Sentirse entendido fomenta la conexién

emocional con la marca. El 24% restante revela una necesidad de mejorar la escucha activa y la
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atencion personalizada.

Tabla 13: Resultados de la pregunta 10.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo |9 7,9%
En desacuerdo 10 8,8%
Neutral 18 15,8%
De acuerdo 20 17,5%
Totalmente de acuerdo 37 50%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
11. Mantiene buena limpieza e higiene.
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Neutral
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

Figura 12: Resultados sobre la mantencion de la buena limpieza e higiene.

@ Totaimente en desacuerd
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Nota. Total, de resultados de la pregunta once sobre la limpieza e higiene.
Analisis e interpretacion: De acuerdo con la figura 12, el 72,8% considera que los

restaurantes estan limpios, lo cual es crucial para la confianza del cliente, especialmente en tiempos




que alerta sobre inconsistencias en protocolos de higiene.

Tabla 14: Resultados de la pregunta 11.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo | 9 7,9%
En desacuerdo 7.9 9%
Neutral 13 11,4%
De acuerdo 27 23.,7%
Totalmente de acuerdo 56 49,1%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
| 12. Recibi exactamente lo que pedi, sin errores.
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Neutral
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

Figura 13: Resultados sobre si el pedido fue recibido sin errores por parte del cliente.

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Nota. Total, de resultados de la pregunta doce sobre la exactitud de pedido.

Andlisis e interpretacién: En base a la figura 13, un 73,7% afirma haber
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postpandemia. La limpieza genera percepcion de calidad. Sin embargo, un 18,9% no lo ve asi, lo

recibido
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correctamente su pedido. Este es un indicador de eficiencia operativa. El 15% que tuvo errores o

imprecisiones podria asociarse a fallas en la toma de pedidos, lo cual debe atenderse para evitar

reclamos o mala reputacion.

Tabla 15: Resultados de la pregunta 12.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo |8 7%
En desacuerdo 9 7,9%
Neutral 13 11.4%
De acuerdo 28 24.,6%
Totalmente de acuerdo 56 49,1%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
13. Estoy satisfecho/a con mi experiencia general.
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c¢) Neutral
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo

Figura 14: Resultados sobre la satisfaccion del cliente con respecto a la experiencia dentro del
establecimiento.

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@& Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Nota. Total, de resultados de la pregunta trece en base a la experiencia del cliente.
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Andlisis e interpretacion: En base a la figura 14, el 71,1% manifestd una experiencia
satisfactoria en general. Esta pregunta resume la percepcion del cliente y conecta con la
fidelizacion. Un 21,1% se mantiene indiferente o disconforme, lo que representa una oportunidad

para implementar mejoras basadas en sus expectativas.

Tabla 16: Resultados de la pregunta 13.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo | 9 7,9%
En desacuerdo 9 7,9%
Neutral 15 13,2%
De acuverdo 19 16,7%
Totalmente de acuerdo 62 54.4%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
14, ;Qué aspecto mas importante considera para sentirse satisfecho en cadenas de
comida rapida de restaurantes?
a) Calidad de la comida
b) Rapidez en el servicio
c) Atencién al cliente
d) Precio
e) Higiene
f) Ambiente del local

g) Otro
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Figura 15: Total de resultados que el cliente considera més importante dentro de los

establecimientos para sentirse satisfecho.

@ Calidad de la comida
9.6% @ Rapidez en el servicio
19,3% 9.6% @ Atencién al cliente
@ Precio
A @ Higiene
@ Ambiente del local
@ Otro

29.8%

Nota. Total, de lgs?uestas de la pregunta catorce en base a la satisfaccion del cliente.

Analisis e interpretacion: El total de resultados en la figura 15, el aspecto predominante
entre los encuestados para sentirse satisfechos dentro de las cadenas de comidas rapidas es la
“calidad de la comida™ (29,8%), lo que afirma que el producto final es factor que predomina en la
percepcion positiva del servicio. Lo que indica que los clientes prefieren que los alimentos
cumplan con sus expectativas tanto en sabor, presentacion, frescura y temperatura.

En segundo lugar, esta el “precio” (19,3%) el cual representa una preocupacion importante,
esto refleja que el consumidor valora la relacién costo-beneficio Y que espera que el precio pagado
sea justo con respecto a lo que recibe. Esto puede estar relacionado con promociones, porciones y
percepcion de valor.

El factor “atencion al cliente” (13,2%) también es un componente clave, aunque en menor
porcentaje que los anteriores una atencion cordial, personalizada y empatica sigue siendo relevante
para generar satisfaccion y fidelidad, esto coincide con los resultados anteriores.

La “rapidez en el servicio” (11,4%) junto con la “higiene” (9,6%) y el “ambiente” (9,6%)
tuvieron un menor impacto, sin embrago estos aspectos no deben descuidarse. Una demora en la

atencion, un ambiente poco agradable o incluso la limpieza puede afectar negativamente en la



experiencia del cliente, incluso si la comida es buena.

Y, por altimo, el 7% selecciono “otro
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”, lo que indica factores personales por parte del

encuestado no contemplados dentro de las opciones, estas pueden ser opciones saludables,

accesibilidad o el trato preferencial.

Tabla 17: Resultados de la pregunta 14.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Calidad de la comida 34 29,8%
Rapidez en el servicio 13 11,4%
Atencién al cliente 15 13,2% ]
Precio 22 19,3%
Higiene 11 9,6%
Ambiente del local 11 9,6%
Otro 8 7%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.

I5. ;Alguna vez ha tenido una experiencia negativa en alguna de estas cadenas de

comida rapida de restaurantes?

a) Si

b) No

Figura 16: Evaluacion total de los resultados sobre si el cliente ha tenido una experiencia negativa

dentro de estos establecimientos.

