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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo analizar sobre la calidad del servicio, la calidad
de los alimentos y la satisfaccién de los clientes en los restaurantes del Parque del
Marisco, ubicado en Tarqui, Manta, en el afio 2024. La metodologia utilizada en este
andlisis fue mixta, combinando métodos cualitativos y cuantitativos. Se emplearon
encuestas a los clientes, entrevistas a los duefios de los restaurantes y observacién directa
en los establecimientos para obtener una vision integral de la calidad del servicio y la
experiencia gastrondmica ofrecida. A través de esta metodologia, se recopilé informacion
sobre las expectativas y experiencias de los consumidores, asi como sobre los desafios y
estrategias implementadas por los restaurantes para mantener un servicio y productos de
alta calidad. Los resultados revelaron que la mayorfa de los clientes se mostraron
satisfechos con la calidad de los alimentos y el servicio, aunque se identificaron areas de
mejora, particularmente en lo que respecta a la consistencia en el sabor y la eficiencia del
servicio. En las conclusiones, se destacé la importancia de mantener altos estindares en
la calidad de los alimentos y el servicio, asi como de abordar los retos relacionados con
los tiempos de espera y la capacitacion del personal. Ademas, se sugiere que los
restaurantes implementen estrategias de innovacion y retroalimentacién constante para
mejorar la experiencia del cliente y fomentar la fidelidad. Se propuso la adopcidén de un
enfoque mas sistematico en la evaluacion de la calidad del servicio, lo que permitird

optimizar las operaciones y aumentar la satisfaccion de los consumidores.

Palabras clave: calidad de servicio, calidad de alimentos, satisfaccién del cliente,

restaurantes, Parque del Marisco.
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Summary

This study aims to conduct a comprehensive analysis of service quality, food quality, and
customer satisfaction in the restaurants of Parque del Marisco, located in Tarqui, Manta,
in 2024. The methodology used in this analysis was mixed, combining both qualitative
and quantitative methods. Surveys were conducted with customers, interviews were held
with restaurant owners, and direct observations of the establishments were made to obtain
a comprehensive view of the service quality and dining experience offered. Through this
methodology, information was gathered about consumers' expectations and experiences,
as well as the challenges and strategies implemented by restaurants to maintain high-
quality service and products. The results revealed that most customers were satisfied with
both the food quality and service, although areas for improvement were identified,
particularly regarding consistency in taste and service efficiency. In the conclusions, the
importance of maintaining high standards in both food quality and service is emphasized,
as well as addressing challenges related to wait times and staff training. Furthermore, it
is suggested that restaurants implement strategies for innovation and continuous feedback
to enhance the customer experience and foster loyalty. A more systematic approach to
evaluating service quality is proposed, which will help optimize operations and increase

customer satisfaction.

Keywords: service quality, food quality, customer satisfaction, restaurants, Parque del

Marisco.
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Introduccion

De acuerdo con Orgaz (2016), “El turismo constituye una de las principales
fuentes de economia en la ciudad de Manta, siendo un motor clave para el desarrollo
local” (p. 31). En este contexto, el Parque del Marisco, ubicado en la playa Tarqui, es un
punto de referencia vital debido a sus aproximadamente 20 restaurantes frente al mar,
conocidos por su estilo ristico y la preparacion de platos tipicos a base de mariscos. Este
enclave no solo es un atractivo turistico, sino también un pilar econdémico para la region,
sin embargo, diversos factores como la inseguridad, crisis energética, v fluctuaciones
economicas pueden afectar la calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente en estos

establecimientos.

Este trabajo de investigacion se justifica por varias razones fundamentales, la
calidad en el servicio al cliente es esencial para lograr sostenibilidad y sustentabilidad en
cualquier contexto turistico, garantizar Ja satisfaccién de los consumidores no solo
asegura la fidelidad del cliente, sino que también promueve un flujo constante de

visitantes, lo cual es critico para la estabilidad econémica de Manta.

La investigacion propuesta se diferencia de otros estudios previos en su enfoque
especifico y detallado sobre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en un
contexto particular. Mientras que otros estudios pueden haber abordado el turismo en
Manta de manera general, este trabajo se centra especificamente en los establecimientos
de restauracion del Parque del Marisco. Ademas, considera factores externos actuales,
como las afectaciones sociales y econdmicas, que pueden influir en la operacién y

percepcidn de los servicios.

Desde un punto de vista tedrico, la investigacién se fundamenta en principios de
gestion de la calidad, marketing turistico y sostenibilidad. La teoria de la gestion de la
calidad sugiere que la mejora continua de los servicios es crucial para mantener la
competitividad y la satisfaccién del cliente. Ademas, el marketing turistico destaca la
importancia de la experiencia del cliente como un determinante clave de la fidelidad y la
recomendacién. Estos marcos tedricos permiten suponer que investigar la calidad y
satisfaccion en los restaurantes del Parque del Marisco es no solo necesaria y oportuna,
sino también potencialmente efectiva para lograr mejoras significativas (Castillo, 2022,

p. 26).




La aplicacién de metodologias y estrategias técnicas permitird medir de manera

precisa la percepcion del consumidor y los factores que influyen en la calidad del servicio.
Los resultados no solo aportardn conocimientos précticos para la gestién del Parque del
Marisco, sino que también enriqueceran el cuerpo académico en el dmbito de la calidad
alimentaria y la satisfaccion del cliente en el sector gastronédmico. Este estudio ofrecera
referencias valiosas para futuros estudios y mejoras en la industria, demostrando su

relevancia y aplicabilidad en contextos similares.

El propésito de esta investigacidon es analizar sobre la calidad del servicio, la
calidad de los alimentos y la satisfaccién de los clientes en los restaurantes del Parque del
Marisco, ubicado en Tarqui, Manta, en ¢l afio 2024, a través de métodos, estrategias muy
técnicas de la investigacién. Esto nos permite medir la percepcién del consumidor
creando un ambiente de fidelidad en el entorno e identificar los factores que influyen en

la calidad en todo lo concerniente al servicio de los prestadores turisticos.

Esta investigacién no solo aportara conocimientos practicos para la gestion del
Parque del Marisco, sino que también enriquecera el cuerpo académico en el ambito de
la calidad alimentaria y la satisfaccion del cliente en el sector gastronomico. Los hallazgos
pueden ser aplicables a otros contextos similares, ofreciendo valiosas referencias para
futuros estudios y mejoras en la industria. El Parque del Marisco optimizado en términos
de calidad y servicio puede influir positivamente en la economia local, al potenciar el
turismo y generar empleo, la excelencia en la oferta gastrondmica puede convertirse en

un atractivo turistico adicional, beneficiando a la comunidad en su conjunto.