® S
® No

Nota. Total, de respuesta de la pregunta quince en base a las experiencias negativas.
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Anilisis e interpretacion: En base a los resultados plasmado en la figura 16 presentados
en esta pregunta sefiala que un 86% de los encuestados afirman no haber tenido experiencias
negativas en estos establecimientos, lo que refleja un buen manejo general del servicio al cliente,
este dato es relevante ya que demuestra que estas cadenas de comidas rapidas de restaurantes
atienden de forma diligente a sus clientes y procuran brindar una experiencia de calidad.

Sin embrago el 14% respondié negativamente, esto puede darse a factores como la falta de
atencion, equivocaciones con pedidos o insatisfaccion por parte del personal, es necesario tener en

cuenta estos posibles factores para implementar mejoras y mantener la calidad del servicio.

Tabla 18: Resultados de la pregunta 15.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 16 14%
No 98 86%
Total: 114 100%

Nota. Elaboracion propia

16. ;Recomendaria esta cadena de comida rapida de restaurantes a otras personas?
a) Si
b) No

c) Tal vez

Figura 17: Total de recomendaciones por parte del cliente para el establecimiento.
@S

@ No
© Talvez

Nota. Respuestas totales de la pregunta dieciséis en base a la recomendacion del cliente.
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Andlisis e interpretacion: Las respuestas representadas en la figura 17, la gran mayoria
de los encuestados (74,6%) recomendaria el establecimiento, lo cual es un indicio de satisfaccion
y confianza en el servicio. Un 14% aun tiene dudas y un 11,4% no recomendaria la cadena. Este
resultado es un buen indicador de publicidad boca a boca positiva, lo que puede atraer nuevos
clientes. Sin embargo, se debe trabajar con el grupo de clientes inseguros o insatisfechos para

mejorar su percepcion del servicio.

Tabla 19: Resultados de la pregunta 16.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 85 74,6%
No 13 11,4%
Tal vez 16 14%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.

17. ;Considera que esta cadena de comida rapida de restaurantes ha logrado
fidelizarlo como cliente frecuente?
a) Si
b) No

c) Tal vez

Figura 18: Total de clientes que consideran que este establecimiento ha logrado fidelizarlos.

® S
@ No
@ Talvez
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Nota. Resultados de respuestas de la pregunta diecisiete en base a la fidelizacion del
cliente por parte del establecimiento.

Analisis e interpretacién: Mas de las tres cuartas partes de los encuestados representados
en la figura 18, el 76,3% afirman haberse fidelizado con la marca, lo que muestra un nivel alto de
lealtad. El 14% no est4 completamente seguro, y el 9,6% no se considera fiel al establecimiento.
La fidelizacién es un resultado clave de la satisfaccién. Estos datos reflejan que la mayoria de
clientes tienen una relacién positiva y constante con la cadena. Aun asi, se deben disefiar

estrategias para convertir al grupo “tal vez” en clientes leales.

Tabla 20: Resultados de la pregunta 17.

Alernativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 87 76,3%
No 11 9,6%
Tal vez 16 14%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
18. ;Esta cadena de comida ripida de restaurantes cumple con sus expectativas
regularmente?
a) St
b) No

c) Tal vez




50

Figura 19: Total de clientes que consideran que este establecimiento cumple con sus expectativas
regularmente.

®si
@ No

8.8% ® Talvez
|

Nota. Resultados de la pregunta dieciocho en base al cumplimiento de las expectativas del
cliente por parte del establecimiento.

Anilisis e interpretacion: De acuerdo con la figura 19, un 81,6% de los encuestados
afirma que el establecimiento cumple con sus expectativas con regularidad. Solo un pequefio
porcentaje (8,8%) no lo considera asi y el restante 9,6% se encuentra indeciso. Este resultado
refleja una consistencia positiva en el servicio. Mantener estas cifras implica seguir ofreciendo un

| servicio uniforme, y estar atentos a los pequefios detalles que podrian afectar la experiencia del

cliente.

Tabla 21: Resultados de la pregunta 18.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 93 81,6%
No 10 8,8%
Tal vez 11 9,6%
Total: 114 100%

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
19. ;Qué tan probable es que vuelva a esta cadena de comida rapida de restaurante?

a) Muy probable

b) Poco probable
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c) Neutral

d) No volveria

Figura 20: Total de resultados sobre si los clientes volverian a este establecimiento.
@ Muy probable
@ Poco probable
@ Neutral

@ No volveria

Nota. Resultados de respuestas de la pregunta diecinueve en base si los clientes volverian
al establecimiento.

Analisis e interpretacion: La figura 20 muestra los resultados obtenidos para esta pregunta
fueron que el 68,4% indica que es “muy probable” que regrese al establecimiento, lo que demuestra
un fuerte compromiso de regresar. Sin excluir que se evidencia un 7% que “no volveria” y un 14%
que esta indeciso.

La alta tasa de regreso presentada en esta pregunta es un punto positivo ya que refleja
directamente la satisfaccion y fidelidad, aunque existe incertidumbre y retencion del resto se
recomienda seguir mejorando la atencion al cliente y personalizar la experiencia para aumentar la

conexion emocional con la marca.

Tabla 22: Resultados de la pregunta 19.

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy probable 78 68,4%
Poco probable 11 9,6%
Neutral 16 14%
No volveria 9 7.9%
Total: 114 100%
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Nota. Elaborado por Ana Anchundia.

3.2. Andlisis general de las encuestas.

I.a encuesta aplicada a una poblacion de 114 personas proporciono informacion relevante
sobre la experiencia y percepcion de los comensales en las cadenas de comida rapida de
restaurantes ubicadas en el sector Flavio Reyes del canton Manta. En otras palabras, los resultados
obtenidos muestran una tendencia positiva, cave recalcar que también se identifican oportunidades
de mejora especificas que los establecimientos deberian considerar para mantener o aumentar la
fidelizacién de sus consumidores. La mayoria de los encuestados pertenece al grupo de 18 a 25
afios, seguido de los de 26 a 35 afios, lo cual indica que el publico joven y joven adulto es el
principal consumidor de este tipo de servicio. Se pudo evidenciar la alta participacion del género
femenino, en cuanto a la frecuencia de visitas se observa que mucheos clientes acuden una o més
veces por semana esto refleja la alta demanda y fidelidad inicial.