Diseiio tedrico

Problema

El presente problema de investigacién busca analizar si la calidad de los alimentos
y del servicio influye directamente en la satisfaccién de los clientes que visitan el Parque
del Marisco durante el afio 2024. Este lugar, conocido por su especializacién en
gastronomia marina, es un referente turistico y comercial en la regién, pero enfrenta los
desafios propios de un mercado competitivo y de las crecientes expectativas de los
consumidores. La calidad de los alimentos incluye aspectos como frescura, sabor,
presentacion, variedad y seguridad alimentaria, mientras que la calidad del servicio se
relaciona con la rapidez, amabilidad, profesionalismo y atencién personalizada que

reciben los clientes.



Sin embargo, no se cuenta con evidencia concreta que permita confirmar hasta
qué punto estos factores son determinantes para garantizar la satisfaccién de los
comensales. Esta falta de informacion genera incertidumbre en la gestion del
establecimiento, pues dificulta la identificacién de las dreas prioritarias de mejora que
podrian optimizar la experiencia de los visitantes y fidelizarlos a largo plazo. Ademas, en
un entorno donde la competencia es alta y los consumidores demandan estandares cada
vez més elevados, no conocer con precision la influencia de estos factores podria limitar
la capacidad del Parque del Marisco para mantener su relevancia y atractivo en el

mercado.

Por lo tanto, es necesario abordar este problema mediante un analisis riguroso que
permita determinar si la calidad de los alimentos y del servicio tiene wn impacto
significativo en la satisfaccion del cliente. Esto no solo ayudara a identificar los elementos
clave que valoran los consumidores, sino que también proporcionaré informacién valiosa
para disefiar estrategias efectivas que fortalezcan la experiencia general del cliente,
aumenten su lealtad v contribuyan al posicionamiento del Parque del Marisco como un

destino gastronémico de excelencia.
Surge la siguiente pregunta de investigacion:

¢La calidad de alimentos, servicio, influyen en la satisfaccion de los clientes en el
Parque del Marisco afio 20247
Objetivo
Objetivo general
Analizar la calidad de servicio, alimentos y satisfaccion de los clientes en los
restaurantes del Parque del Marisco en Tarqui en Manta del afio 2024.
Objetivos especificos
e TFundamentar la teoria de la investigacion acerca de la calidad de los
alimentos, el servicio y la satisfaccién de los clientes en los restaurantes
del Parque del Marisco en el afio 2024.
e Diagnosticar la prestacién de la calidad de los alimentos, el servicio y la
satisfaccion de los clientes en los restaurantes del Parque del Marisco en

el afio 2024.



¢ Elaborar una propuesta que mejore la calidad de los alimentos, el servicio
y la satisfaccion de los clientes en los restaurantes del Parque del Marisco
en el afio 2024.
Hipoétesis
Hi. La calidad de los alimentos, el servicio INFLUYEN en la satisfaccion de los

clientes de los restaurantes del Parque del Marisco en el afio 2024.

Ho. La calidad de los alimentos, el servicio NO INFLUYEN en la satisfaccién de

los clientes de los restaurantes del Parque del Marisco en el afio 2024.
Variables conceptuales

Variable independiente

Calidad de alimentos, servicio

Variable dependiente

Satisfaccion de los clientes



Capitulo I: Marco teérico
El Capitulo I: Marco Teérico presenta los fundamentos conceptuales y contextuales que
sustentan esta investigacion, orientada a analizar la influencia de la calidad de los alimentos y
del servicio en la satisfaccién de los clientes del Parque del Marisco durante el afio 2024, Este
apartado incluye las teorfas y enfoques relacionados con la calidad de los productos
alimenticios, el servicio al cliente y la satisfaccién del consumidor, estableciendo las bases para

comprender la interaccion entre estas variables.

1.1.Antecedentes

Cabezas (2024), en su estudio titulado Anélisis del nivel de satisfaccion de los usuarios
del servicio de restaurantes en laIsla San Cristdbal, Provincia de Galapagos, se propuso evaluar
el nivel de satisfaccion de los clientes que frecuentan los restaurantes de esta zona turistica,
identificando los principales factores que influyen en su experiencia. Para llevar a cabo la
investigacidn, utiliz6é una metodologia cuantitativa basada en encuestas estructuradas dirigidas
alos usuarios, complementadas con observacion directa en los establecimientos. Los resultados
revelaron que los aspectos mas valorados por los clientes son la frescura de los alimentos, la
atencidn personalizada y la rapidez del servicio, elementos que resultan determinantes para la
percepcion positiva de los comensales. Como conclusion, el estudio destaca la importancia de
implementar controles de calidad més estrictos en la manipulacién de los alimentos, asf como
programas de capacitacion orientados al servicio al cliente, con el fin de mejorar la experiencia

v aumentar la fidelizacion de los consumidores en este competitivo mercado turistico.

Zambrano (2022), en su investigacion titulada La calidad de los servicios en los
establecimientos de restauracion del Parque del Marisco en la Playa Tarqui del Cantén Manta,
centré su analisis en ¢como la calidad del servicio incide en la satisfaccidn de los clientes que
visitan este popular destino gastronémico. A través de una metodologia de enfoque mixto, que
incluyé la aplicacidn de encuestas estructuradas a clientes, entrevistas con el personal y andlisis
documental sobre estdndares de calidad en restaurantes, se obtuvoe informacién valiosa sobre
los puntos fuertes y las 4reas de mejora de estos establecimientos. Los resultados indicaron
que, si bien la frescura de los alimentos fue uno de los aspectos mejor valorados, existieron
deficiencias significativas en la rapidez del servicio y en la capacitacién del personal, lo que
afectd parcialmente la experiencia del cliente. Como conclusién, Zambrano recomendé la
implementacién de un plan de mejora continua enfocado en la formacién del personal y en la
optimizacién de los procesos logisticos para fortalecer la satisfaccién del cliente y el

posicionamiento del Parque del Marisco como un referente gastrondmico.




Sarmiento (2024), en su estudio titulado Analisis de la calidad en el servicio de
Alimentos y Bebidas en la Plaza de Comidas Tipicas de Archidona, tuvo como finalidad
examinar la percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio brindado en este
espacio dedicado a la gastronomia tipica de la region. La metodologia utilizada fue cuantitativa,
basada en encuestas dirigidas a los clientes, las cuales permitieron identificar los factores mas
influyentes en la satisfaccion del consumidor. Los resultados sefialaron que la calidad de los
alimentos, en términos de sabor, frescura y presentacién, junto con la rapidez en la atencién,
fueron los elementos que mas impactaron en la experiencia de los usuarios. Enfre las
conclusiones, se enfatizd la necesidad de mantener altos estandares en la preparacién de los
alimentos y de reforzar la capacitacion del personal en atencién al cliente para garantizar

experiencias méas satisfactorias y atraer a un mayor ntimero de visitantes.

Feméandez (2021), en su investigacién Sistemas de control y seguridad alimentaria en
los restaurantes del Parque del Marisco de la ciudad de Manta, se enfoc6 en analizar el nivel
de implementacién de sistemas de control y seguridad alimentaria en este emblematico centro
gastronomico. La investigacion utilizo un enfoque cualitativo, basado en el anélisis documental
de normativas de seguridad alimentaria, observacién directa de los procesos de preparacién y
manipulacién de alimentos, y entrevistas con los gerentes y el personal de los restaurantes. Los
resultados mostraron que, si bien los restaurantes cuentan con medidas basicas de seguridad
alimentaria, existen areas criticas de mejora, particularmente en el almacenamiento y manejo
de productos perecederos. En las conclusiones, Fernandez resalt6 la importancia de adoptar
sistemas mas rigurosos de control alimentario y capacitar al personal para garantizar tanto la
seguridad de los clientes como el fortalecimiento de la percepcion de calidad del servicio

ofrecido.

Por 1ltimo, Medina (2024), en su estudio titulado La calidad en el servicio al cliente,
con el enfoque del modelo SERVQUAL. Sector restaurantero, se centré en evaluar la calidad
del servicio al cliente en establecimientos del sector gastrondémico a través del modelo
SERVQUAL, que mide la percepcion y las expectativas de los consumidores respecto a
diferentes dimensiones del servicio. La investigaciéon empledé un enfoque cuantitativo,
mediante la aplicacion de cuestionarios basados en las dimensiones del modelo SERVQUAL:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Los resultados

evidenciaron que la capacidad de respuesta y la empatia del personal fueron los aspectos mas



valorados por los clientes, mientras que los aspectos tangibles, como el ambiente fisico de los
restaurantes, presentaron deficiencias. En sus conclusiones, Medina sugiri6 priorizar mejoras
en la infraestructura y la apariencia de los establecimientos, ademds de continuar fortaleciendo

la interaccidn personal para aumentar la satisfaccion y lealtad de los clientes.

1.2.Bases teoricas

Variable Independiente: Calidad de alimentos, servicio

Definicion de calidad de alimentos
Diaz (2023) definen “la calidad de los alimentos como el conjunto de caracteristicas y
atributos que hacen que un producto sea adecuado para satisfacer las necesidades y expectativas

del consumidor” (p. 12).

La calidad de los alimentos debe ser entendida desde una perspectiva holistica, donde
no solo se toma en cuenta el sabor, sino también factores como la seguridad alimentaria y la
presentacién. Esto se debe a que, en la industria restaurantera, los consumidores no solo buscan
un alimento sabroso, sino también una experiencia sensorial que cumpla con sus expectativas
en multiples dimensiones. Ademas, la seguridad alimentaria es un componente clave para
generar confianza en el cliente, lo que refuerza la percepcion positiva de los productos
ofrecidos. Este enfoque es esencial para los restaurantes que buscan no solo satisfacer al cliente,

sino también fidelizarlo.

Oliver (2021) propone que “la calidad de los alimentos se mide a través de la capacidad
del producto para cumplir con las expectativas del consumidor en términos de sabor, frescura,

apariencia y textura” (p. 15).

La frescura, el sabor y la presentacion son elementos criticos para lograr una
experiencia culinaria memorable. Si bien el sabor es el aspecto més valorado, la textura y la
apariencia del plato juegan un rol crucial en la satisfaccién general del cliente. Este enfoque
sensorial destaca la importancia de ofrecer no solo alimentos de calidad, sino también un
servicio que se preocupe por la presentacién estética y el impacto visual, lo que aumenta el

valor percibido del platillo.



Importancia de la calidad de alimentos

La calidad de los alimentos es fundamental en la industria del sector alimentario en

general, impacta directamente en la satisfaccion del cliente, la seguridad alimentaria y la
competitividad de los establecimientos, se detallan algunas de las principales razones por las
cuales la calidad de los alimentos es tan importante:

1. Satisfaccién del Cliente

La calidad de los alimentos es uno de los aspectos més determinantes en la experiencia
del consumidor. Los clientes buscan alimentos frescos, sabrosos, bien presentados y
correctamente preparados. Si un restaurante no cumple con estas expectativas, la satisfaccion
del cliente disminuye, lo que puede generar una baja en la fidelidad y pérdida de clientela.
Segun Rivera (2019), la calidad de los productos es un factor clave que influye en la percepcion
positiva del cliente, y esto tiene un impacto directo en la decisién de regresar o recomendar el
establecimiento a otros.

2. Salud y Seguridad Alimentaria

La calidad de los alimentos también estd estrechamente vinculada con la seguridad
alimentaria. Los restaurantes deben cumplir con estrictas normativas de higiene y manejo
adecuado de los alimentos para prevenir riesgos sanitarios, como infoxicaciones o
enfermedades transmitidas por alimentos. La Organizacién Mundial de ]a Salud (2020) recalca
que la calidad no solo abarca el sabor o la apariencia, sino que también incluye las practicas de
seguridad, asegurando que los alimentos sean seguros para el consumo. De este modo, la
calidad alimentaria contribuye a generar confianza y tranquilidad en el cliente.

3. Competitividad en el Mercado

En un mercado altamente competitivo, especialmente en zonas turisticas o comerciales,
ofrecer productos de alta calidad es una ventaja decisiva. Los consumidores suelen asociar la
calidad con una buena relacién precio-valor, por lo que los establecimientos que se destacan
por su excelencia en la preparacion y presentacién de los alimentos pueden diferenciarse de su
competencia. Oliver (2021) sefiala que la calidad no solo se refiere al sabor, sino que abarca
una experiencia sensorial completa, incluyendo la frescura, la textura y la apariencia, elementos

que permiten a los restaurantes destacar en un mercado saturado.