Los aspectos més valorados fueron la calidad de los alimentos, la rapidez del servicio, la
atencion al cliente y la higiene del local, esto coincide con las respuestas de satisfaccion general,
donde la mayoria expreso sentirse satisfecho y dispuesto a recomendar o volver al establecimiento.

Un porcentaje destacable de los encuestados considera que ha sido fidelizado como cliente
frecuente, lo que demuestra una buena relacion entre la experiencia ofrecida y la lealtad del
consumidor. No obstante, hay areas que podrian mejorar, como la percepcion sobre el precio y la
consistencia en el cumplimiento de los tiempos de entrega, ya que algunos de los participantes se
mostraron neutrales o en desacuerdo en estos puntos.

En base a los datos recopilados busca ofrecer un panorama claro de las fortalezas y

debilidades en el servicio, lo cual servira como base para plantear estrategias de mejora enfocadas

en aumentar la satisfaccion del cliente y fortalecer la fidelidad hacia las cadenas de comida rapida




de restaurante dentro del sector Flavio Reyes.
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3.3. Entrevista: Analisis ¢ interpretacion,

En el siguiente apartado se da a conocer la aplicacion de las entrevistas en el sector Flavio

Reyes del cantén Manta, la finalidad de estas entrevistas se busca capturar los desafios que

enfrentan y los aspectos que comparten los diferentes establecimientos en donde se aplicaron las

entrevistas. Esto permitira la recopilacion de informacion importante para la realizacion de esta

investigacion, sino que también enseiia a fortificar valores con la comunidad, de esta forma se

espera obtener una vision mas realista.

3.4. Primera entrevista.

Tabla 23: Datos de la entrevista realizada al establecimiento “Chifa Lai”.

Datos.

Entrevistado: | Eva Delgado (Personal con experiencia).

Ubicacion: Avenida. Flavio Reyes, Manta.

N# Preguntas

Respuestas

1 | Desde su experiencia, ;como describiria
la calidad del servicio que ofrece su
establecimiento en comparacion con la
competencia de la zona?

Desde mi experiencia, considero que en Chifa
Lai ofrecemos un servicio de calidad,
destacando siempre la atencién personalizada.
Nos esforzamos por hacer sentir comodos a
nuestros clientes, incluso cuando son exigentes
o dificiles. Mantengo una actitud comprensiva y
paciente porque creo que €so marca una gran
diferencia en su experiencia.

2 | ;/Qué practicas o estrategias utiliza su
establecimiento para garantizar la
satisfaccion del cliente?

Para garantizar la satisfaccién del cliente nos
enfocamos en tres pilares que son la calidad de
la comida, la rapidez en la atencidn y el trato
empatico y personalizado. Son aspectos que
considero esenciales para lograr que nuestros
clientes vuelvan.
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3 | {Que tan relevante considera la atencién
personalizada y la empatia del personal
en la fidelizacion del cliente?

La atencion personalizada y la empatia son, para
mi, fundamentales en ia fidelizacion. Cuando un
cliente siente que lo escuchas y entiendes, se
genera un vinculo que influye directamente en
su decision de regresar.

4 | ;Han identificado clientes frecuentes o
fieles? ;A qué factores cree que se debe
esta lealtad?

Si, tenemos clientes frecuentes y creo que su
lealtad se debe principalmente a la calidad de
nuestros platos, a la atencion cercana que
brindamos y a la buena reputaciéon que hemos
construido en la zona.

5 | (Qué importancia tiene el equilibrio
entre precio, calidad y servicio en su
estrategia de atencion al cliente?

El equilibrio entre precio, calidad y servicio es
clave. Aunque nuestros precios puedan parecer
algo elevados, las porciones son generosas y la
calidad lo justifica. Lo que st reconozco como
una debilidad es que, al ser yo la Ginica persona
atendiendo, en horas pico puede haber demoras.

6 | Han enfrentado quejas o experiencias
negativas por parte de clientes? ;Como
las manejan internamente?

Si, hemos recibido algunas quejas, sobre todo
por el tiempo de espera. Pero siempre explico
que nuestros productos son frescos y que la
comida se prepara al momento, lo cual requiere
mas tiempo, pero garantiza calidad. Cuando el
cliente entiende esto, suele mostrarse mas
comprensivo.

7 | {Qué mejoras o cambios considera
necesarios para seguir aumentando la
satisfaccion y fidelidad de sus clientes en
el futuro?

Creo que para seguir mejorando debemos
enfocarnos en la capacitacidon continua y en
escuchar activamente a nuestros clientes. Tanto
los comentarios positivos como los negativos
nos ayudan a crecer.

Nota. Respuestas de la encuesta realizada al establecimiento “Chifa Lai”.

Analisis de 1a entrevista,

La primera entrevista realizada al establecimiento “Chifa Lai” destaco una atencion

enfocada en la empatia y la personalizacion clave para manejar distintos tipos de clientes. Con

respecto a las principales estrategias que implementa el establecimiento se basa en la calidad del

producto, rapidez y la atencion personalizada, reconocen que tienen clientes frecuentes y atribuye

esa fidelidad a la reputacion del restaurante y al trato recibido. Aunque suelen presentar quejas por

demoras en el pedido manejan la situacion explicando el proceso de preparacion de los alimentos.
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Finalmente, resalta que la capacitacion constante y la receptividad a los comentarios de los

clientes son fundamentales para seguir mejorando el servicio.

3.5. Segunda entrevista.

Tabla 24: Datos de la entrevista realizada al establecimiento “Anthony Burger”.

describiria la calidad del servicio que
ofrece  su  establecimiento en
comparacion con la competencia de la
zona?

Datos.
Entrevistado: | Esmeralda Lugo (Personal con experiencia).
Ubicacion: Avenida. Flavio Reyes, Manta.
N# Preguntas Respuestas
1 |Desde su experiencia, /cOmo | En mi opinidn, el servicio en Anthony Burger es de

alta calidad. Desde que el cliente entra, lo
saludamos cordialmente. Si estd indeciso, lo
ayudamos a elegir, recomendando lo mas
solicitado. Ademas, trato de identificar a los
clientes frecuentes para darles una atencion
especial, sin presionarfos a comprar.

¢Qué practicas o estrategias utiliza su
establecimiento para garantizar la
satisfaccion del cliente?

de calidad, mantener una atencion personalizada y
crear un ambiente acogedor, con un estilo juvenil.
Queremos que todos se sientan comodos.

Nuestras principales estrategias son ofrecer comida

(Qué tan relevante considera la
atencion personalizada y la empatia del
personal en la fidelizacién del cliente?

y lo haces sentir especial, es mucho mas probable
que regrese. Incluso en situaciones dificiles,
mantengo una actitud cordial y profesional.

La atencion personalizada y la empatia son
esenciales. Cuando tratas al cliente con amabilidad

(Han identificado clientes frecuentes o
fieles? ;A qué factores cree que se debe
esta lealtad?

Si, tenemos muchos clientes fieles. Yo lo atribuyo
a la buena atencion, la calidad de nuestros
productos, los precios justos, y también al ambiente
limpio y comodo, tanto en el interior como en el
area exterior.
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5 | ;Qué importancia tiene el equilibrio
entre precio, calidad y servicio en su
estrategia de atencion al cliente?

Para mi, el equilibrio entre precio, calidad y
servicio es esencial. No importa cuanto pueda
gastar un cliente; siempre lo atendemos con el
mismo respeto. Incluso hacemos recomendaciones
segln su presupuesto.

6 | ;Han enfrentado quejas o experiencias
negativas por parte de clientes? ;Como
las manejan internamente?

Como en todo lugar, hemos recibido algunas
quejas. Cuando son mas complejas, acudo al
supervisor. También estoy atenta a todas las mesas,
incluso las que aiin no han sido atendidas, para
anticipar posibles problemas.

7 |:Qué mejoras o cambios considera
necesarios para seguir aumentando la
satisfaccion y fidelidad de sus clientes
en el futuro?

Considero que debemos seguir capacitindonos,
conocer bien el menu, y aplicar estrategias de
promocion, especialmente en fechas importantes,
con combos u ofertas que fortalezcan nuestra
marca.

Nota. Respuestas de la encuesta realizada al establecimiento “Anthony Burger”.

Anadlisis de la entrevista.

La entrevista a Esmeralda Lugo refleja que Anthony Burger mantiene un fuerte

compromiso con la atencién personalizada, la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente.

La fidelizacion se apoya en la empatia del personal, la accesibilidad de los precios y un ambiente

cémodo. A pesar de enfrentar ciertas quejas, el restaurante demuestra tener protocolos para

gestionarlas adecuadamente. Ademas, muestran una disposicion a la mejora continua a través de

capacitacién y promocion de su marca. Esto indica un enfoque estratégico y consciente de la

importancia de la experiencia del cliente.
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Tabla 25: Datos de la entrevista realizada al establecimiento “La Capira”.

la calidad del servicio que ofrece su
establecimiento en comparacion con la
competencia de la zona?

Datos.
Entrevistado: | Josue Foyain {Personal con experiencia).
Ubicacion: Avenida. Flavio Reyes, Manta.
N Preguntas Respuestas
1 | Desde su experiencia, ;como describiria | Desde mi experiencia, puedo decir que ofrecemos

un servicio de buena calidad. Recibimos a los
clientes con una atencion personalizada desde su
ingreso. Los saludamos, los guiamos a su mesa y
les damos la carta con amabilidad. Nos
enfocamos en que se sientan coémodos y
bienvenidos.

.Qué practicas o estrategias utiliza su
establecimiento para garantizar la
satisfaccion del cliente?

Una de nuestras estrategias clave es preparar los
alimentos en el momento, usando ingredientes
frescos. Cuidamos mucho el ambiente para que
sea agradable para todas las edades. También nos
aseguramos de que cada mesa tenga lo necesario
y esté limpia v ordenada.

;Qué tan relevante considera la atencion
personalizada y la empatia del personal
en la fidelizacion del cliente?

Considero que la atencion personalizada y la
empatia son muy importantes. Cuando el cliente
recibe un trato cercano y cordial, se siente parte
del lugar, y eso crea un lazo que lo motiva a
volver.

,Han identificado clientes frecuentes o
fieles? ; A qué factores cree que se debe
esta lealtad?

Si, tenemos muchos clientes que regresan con
frecuencia. Creo que esto se debe a la calidad de
la comida, el trato personalizado y los precios
accesibles. El ambiente tambien influye mucho.

;Qué importancia tiene el equilibrio
entre precio, calidad y servicio en su
estrategia de atencion al cliente?

Para mi, el equilibrio entre precio, calidad y
servicio es esencial. Los clientes hoy buscan una
buena experiencia completa: comida rica,
atencion amable y precios razonables.
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6 | (Han enfrentado quejas o experiencias
negativas por parte de clientes? ;Como
las manejan internamente?

Hemos tenido algunas quejas, sobre todo cuando
hay mucha demanda y el servicio se retrasa. En
ocasiones también se genera molestia si
atendemos a alguien que llegd después. En esos
casos, trato de mantener la calma, explicar la
situacion y resolver el problema lo antes posible.
Aunque no siempre el cliente tenga razoén,
buscamos que se sienta escuchado y satisfecho.

7 | (Qué mejoras o cambios considera
necesarios para seguir aumentando la
satisfaccidon y fidelidad de sus clientes en
el futuro?