4. Fidelizacién de Clientes

Un restaurante que ofrece alimentos consistentes en calidad genera una mayor lealtad
por parte de sus clientes. Cuando las expectativas del cliente son satisfechas en cada visita,
existe una alta probabilidad de que regrese en el futuro. Ademds, los clientes satisfechos son
mas propensos a recomendar el establecimiento, lo que contribuye al crecimiento organico del
negocio. La calidad constante de los alimentos se convierte en un factor clave para construir
una base de clientes fieles.

5. Reputacién del Establecimiento

La calidad de los alimentos tiene un impacto directo en la reputacién de cualquier
establecimiento. En la era digital, las resefias y comentarios en plataformas como Google
juegan un papel crucial en la imagen publica de un restaurante. Una critica negativa sobre la
calidad de los alimentos puede disuadir a nuevos clientes de visitar el lugar. Por tanto, mantener
altos estandares de calidad no solo es vital para la satisfaccion del cliente, sino también para
proteger v mejorar la reputacién de la marca.

6. Valor Econémico y Rentabilidad

Los alimentos de calidad no solo satisfacen las expectativas de los clientes, sino que
también pueden justificar precios mds altos. Esto permite a los restaurantes mejorar su
rentabilidad, ya que los consumidores estdn dispuestos a pagar mds por una experiencia
gastrondmica superior. Ademads, la inversién en productos de alta calidad puede traducirse en
mayores margenes de ganancia, lo que favorece la sostenibilidad econdmica del
establecimiento.

7. Innovacién y Diferenciacién

La calidad alimentaria no se limita a los ingredientes bésicos, sino que también
involucra la innovacién en la preparacion y presentacion de los platos. Los restaurantes que se
enfocan en la calidad tienen la oportunidad de experimentar con nuevas recetas, técnicas
culinarias y combinaciones de ingredientes, lo que les permite diferenciarse en un mercado
cada vez mas competitivo. Segin Velasco y Morales (2022), la creatividad y la innovacién,
junto con ingredientes de calidad, generan experiencias Uinicas que atraen a un pablico diverso

y fidelizan a los comensales.

Definicién de servicio
El servicio se puede definir como un conjunto de actividades o procesos intangibles que

una organizacion ofrece a sus clientes con el objetivo de satisfacer sus necesidades, deseos o
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expectativas. A diferencia de los productos fisicos, los servicios no pueden ser tocados ni
almacenados, pero su valor se percibe a través de la experiencia que el cliente tiene al
interactuar con la empresa, son el resultado de la interaccién entre el cliente y el proveedor, y

su calidad depende de la consistencia y la habilidad con que se entregan.

Segiin Oliver (2021), el servicio se caracteriza por su intangible naturaleza y la
necesidad de que los proveedores se enfoquen en la atencidn al cliente para cumplir con sus
expectativas. Los autores subrayan que la calidad del servicio es evaluada principalmente en
base a las percepciones del cliente, quienes suelen considerar factores como la fiabilidad, la

capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia al evaluar un servicio.

Por otro lado, Tana (2020) amplifan esta definicién al sefialar que los servicios son
actividades que se producen y consumen simultdneamente, lo que implica que el cliente es
parte activa del proceso. Esto convierte a la interaccion con el cliente en un elemento clave

para determinar la calidad y la satisfaccién final del servicio.

La calidad del servicio depende de la interaccién entre el personal y el cliente, la
capacidad de resolver sus necesidades, y la consistencia de la experiencia ofrecida, lo que tiene

un impacto directo en la satisfaccion y lealtad del consumidor.

Tipos de servicio
Existen diversos tipos de servicio que varian segun el sector, la naturaleza del servicio

y la forma en que se entrega. Se detallan algunos de los tipos mas comunes de servicio:

Tabla 1
Servicios
Tipo de Servicio Descripcién
Servicios Tangibles Servicios que incluyen productos fisicos o tangibles, como
productos de limpieza en el servicio de limpieza.
Servicios Intangibles Servicios donde no hay bienes fisicos involucrados, como la

asesoria legal o la consultoria.

Servicios de Bienestar  Servicios enfocados en la salud y bienestar fisico y emocional,

como spas, gimnasios o terapias.

Servicios de Servicios que proporcionan experiencias de ocio, como

Entretenimiento especticulos, cine, conciertos y eventos deportivos.
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Servicios Financieros

Servicios relacionados con el manejo del dinero, como banca,

seguros, inversiones ¥ asesoria financiera.

Servicios de Transporte

Incluyen el transporte de personas o bienes, como transporte

aéreo, terrestre o maritimo.

Servicios de

Alimentaciéon

Servicios relacionados con la preparacién y entrega de

alimentos y bebidas, como restaurantes y catering.

Servicios de

Consultoria

Servicios de asesoria especializada en areas como negocios,

marketing, tecnologfa y recursos humanos.

Servicios Piblicos

Servicios proporcionados por entidades gubernamentales, como

agua, electricidad y gas.

Servicios Educativos

Servicios que incluyen la ensefianza y formacion en

instituciones educativas o programas de capacitacion.

Servicios de Atencion

al Cliente

Servicios que buscan resolver dudas o problemas de los

clientes, como soporte técnico y servicio al cliente.

Servicios de Turismo

Servicios destinados a los turistas, como agencias de viajes,

guias turisticos, hoteles y transporte turistico.

Servicios de Tecnologia

Servicios de soporte y mantenimiento de equipos tecnolégicos,

como reparacién de computadoras y redes.

Servicios de Marketing

Servicios que ayudan a las empresas a promocionar productos o

servicios, como publicidad, disefio grafico y SEO.

Servicios de Seguridad

Servicios enfocados en la proteccion de personas y bienes,

como seguridad privada y proteccion cibernética.

el éxito del negocio.

Fuente: Adaptado de Rivera (2019).
Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Relaci6n entre la calidad de alimentos y servicio

La calidad de los alimentos y el servicio estin estrechamente relacionados y ambos
desempefian un papel crucial en la experiencia general del cliente en un restaurante o
establecimiento de comida. Aunque son aspectos distintos, se complementan y se refuerzan

mutuamente, influyendo de manera significativa en la satisfaccién del cliente, la fidelizacién y
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1. Impacto Directo en la Satisfaccion del Cliente

La calidad de los alimentos y el servicio son dos de los factores principales que los
clientes consideran al evaluar su experiencia en un restaurante, alimentos de alta calidad que
son frescos, sabrosos y bien presentados generan una impresion positiva, mientras que un
servicio eficiente y amable puede hacer que esa experiencia sea aiin mas memorabie. Si bien
los alimentos son el producto principal, el servicio asegura que el cliente se sienta bien
atendido, cémodo y valorado durante toda la interaccién. Por e¢jemplo, un cliente que recibe un
plato delicioso, pero con un servicio lento o indiferente probablemente no quedara tan
satisfecho como si hubiera recibido un excelente servicio junto con los alimentos de calidad
(Zambrano, 2022).