Creo que debemos continuar capacitando al
personal y promocionar mas la marca. También es
clave escuchar las opiniones de los clientes y
aplicar sus  sugerencias para  mejorar
constantemente.

Nota. Respuestas de la encuesta realizada al establecimiento “La Capira™.

Anailisis de la entrevista.

La entrevista realizada en La Capira evidencia un compromiso claro con la calidad del

servicio, la atencion personalizada y el uso de ingredientes frescos, la fidelizacion de clientes

dentro de este establecimiento se logra gracias a un ambiente comodo, precios accesibles y un trato

amable, como en todo negocio se presenta quejas especialmente en temporadas de alta demanda,

el personal busca solucionar de manera efectiva las quejas y se enfoca en la mejora continua a

través de capacitaciones al personal y la escucha activa del cliente.

En general La Capira demuestra una solida estrategia centrada en la experiencia del cliente

como elemento claro para lograr el éxito.
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Tabla 26: Datos de la entrevista realizada al establecimiento “Chau Lao”.

describirfa la calidad del servicio que
ofrece  su  establecimiento en
comparacion con la competencia de la
zona?

Datos.
Entrevistado: | Edison Alava (Personal con experiencia).
Ubicacion: Aventda. Flavio Reyes, Manta.
N# Preguntas Respuestas
1 jDesde su experiencia, ;cdmo | Enmiexperiencia, en Chau Lao offecemos un servicio

de excelente calidad. Recibimos a cada cliente con una
sonrisa y un saludo cordial. Desde el inicio nos
enfocamos en brindar una atencion cercana, para que
se sientan bienvenidos y cémodos.

¢Qué practicas o estrategias utiliza su
establecimiento para garantizar la
satisfaccion del cliente?

Aplicamos varias estrategias como la atencidn directa,
recomendaciones de platos populares, preparacidn al
momento con ingredientes frescos y un ambiente
comodo. También me gusta que el cliente pueda
observar cémo se prepara su comida, eso transmite
confianza.

¢Queé tan relevante considera la
atencion personalizada y la empatia
del personal en la fidelizacion del
cliente?

La atenciéon personalizada y la empatia son
fundamentales. Cuando el cliente nota que lo tratamos
con amabilidad y respeto, se genera una conexion que
influye directamente en su fidelidad. Busco siempre
ser atento y profesional.

(Han identificado clientes frecuentes
o fieles? ;A qué factores cree que se
debe esta lealtad?

Si, tenemos clientes que vienen frecuentemente. Creo
que esta lealtad se debe a la calidad y frescura de los
platos, los precios justos, las porciones generosas y el
ambiente acogedor. Todo eso contribuye a que el
cliente quiera volver.

¢Que importancia tiene el equilibrio
entre precio, calidad y servicio en su
estrategia de atencidn al cliente?

El equilibrio entre precio, calidad y servicio es vital.
El cliente quiere sentir que su dinero vale lo que
recibe: buena comida, buen trato y un ambiente
agradable. Cuando esto se logra, el cliente queda
satisfecho.
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Han enfrentado quejas o
experiencias negativas por parte de
clientes? ;Cémo las manejan
internamente?

Como en todo negocio, hemos tenido algunas quejas,
sobre todo en cuanto a tiempos de espera o servicio.
Lo importante es manejarlo con respeto y buscar
soluciones  inmediatas. Siempre priorizo la
satisfaccion del cliente, incluso si no tiene toda la
razon.

Qué mejoras o cambios considera
niecesarios para seguir aumentando la
satisfaccidon y fidelidad de sus clientes
en el futuro?

Bueno considero que es necesario capacitar al
personal con mas frecuencia y trabajar mas en la
promocién de la marca. También seria Gtil ofrecer
descuentos o promociones fuera de temporada para asi

atraer nuevos clientes y mantener a los actuales.

Nota. Respuestas de la encuesta realizada al establecimiento “Chau Lao”.

Anilisis de la entrevista.

La Gltima entrevista en el establecimiento “Chau Lao” refleja una fuerte orientacion al
cliente, con enfasis en la atencion personalidad, alimentos de calidad y la transparencia en la
preparacion en los distintos platos que se ofrecen.

La empatia del personal y el ambiente comodo del local contribuyen significativamente a
la satisfaccion del cliente. Aunque existen algunas quejas estas son manejadas de forma adecuada.
La fidelizacion se ve reforzada por precios accesibles, porciones generosas y una experiencia
general positiva. Las sugerencias de mejora incluyen capacitaciones continuas y mayor promocion
de la marca, lo cual evidencia una vision estratégica a largo plazo.

3.8. Analisis general de las entrevistas.

Con el analisis de las entrevistas realizadas a los respectivos representantes de los
establecimientos participantes “Chifa Lai”, “Anthony Burger”, “La Capira” y “Chau Lao” revelan
una vision compartida sobre la importancia de ofrecer una experiencia integral de calidad al cliente
para asi fomentar su satisfaccion y fidelizacion, a pesar de que cada local tiene su propio estilo en

particular, hay varias coincidencias claves que permiten establecer conclustones generales valiosas

para esta investigacion.
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Uno de los aspectos que mas relevancia tuvo es la valoracion de la atencion personalizada
y la empatia como pilares fundamentales en la experiencia del cliente, los entrevistados coinciden
en que un trato cercano, amable y profesional permite generar un vinculo de confianza con el
cliente lo que resulta en visitas frecuentes y recomendaciones a otros. Ademads, se reconoce que
tratar al cliente con el debido respeto, recordar sus preferencias y hacerlo sentir especial fortalece
la percepcidn positiva hacia el establecimiento.

En cuanto a las estrategias para garantizar la satisfaccion todos los establecimientos sefialan
la importancia de ofrecer comida de calidad, preparada con ingredientes frescos y servida en los
tiempos acordados, también se visualiza un notable interés en crear un ambiente agradable, limpio
y acogedor, donde el cliente se sienta comodo. En el caso del establecimiento Chau Lao destaca la
posibilidad de que el cliente observe el proceso de preparacion lo que genera mayor confitanza y
percepcion de transparencia.