2. Percepcion Global del Establecimiento

Ambos factores contribuyen a la recomendaciéon de un restaurante. Un restaurante
puede tener una excelente calidad de alimentos, pero si el servicio es deficiente, los clientes
podrian no volver. Del mismo modo, un servicio excepcional no puede compensar una comida
mal preparada o insipida. Segin Cabezas (2024), la calidad del servicio y la calidad del
producto (en este caso, los alimentos) son componentes esenciales para la construccidén de una
percepcidn positiva de la marca. La combinacion de ambos aspectos influye en las opiniones
de los clientes, que suelen evaluar la experiencia global més que aspectos aislados (Zambrano,

2022).
3. Fidelizacion de Clientes

La combinacion de alimentos de calidad y un buen servicio aumenta la probabilidad de
que los clientes regresen y recomienden el lugar a otros. Cuando los consumidores perciben
que un restaurante ofrece tanto comida deliciosa como un servicio atento y personalizado, es
mds probable que se conviertan en clientes recurrentes. El servicio eficiente refuerza la
percepcion positiva sobre la calidad de los alimentos, creando una experiencia que motiva la

lealtad del cliente (Zambrano, 2022).
4, Resolucion de Problemas y Manejo de Expectativas

Si bien un plato de mala calidad o un error en la preparacién del pedido puede
desencadenar una experiencia negativa, un buen servicio tiene el poder de mitigar esos
inconvenientes. Un camarero que se encarga rapidamente de un error o una queja, y lo resuelve

de manera profesional, puede ayudar a restaurar la confianza del cliente en el establecimiento.
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Esto subraya como el servicio puede influir en la percepcion de la calidad de los alimentos,

especialmente cuando se presenta una solucién efectiva y con amabilidad (Zambrano, 2022).
5. Yaloracion del Cliente

Los consumidores valoran la calidad tanto de los alimentos como del servicio como
parte de la relacién calidad-precio. Si un cliente paga por una comida que es deliciosa, pero el
servicio no estéd a la altura (por ejemplo, tiempos de espera largos, falta de atencidn), puede
sentir que no obtuvo el valor esperado. Invertir en formacion del personal para asegurar un
servicio eficiente y cordial puede mejorar la percepcidn de los clientes sobre la calidad de los

alimentos, incluso si no son los més caros o sofisticados (Zambrano, 2022).
6. El Efecto de la Presentacién y el Servicio en la Experiencia Total

La forma en que los alimentos son presentados y entregados al cliente también depende
del servicio, un servicio bien ejecutado no solo incluye la rapidez v amabilidad del personal,
sino también la correcta presentacion de los alimentos. Un plato bien servido, acompafiado de
una explicacion detallada o recomendacion del mesero sobre el menti, mejora la percepcion de
la calidad de los alimentos. Un buen servicio puede potenciar la experiencia gastronémica,
mientras que un servicio deficiente puede empafiar incluso los platos de mejor calidad

(Zambrano, 2022).

Aspectos basicos de la calidad de alimentos y servicio.

La atencidn al cliente es uno de los pilares mas importantes en la industria restaurantera.
Un servicio amable, respetuoso y atento mejora significativamente la experiencia del cliente.
Los camareros deben ser capacitados para ser cordiales y profesionales, lo que contribuye a
crear una atmdsfera agradable, escuchar las necesidades del cliente y responder de manera

efectiva también es crucial para una atencién de calidad (Zambrano, 2022).

La rapidez en el servicio es esencial, especialmente en restaurantes con gran afluencia
de comensales. Los clientes valoran que sus pedidos sean atendidos y servidos con rapidez, sin
sacrificar la calidad, un servicio lento puede generar frustracién, independientemente de la
calidad de los alimentos. La eficiencia en la toma de pedidos, la entrega de los alimentos y la

gestion de la cuenta son clave para una experiencia fluida.

La cortesia y la empatia son esenciales para crear una conexion positiva entre el cliente
y el personal. Los camareros deben ser atentos y sensibles a las necesidades del cliente,

mostrandose disponibles para resolver dudas o problemas. La empatia también implica
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reconocer cuando un cliente estd insatisfecho y actuar rapidamente para corregir cualquier

inconveniente.

Aunque este aspecto estd relacionado con el ambiente fisico del establecimiento, el
servicio también influye en cémo los clientes se sienten en el lugar, el personal debe estar
atento a la comodidad de los comensales, asegurandose de que tengan todo lo necesario, como
agua, condimentos o incluso ajustar la temperatura del lugar si es necesario. Un ambiente

cémodo y bien atendido contribuye a la satisfaccion general del cliente.

* La forma en que el personal maneja las quejas o problemas también es un aspecto
crucial del servicio. Un establecimiento que maneja las quejas de manera profesional y
resolutiva puede transformar una experiencia negativa en positiva. El personal debe estar
entrenado para abordar inconvenientes de manera rdpida y eficaz, asegurando que el cliente se

sienta escuchado y atendido.

La calidad de los alimentos y el servicio no pueden ser considerados de manera aislada,
ambos se interrelacionan para crear una experiencia completa. Un excelente plato de comida
puede ser opacado por un servicio deficiente, mientras que un servicio excepcional puede hacer
que los alimentos, aunque no sean perfectos, se perciban de manera positiva. La combinacién
de alimentos sabrosos y bien preparados con un servicio atento, eficiente y profesional crea

una experiencia de cliente memorable, lo que contribuye a la lealtad y satisfaccién del cliente.
Variable Dependiente: Satisfaccion de los clientes

Definicion de la satisfaccion de los clientes.

La satisfaccién de los clientes se refiere al grado en el que las expectativas y necesidades
de los consumidores son cumplidas o superadas por los productos o servicios que reciben. Es
una medida subjetiva que evaliia la percepcion de los clientes sobre 1a calidad de la experiencia
vivida con una empresa, marca o producto, y estd influenciada por diversos factores, como la

calidad del producto o servicio, la atencién al cliente, el precio, y la relacién con la empresa.

Segtin Kotler y Keller (2016), la satisfaccion del cliente es “el resultado de la
comparacién entre lo que el cliente espera y lo que realmente recibe de una empresa. Si lo
recibido cumple o supera las expectativas, el cliente experimenta satisfaccion; de lo contrario,
puede sentirse insatisfecho”. Este concepto es clave para la lealtad del cliente, ya que una
experiencia satisfactoria aumenta la probabilidad de que el cliente vuelva a utilizar el producto

o servicio en el futuro y lo recomiende a otros.
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De acuerdo con Fernandez (2021), la satisfaccién del cliente es “una funcién emocional
y cognitiva, que depende de la evaluacion que hace el cliente sobre la empresa y el producto
tras la interaccidén” (p.14). Si la experiencia resulta positiva, se generan emociones agradables
que refuerzan la relacién con la marca, en cambio, si la experiencia es negativa, pueden surgir

sentimientos de frustracidn o decepcion, lo que puede llevar a la pérdida del cliente.

La satisfaccién del cliente es un indicador fundamental para las empresas, ya que una
alta satisfaccion se traduce en lealtad, recomendaciones positivas y una mayor probabilidad de

repetir la compra o contratacion de servicios.

Criterios para lograr la satisfaccion de los clientes

Para lograr la satisfaccién de los clientes en un establecimiento, es esencial tener en
cuenta una serie de criterios fundamentales que aseguren una experiencia positiva y
memorable. Estos criterios abarcan desde la calidad del producto o servicio hasta la atencion
al cliente, la gestidn de expectativas y la creacién de un ambiente agradable. A continuacion,

se detallan los aspectos clave que influyen directamente en la satisfaccién del cliente:
1. Calidad del Producto o Servicio

La calidad del producto o servicio es uno de los pilares mas importantes en la
satisfaccion del cliente. Este aspecto no solo incluye la excelencia en la preparacién y
presentacion de los alimentos o la entrega de un servicio, sino también la consistencia y la
adecuacién de lo que se ofrece respecto a las expectativas del cliente. Los productos deben
cumplir con los estandares de frescura, sabor y apariencia que €l cliente espera. En el caso de

los servicios, estos deben ser eficientes y ajustarse a las necesidades del cliente.
2. Atencion al Cliente

La atencién al cliente es un componente esencial para garantizar una experiencia
satisfactoria. Un trato amable, profesional y personalizado puede marcar la diferencia entre una
experiencia positiva y una negativa. El personal debe ser capaz de ofrecer una atencién al
cliente que no solo resuelva sus dudas o necesidades, sino que también haga sentir al cliente
valorado y respetado. La cortesia y la empatia son esenciales para generar una conexién

emocional con el cliente.
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3. Rapidez y Eficiencia

Los clientes valoran la rapidez con la que reciben el servicio, especialmente en sectores
como la restauracion o el comercio minorista, La eficiencia en el proceso de entrega, sin
comprometer la calidad, es crucial para evitar la insatisfaccién por tiempos de espera largos.
La rapidez con la que un restaurante entrega la comida o un establecimiento atiende a un

cliente, contribuye directamente a la satisfaccion general,
4. Gestion de Expectativas

Gestionar las expectativas de los clientes es clave para evitar frustraciones. La
transparencia en la comunicacion sobre los productos, servicios o tiempos de espera puede
ayudar a prevenir malentendidos. Las empresas deben asegurarse de que las promesas que
hacen a los clientes sean realistas y alcanzables. Cuando las expectativas se cumplen o superan,

los clientes experimentan una mayor satisfacci6n.
5. Precio y Valor Percibido

El precio juega un papel importante en la satisfaccién del cliente, pero no se trata
simplemente de ofrecer precios bajos. Es fundamental que los clientes perciban que Jo que
estdn pagando estd en equilibrio con el valor recibido. La relacion calidad-precio es esencial
para generar satisfaccion; si los clientes sienten que han recibido un producto o servicio de alta

calidad por el precio pagado, estardn mas satisfechos y serdn mas propensos a regresat.
6. Personalizacién y Adaptacién a Necesidades

La capacidad de personalizar la experiencia de acuerdo con las preferencias o
necesidades individuales de los clientes es otro criterio fundamental para garantizar su
satisfaccién. Esto incluye adaptar productos, servicios o el ambiente para satisfacer diversas
demandas, como dietas especiales o preferencias personales. Ofrecer opciones que se ajusten
a las necesidades especificas de cada cliente puede mejorar significativamente la percepcidén

de la empresa.
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7. Ambiente Agradable

El entorno en el que se ofrece el servicio tiene un impacto significativo en la satisfaccién
del cliente. Un ambiente limpio, cémodo y atractivo crea una experiencia mas placentera. E1
disefio, ]a iluminacién, la temperatura, la musica y la disposicién del espacio son elementos
que influyen directamente en cdmo los clientes perciben su experiencia. En la restauracion, por
ejemplo, el ambiente puede complementar la calidad de la comida y el servicio, haciendo que

la experiencia sea mas completa.
8. Escucha Activa y Resolucién de Problemas

La habilidad de escuchar las necesidades y preocupaciones de los clientes es esencial
para resolver problemas de manera efectiva. Un establecimiento que esté dispuesto a escuchar
y a manejar las quejas de manera rdpida y eficiente tiene mas posibilidades de convertir una
experiencia negativa en una positiva. La resolucion efectiva de‘z problemas contribuye a la

fidelizacion de los clientes, ya que demuestra compromiso con. su satisfaccion.
9. Innovacién y Actualizacién Constante

Las empresas que buscan mantener altos niveles de satisfaccion del cliente deben estar
en constante innovacién y adaptacién. Estar al tanto de las tendencias del mercado, ofrecer
nuevos productos, actualizar el ment o introducir mejoras tecnolégicas demuestra que la
empresa estd comprometida con la mejora continua y con las necesidades cambiantes de los

clientes.
10. Feedback y Evaluacién Continua

Recoger y analizar el feedback de los clientes es crucial para mejorar continuamente
los productos y servicios ofrecidos. Las encuestas de satisfaccion, los comentarios en linea y
las interacciones directas son herramientas ttiles para identificar 4reas de mejora. Una empresa
que demuestra que valora y actda sobre las sugerencias de los clientes tiene més probabilidades

de mantener una base de clientes satisfecha y leal.
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Indicadores para medir la satisfaccién de los clientes.