El precio juega un papel muy importante dentro de este estudio, el equilibrio de este con la
calidad y servicio se resalta como un elemento esencial, los cuatro entrevistados consideran que
este balance es clave para mantener a los clientes satisfechos, sobre todo en un entorno altamente
competitivo. Aunque algunos locales tienen precios ligeramente altos, se esfuerzan por justificar
ese valor a través de porciones generosas, ingredientes frescos y un servicio primordial.

Respecto a las quejas o experiencias negativas, todos reconocen que han enfrentado
situaciones complicadas con algunos clientes. Sin embargo, se coincide en que el manejo adecuado
de estos casos, con paciencia, escucha activa y soluciones practicas, puede incluso fortalecer la
relacion con el cliente. Se acepta que no siempre el cliente tiene la razdn, pero si el derecho a ser
escuchado y comprendido.

Por tltimo, las entrevistas evidencian una preocupacion compartida por la mejora continua,
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principalmente a través de capacitaciones al personal y la recoleccion de opiniones de los propios
clientes para implementar ajustes. Adicionalmente se mencionan ideas de cémo mejorar la
promocion de la marca y ofrecer ofertas llamativas, especialmente en temporadas altas como parte
de una estrategia de fidelizacion mas s6lida.

En conclusion, las entrevistas reflejan que la satisfaccién del cliente es las cadenas de
comidas rapidas de restaurantes depende de una combinacion de atencidn personalizada, calidad
del producto, ambiente acogedor y una buena gestion adecuada del precio y servicio, estos
elementos al ser aplicados de manera coherente fortalecen la fidelidad del cliente y consolidan la

reputacion de los establecimientos dentro del sector Flavio Reyes.
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Capitulo 1V: Disefio de la propuesta.
Plan de mejora para optimizar la satisfaccion del cliente y fortalecer la fidelizaciéon en
cadenas de comida rapida de restaurantes del sector Flavio Reyes de Manta.

4.1. Introduccién de la propuesta.

La satisfaccién del cliente se ha vuelto un factor determinante para el éxito de cualquier
establecimiento de comida rapida, ya que este influye directamente en la percepcion del servicio,
en la decisién de volver a comprar y la recomendacion del negocio a otros consumidores, en el
sector Flavio Reyes de Manta, las cadenas de comida rapida representan una alternativa popular
para residentes locales y turistas.

Sin embrago, tras los analisis realizados con anterioridad se identificaron dreas especificas
que requieren ser reforzadas para implementar mejoras en la experiencia del cliente.

Entre los aspectos més relevantes se destacan la necesidad de mejorar la rapidez en la
atencion, fortalecer la empatia del personal, mantener la calidad constante de los alimentos y
ofrecer un ambiente agradable. Por ello, esta propuesta presenta un plan de mejora practico, con
acciones puntuales que buscan optimizar la satisfaccion del cliente y fomentar su fidelizacion,
permitiendo asi que los establecimientos se mantengan competitivos en el mercado local.

4.2. Justificacion de la propuesta.

La propuesta se justifica en base a los resultados obtenidos mediante las herramientas
aplicadas en la investigacion evidencian que, aunque existe un buen nivel de aceptacion por parte
de los clientes hacia estas cadenas de comida rapida de restaurantes, también persisten ciertos
puntos criticos. Algunos de estos aspectos estin relacionados con la demora en el servicio en
horarios de alta demanda, atencién poco personalizada en ciertos casos, y la falta de seguimiento

a clientes frecuentes.
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Estos detalles pueden parecer menores, pero tienen un impacto directo en la satisfaccién y

tidelidad del cliente. Por los tanto se propone un plan de mejora que aborde de manera especifica

estos puntos a solucionar, con estrategias enfocadas en la calidad del servicio, la capacitacion del

personal, la eficiencia operativa y la mejora de la experiencia general del consumidor, al

implementar este plan permitird fortalecer los lazos con el cliente y asegurar una mayor

permanencia en el tiempo de los establecimientos dentro del mercado local.

4.3. Objetivo general del Capitulo.

Diseflar un plan de estrategias de mejora para optimizar Ja satisfaccion del cliente y

fortalecer la fidelizacion en cadenas de comida répida de restaurantes del sector Flavio Reyes,

Manta, mediante acciones orientadas a mejorar la calidad del servicio, la atencion personalizada y

la experiencia del consumidor.

Tabla 27: Plan de estrategias de mejora continua.

N# | Estrategias Objetivos Ventajas Recomendaciones Responsables

1 | Promociones | Crear un calendario | -Fortalece la relacion | Trabajar en equipo para | Administrador,
especiales con fechas clave con el cliente. generar ideas creativas y | Gerente, jefes de

(feriados, dias -Mejora la evitar riesgos logisticos. | area.
festivos o fines de | experiencia.

semana) para lanzar | -Aumenta visitas y

promociones que ventas.

impulsen las ventas | -Crea una imagen

y fidelicen al dinamica del local.

cliente.

2 | Uso de | Aplicar -Mejora la atencion y | Instruir al personal sobre | Administrador,
tecnélogas y | herramientas reduce errores. el uso adecuado de estas | Gerente.
sistemas tecnologicas (como | -Menores tiempos de | tecnologias.
agiles menis QR, sistemas | espera.

de pedidos digitales | -Percepcion de
O reservas) para innovacion.
agilizar el servicio.