Los indicadores para medir la satisfaccion de los clientes son herramientas
esenciales para que las empresas evalien el nivel de satisfaccion de sus clientes y puedan
identificar dreas de mejora. Estos indicadores proporcionan datos cuantitativos y cualitativos
que ayudan a las empresas a comprender mejor las expectativas, experiencias y percepciones
de sus clientes. A continuacién, se describen los principales indicadores utilizados para medir

la satisfacecidn del cliente:
1. Encuestas de Satisfaccién del Cliente (CSAT)

» Descripcion: La Encuesta de Satisfaccion del Cliente (CSAT, por sus siglas en inglés)
es uno de los indicadores mas comunes y directos. Generalmente, se realiza después de

una interaccion especifica con el cliente, como una compra o el uso de un servicio. En

";Qué tan satisfecho/a esta con el producto/servicio recibido?".

o Escala: La calificacion suele ir de 1 (muy insatisfecho) a 5 o 7 (muy satisfecho).

ella se pide a los clientes que califiquen su satisfaccién con una pregunta simple, como
2. Net Promoter Score (NPS)

e Descripeion: El Net Promoter Score (NPS) mide la probabilidad de que un cliente
_recomiende una marca o producto a otras personas. Este indicador estd basado en la
siguiente pregunta: "En una escala del 1 al 10, jqué tan probable es que recomiende
nuestro servicio/producto a un amigo o colega?".
» Escala: Se clasifica a los clientes en tres grupos:
o Promotores (9-10): Clientes altamente satisfechos y leales.

o Pasivos (7-8): Clientes satisfechos, pero no lo suficientemente entusiastas como

o Detractores (0-6): Clientes insatisfechos que podrian dafiar la reputacién de la
marca.

|
|
l
para recomendar. 1
o Férmula: NPS =% de Promotores - % de Detractores.

|

3. Tiempo de Respuesta y Resolucion de Problemas

o Descripcion: Este indicador mide la rapidez con la que la empresa responde a las |

consultas o quejas de los clientes y la eficiencia con la que resuelve los problemas. Un
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tiempo de respuesta rapido y una resolucién efectiva de problemas son sefiales claras
de un buen nivel de satisfaccion.
Escala: Se mide en tiempo (por ejemplo, horas o dias) y porcentaje de problemas

resueltos.
4, Tasa de Retencion de Clientes

Descripciéon: La tasa de retencion mide el porcentaje de clientes que contintian
comprando o utilizando los servicios de la empresa durante un periodo de tiempo
determinado. Un alto indice de retencién sugiere una alta satisfaccion, ya que los
clientes satisfechos son més propensos a seguir siendo leales.

Férmula: Tasa de retencién = ((Clientes al final del periodo - Clientes adquiridos

durante el periodo) / Clientes al inicio del periodo) * 100.
5. Tasa de Recomendacion

Descripeion: Este indicador mide cuéntos clientes recomendarian activamente el
producto o servicio a otras personas. Es un signo de satisfaccion y confianza, ya que un
cliente que recomienda es probable que esté completamente satisfecho con la

experiencia.
6. Valor de Vida del Cliente (CLV)

Descripceion: El Valor de Vida del Cliente (Customer Lifetime Value, CLV) mide el
valor total que un cliente aportara a la empresa durante toda su relacién con ella. Un
CLYV alto indica que los clientes estdn satisfechos y comprometidos con la marca.

Férmula: CLV = (Valor promedio de compra) x (Frecuencia de compra) x (Duracién

de la relacion con el cliente).
7. Feedback Abierto y Comentarios

Descripcién: El feedback directo de los clientes a través de comentarios, quejas o
sugerencias también es un indicador importante de satisfaccién. Las empresas pueden
recopilar estos comentarios de manera directa (encuestas, formularios) o indirecta

{comentarios en redes sociales, resefias en linea).
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8. Porcentaje de Clientes Insatisfechos

» Descripcion: Medir el porcentaje de clientes insatisfechos también es importante, ya
que una alta proporcién de clientes insatisfechos puede indicar problemas serios en la
calidad del producto o servicio. Las empresas deben buscar reducir este porcentaje al
minimo.

« Foérmula: % de clientes insatisfechos = (Ntimero de clientes insatisfechos / Ntamero

total de clientes encuestados) * 100.
9, indice de Calidad del Servicio

+ Descripcién: El Indice de Calidad del Servicio (SQI, por sus siglas en inglés) es un
indicador que mide la percepcidn general de los clientes sobre la calidad del servicio
recibido. Suele basarse en una combinacion de factores como la puntualidad, la

amabilidad del personal, la limpieza, la atencién personalizada, entre otros.
10. Satisfaccion con el Precio (Value for Money)

e Descripcion: Este indicador mide si los clientes consideran que el precio que pagaron
es justo en relacién con la calidad y el valor recibido. Los clientes satisfechos
generalmente perciben que han obtenido un buen valor por su dinero.

e Escala: Usualmente se mide en una escalade 1 a 5.

Estos indicadores proporcionan una vision integral del nivel de satisfaccion de los
clientes y son herramientas clave para identificar areas de mejora y fortalecer las relaciones
con los consumidores. La combinacidn de métricas cuantitativas (como el NPS, CSAT o CLV)
con datos cualitativos (como los comentarios y feedback abierto) permite una evaluacién més

precisa y detallada de la experiencia del cliente.

Norma ISO ,

Las normas ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién) son estandares
internacionales que proporcionan directrices y requisitos para la gestién de la calidad y la
mejora continua en diversas areas. En relacion con la calidad del servicio y la satisfaccién del
cliente, existen varias normas ISO que las organizaciones pueden implementar para garantizar

altos niveles de calidad y una experiencia positiva para los clientes (Fernandez, 2021).
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Se describen algunas de las normas ISO mads relevantes en este contexto:
1. ISO 9001: Sistema de Gestion de la Calidad

Descripeién: La ISO 9001 es una de las normas més reconocidas y aplicadas a nivel
mundial. Establece los requisitos para un sistema de gestion de la calidad (SGC) efectivo, con
un enfoque en la mejora continua y la satisfaccion del cliente. Esta norma ayuda a las
organizaciones a cumplir con los requisitos del cliente y a ofrecer productos y servicios de
calidad.

Principales requisitos:

v Enfoque al cliente: Las organizaciones deben entender las necesidades de sus
clientes y estar comprometidas con su satisfaccion.

v" Mejora continua: Las empresas deben buscar constantemente mejorar sus
procesos para aumentar la eficiencia y la calidad.

v" Toma de decisiones basada en evidencia: Las decisiones deben basarse en
datos y analisis objetivos.

v’ Aplicacién en el servicio: La ISO 9001 es util para empresas que buscan
mejorar la calidad de sus productos y servicios, asegurando que Sus procesos

sean eficientes, consistentes y alineados con las expectativas de los clientes.