3 | Fomentar la | Fortalecerla - Mejora 1a conexién | Realizar capacitaciones | Administrador,
comunicaciéon | comunicacion con el cliente. constantes en atencion al ;| Cocinero,
efectiva verbal y no verbal | - Transmite confianza | cliente y comunicacion. | Meseros, jefe de

del personal para

y profesionalismo.

cocina.
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mejorar la empatia,

- Mayor satisfaccion

amabilidad y general.

solucion de

problemas.
Programa de | Disefiar un sistema | - Aumenta la lealtad. | Ofrecer beneficios Administrador,
fidelizacién de recompensas - Mejora la imagen visibles y Gerente.

para clientes del restaurante. promocionarlos dentro

frecuentes (tarjetas | - Atrae nuevos del local y redes

de puntos, clientes. sociales.

descuentos

exclusivos,

combos).
Capacitacion | Desarroliar - Mayor agilidad. Realizar talleres Gerente, jefe de
continua del | habilidades blandas | - Mejor trato con mensuales sobre area, RRHH.
personal. y operativas del clientes exigentes. empatia, manejo de

equipo para - Reduce quejas y quejas y resolucion de

enfrentar mejor las | mejora el ambiente conflictos.

exigencias del laboral.

cliente.
Gestion  de | Establecer un - Mejora la imagen Disponer de buzon de Supervisor,
quejas y | protocolo claroy del negocio. sugerencias fisico y Gerente,
sugerencias. | respetuoso para - Convierte una mala | virtual; capacitar al Atenciodn al

atender reclamos y | experiencia en una personal en respuesta cliente.

aprovechar las oportunidad de asertiva.
sugerencias como fidelizacién.

oportunidades de

mejora.

4.4. Conclusion del Capitulo.

La propuesta presentada en este capitulo surge como respuesta directa a los principales

hallazgos obtenidos en el analisis de resultados del capitulo anterior. A partir de la identificacion

de debilidades en la atencion al cliente, tiempos de espera, manejo de quejas y personal poco

capacitado, se disefio un plan de mejora enfocado en fortalecer estos aspectos clave del servicio.

Este plan se estructuro en acciones concretas como la capacitacion del personal, la

implementacion de encuestas de satisfaccion periddicas, la mejora en los procesos de atencidn y

en la creacion de programas de fidelizacion. Las estrategias presentadas no solo buscan elevar los

niveles de satisfaccion de los clientes sino también generar un impacto positivo en la percepcién

del servicio y en la lealtad hacia las marcas de comida rapida de restaurantes del sector estudiado.
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La finalidad de esta propuesta es esperar que las cadenas de comida rapida de restaurantes
ubicadas en el sector Flavio Reyes logren destacarse por la calidad de su atencidn, ya que con el
tiempo contribuird a la fidelizacion de los clientes y al fortalecimiento de su posicion en el mercado
local.

Conclusiones.

A lo largo de este estudio se logro identificar que la satisfaccion del cliente en cadenas de
comida rapida de restaurantes dentro del sector Flavio Reyes de Manta se ve influenciada
principalmente por factores como el tiempo de espera, la calidad de la atencion al cliente y la falta
de seguimiento después de la compra. Aunque los clientes valoran positivamente la calidad en los
productos que se ofrecen existe una brecha importante en cuanto a la atencion personalizada, la
amabilidad del personal y la resolucion efectiva de las quejas lo que influye directamente en la
fidelizacion.

Se evidencio que muchas de estas cadenas no cuentan con estrategias claras para la
fidelizacidon como programas de beneficios, promociones exclusivas o incentivos por lealtad lo
que disminuye el interés de los consumidores por volver o recomendar el establecimiento, a partir
del analisis realizado se diseiid un plan de mejora centrado en las necesidades reales que fueron
detectadas dentro del sector con acciones concretas como la capacitacion del personal, la
aplicacion de encuestas que evaliien la satisfaccidn del cliente, el redisefio de procesos internos y
la creacion de procesos para fidelizar a los clientes.

Este plan de mejora busca optimizar la experiencia del cliente, fortalecer su leaitad hacia
las marcas y contribuir al posicionamiento competitivo de las cadenas de comida rapida en el

mercado local.
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Recomendaciones.

En base a los resultados obtenidos y a la propuesta desarrollada, se recomienda que los
responsables de las cadenas de comida rapida del sector Flavio Reyes implementen capacitaciones
periodicas dirigidas al personal, enfocadas en atencion al cliente, manejo de quejas y comunicacion
efectiva, las cuales estarian a cargo del personal con experiencia que oriente a los nuevos
trabajadores y los que va tienen tiempo en el establecimiento asi garantizando el aprendizaje
constante y eficiente.

Ademas, se propone la aplicacion de encuestas de satisfaccion breves mediante codigo QR
para agilizar el acceso a la misma y asi conocer la opinién del cliente de forma directa y constante.

También se sugiere desarrollar estrategias de fidelizaciéon que incluyan incentivos como
tarjetas de clientes frecuentes, descuentos personalizados o promociones por recomendaciones don
el objetivo de incrementar la recompra y fortalecer la relacion con el cliente. Es esencial revisar y
optimizar los tiempos de mejoras en la distribucién de tareas del personal, sobre todo en horarios
de alta demanda.

Finalmente, se aconseja aplicar el plan de mejora propuesto de manera gradual y adaptada
a la realidad de cada local, evaluando periodicamente los avances y resultados para garantizar su

efectividad a largo plazo.
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Anexo 1. Formato de la encuesta.
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Uleam

ELOY ALFARO DE MANABI

Estimado/a participante:

Esta encuesta forma parte de una investigacion académica titulada “Satisfaccion del cliente en
cadenas de comidas rdpidas de los restaurantes, sector Flavio Reyes Manta; impacto y
fidelidad”, cuyo objetivo es analizar la percepcion de los clientes respecto al servicio recibido, y
como este influye en su lealtad y fidelizacion. Su participacion es completamente anénima y
confidencial, y los datos recopilados seran utilizados inicamente con fines académicos. Le
pedimos que responda con sinceridad cada una de las preguntas, basandose en su experiencia
personal como cliente.

Seccion I: Informacion General

1. Edad:
[0 Menos de 18
0 18-25
0 26-35
0 3645
[ 50 o mas

2. Género:
[J Masculino
[0 Femenino
O Otro

3. (Con qué frecuencia visita cadenas de comida rapida de restaurantes en el
sector Flavio Reyes, Manta?

O Todos los dias

[ Varias veces por semana
[0 Una vez por semana

O Dos o tres veces al mes
[J Rara vez

Seccién I1: Satisfaccion del cliente

Indicaciones: Marque la opcion que mejor represente su nivel de acuerdo con cada afirmacion.
Escala: 1 = Totalmente en desacuerdo | 2 = En desacuerdo | 3 = Neutral | 4 = De acuerdo | 5 =
Totalmente de acuerdo.
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. El servicio fue rapido y eficiente.

O Totalmente en desacuerdo
03 En desacuerdo

L3 Neutral

0 De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

. El personal mostré amabilidad y cortesia durante mi visita.

[0 Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

1 Neutral

O De acuerdo

[J Totalmente de acuerdo

. El ambiente es comodo y agradable.

U Totalmente en desacuerdo
[J En desacuerdo

] Neutral

(O De acuerdo

(] Totalmente de acuerdo

. Cumple con los tiempos de entrega prometidos.
(0 Totalmente en desacuerdo

{1 En desacuerdo

O Neutral

] De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

. La calidad de los alimentos cumplié mis expectativas.
{0 Totalmente en desacuerdo

(0 En desacuerdo

O Neutral

U De acuerdo

O Fotalmente de acuerdo

. El precio es justo en relacion con lo que se ofrece.
O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Neutral

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo
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10. Me senti comprendido/a por el personal en mis necesidades.
[0 Totalmente en desacuerdo
[ En desacuerdo
O Neutral
O De acuerdo
[ Totalmente de acuerdo

11. Mantiene buena limpieza e higiene.
| O Totalmente en desacuerdo

(7 En desacuerdo

[J Neutral

[d De acuerdo

[J Totalmente de acuerdo

12. Recibi exactamente lo que pedi, sin errores.
O Totalmente en desacuerdo
[] En desacuerdo
[ Neutral
[0 De acuerdo
O Totalmente de acuerdo

13. Estoy satisfecho/a con mi experiencia general.
O Totalmente en desacuerdo
0 En desacuerdo
{0 Neutral
O De acuerdo
O Totalmente de acuerdo

Seccion 3: Factores que influyen en la satisfaccion

14. ;Qué aspecto mds importante considera para sentirse satisfecho en cadenas
de comida rapida de restaurantes?

O Calidad de la comida
[J Rapidez en el servicio
[0 Atencion al cliente

O Precio

[J Higiene

1 Ambiente del local

O Otro
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15.

¢Alguna vez ha tenido una experiencia negativa en alguna de estas cadenas
de comida riapida de restaurantes?

O si
O No

Seccion I'V: Impacto y Fidelidad

16.

17.

18.

19.

(Recomendaria esta cadena de comida rapida de restaurantes a otras
personas?

0 Si
1 No
(] Tal vez

Considera que cadena de comida rdapida de restaurantes ha logrado
fidelizarlo como cliente frecuente?

O Si
O No
] Tal vez

iSiente que esta cadena de comida rapida de restaurante cumple con sus
expectativas regularmente?

0 si

0 No

O Tal vez

+Qué tan probable es que vuelva a esta cadena de comida rapida de
restaurante?

0O Muy probable
O Poco probable
(7 Neutral

O No volveria

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.
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Anexo 2. Formato de la entrevista.

Uleam

< ELOY ALFARO DE MANABI

Tema: “Satisfaccion del cliente en cadenas de comidas rapidas de los restaurantes, sector
Flavio Reyes Manta; impacto y fidelidad”. Finalidad: Esta entrevista busca conocer la
perspectiva del personal administrativo o con experiencia en atencion al cliente, sobre la calidad
del servicio, la satisfaccion del cliente y las estrategias de fidelizacion.

Nota: Sus respuestas seran utilizadas Ginicamente con fines académicos.

Banco de preguntas:

1. Desde su experiencia, ; Como describiria la calidad del servicio que ofrece su
establecimiento en comparacion con la competencia de la zona?

2. ;Qué practicas o estrategias utiliza su establecimiento para garantizar la satisfaccion
del cliente?

3. (Qué tan relevante considera la atencion personalizada y la empatia del personal en la
fidelizacion del cliente?

4. ;Han identificado clientes frecuentes? ;A qué factores cree que se debe esta lealtad?

5. (Qué importancia tiene el equilibrio entre precio, calidad y servicio en su estrategia de
atencion al cliente?

6.  han identificado quejas o experiencias negativas por parte de clientes? ;Como las

manejan internamente?

7. :Qué mejoras o cambios considera necesarios para seguir aumentando la satisfaccion y
fidelidad de sus clientes en el futuro?

Nota. Elaborado por Ana Anchundia.



Anexo 3. Encuesta via Google Docs.

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Estimado/a participante:

Esta encuesta forma parte de una investigacion académica titulada “Satisfaccion del
cliente en cadenas de comidas rapidas de restaurantes, sector Flavio Reyes, Manta: impacto
y fidelidad”, cuyo objetivo es analizar la percepcion de los clientes respecto al servicio
recibido, y como este influye en su lealtad y fidelizacién.

Su participacion es completamente anénima y confidencial, y los datos recopilados seran
utilizados unicamente con fines académicos. Le pedimos que responda con sinceridad
cada una de las preguntas, basandose en su experiencia personal como cliente.

Siguiente Borrar formulario

B Formulario sin titulo 3 ¥ @ ©® © 2 @ 2  ruicado IF

Preguntas  Respuestas 0 Configuracion

114 respuestas

Resumen Pregunta Individual

Seccion I: Informacion General

Edad 10 copiar grafic

114 respuestas

® 18-25 afos
@ 26-35 afics
@ 36-45 sios
® 46 omis

79




Anexo 4. Aplicacion de encuestas.
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Anexo 5. Aplicacion de entrevistas.
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