2. ISO 10002: Gestion de la Calidad - Satisfaccion del Cliente - Directrices para el

Tratamiento de Quejas

Descripcion: La ISQ 10002 proporciona directrices para establecer un sistema eficaz
de manejo de quejas. Su objetivo es mejorar la satisfaccion del cliente mediante un tratamiento

adecuado y profesional de las quejas y reclamaciones.
Principales requisitos:

v" Recepcién de quejas: Las organizaciones deben tener un sistema claro y
accesible para que los clientes presenten sus quejas.

v" Evaluacién y resolucién de quejas: Se deben implementar procedimientos
para evaluar, gestionar y resolver las quejas de manera efectiva.

v" Retroalimentacion y mejora: Las quejas deben utilizarse como una
herramienta de retroalimentacion para la mejora continua de productos y

servicios.
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v’ Aplicacién en el servicio: Esta norma es esencial para organizaciones que
desean mejorar la experiencia del cliente gestionando de manera eficiente sus
quejas y asegurando que se tomen las medidas adecuadas para corregir los

problemas.

3. ISO 14001: Sistema de Gestion Ambiental

Descripcién: Aunque la ISO 14001 esta enfocada en la gestién ambiental, también
contribuye indirectamente a la satisfaccion del cliente, especialmente en sectores donde los
consumidores valoran las practicas sostenibles y responsables. Esta norma establece los
requisitos para un sistema de gestion ambiental (SGA) y promueve la mejora continua en el

manejo del impacto ambiental,
Principales requisitos:

v" Cumplimiento de la legislacién ambiental: Asegurar que la organizacién
cumpla con todas las normativas ambientales locales, nacionales e
internacionales.

v" Reduccién de impactos ambientales: Desarrollar procesos para reducir el
impacto ambiental de las actividades de la organizacion.

v" Sostenibilidad: Promover el uso de practicas empresariales sostenibles que
puedan mejorar la percepcién del cliente sobre la responsabilidad social y
ambiental de la empresa.

v Aplicacion en el servicio: Si bien no estd directamente relacionada con la
calidad del servicio, esta norma puede mejorar la imagen y satisfaccién del

cliente en sectores donde la sostenibilidad es un valor importante.
4,180 22000: Gestion de la Seguridad Alimentaria

Descripeién: La ISO 22000 es una norma especifica para la gestion de la seguridad
alimentaria. Establece los requisitos para un sistema de gestion que garantice que los alimentos
producidos sean seguros para e] consumo humano, y por lo tanto, contribuye directamente a la

satisfaccidn del cliente en la industria alimentaria.
Principales requisitos:

¥v" Gestién de riesgos alimentarios: Identificar, evaluar y controlar los riesgos

asociados con la seguridad alimentaria.
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v" Cumplimiento de las normativas: Asegurar que los procesos de produccién de
alimentos cumplan con las regulaciones locales ¢ internacionales.

v" Mejora continua: Implementar un sistema de monitoreo y evaluacién continua
para mantener y mejorar la seguridad alimentaria.

v" Aplicacién en el servicio: En el sector de la restauracién y la alimentacién, esta

norma garantiza que los clientes reciban alimentos seguros y de calidad,

mejorando asi su satisfaccidn y confianza en la marca.
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Capitulo II. Disefio metodologico
2. Diseiio metodolégico
2.1.Investigacion Mixta

El disefio metodoldgico constituye la base que orienta el proceso investigativo,
definiendo las estrategias, técnicas y procedimientos empleados para alcanzar los objetivos
planteados. En este estudio se adoptd un enfoque de investigacién mixta, el mismo permitié
integrar tanto el andlisis cuantitativo como el cualitativo, logrando una visién més amplia y
profunda sobre la calidad de los alimentos, el servicio y la satisfaccién de los clientes en el
Parque del Marisco durante el afio 2024. Esta decisién metodoldgica responde a la necesidad
de contar con datos objetivos y medibles, pero también con percepciones y experiencias que

expliquen en detalle los factores que influyen en la satisfaccién de los usuarios.

Desde el componente cuantitativo, se aplicaron encuestas estructuradas a clientes del
Parque del Marisco, utilizando escalas tipo Likert para medir aspectos como la calidad de los
alimentos, la rapidez y cortesia en la atencidn, la limpieza de los espacios y el nive] global de
satisfaccién. Estos datos fueron procesados estadisticamente con el fin de identificar

tendencias, correlaciones y promedios de percepcion entre los encuestados.

Por otro lado, el componente cualitativo se desarrollé mediante entrevistas
semiestructuradas a clientes seleccionados, lo que permitié recoger opiniones detalladas y
relatos de experiencias significativas tanto positivas como negativas. Asimismo, se recurrio6 a
la observacién no participante en diferentes horarios y dias de la semana, registrando de manera
sistemdtica elementos relacionados con la higiene, la actitud del personal y la presentacion de
los alimentos. Posteriormente, la informacion cualitativa se organizé y analizd, lo cual facilité

la identificacion de patrones y areas criticas de mejora.

2.2.Poblacion y muestra
Poblacién
La poblacién es un conjunto de individuos de una misma clase y totalidad de un

fendmeno de estudio. Tamayo y Tamayo (2014) definen a la poblacién como:

Totalidad de un fenémeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de
anélisis o entidades de poblacion que integran dicho fenémeno y que debe
cuantificarse para un determinado estudio integrando conjunto N de entidades

que participan de una determinada caracteristica y se le denomina poblacién por
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constituir la totalidad del fendmeno adscrito a un estudio o investigacion. (pag.
176)

La poblacién para esta investigacion estd compuesta por todos los clientes que visitan
los restaurantes del Parque del Marisco, asi como el personal de estos restaurantes. Esto incluye
a cada individuo que participa del fenémeno de estudio relacionado con la calidad de alimentos

y servicios y la satisfaccion del cliente.

Segin el Instituto Nacional de Estadistica y Censo (INEC), la poblacién del Cantén
Manta estd determinada por la poblacion distribuida en zona urbana y rural, de la cual se
dirigiré a la zona urbana con un total de 183.105 habitantes (INEC, 2023).

Muestra

La muestra es una parte representativa de una poblacién. Segiin Tamayo y Tamayo
(2014) mencionan que: “a partir de la poblacién cuantificada para una investigacion se
determina la muestra, cuando no es posible medir cada una de las entidades de poblacién; esta

muestra, se considera, es representativa de la poblacion” (pag. 176).

Para Borrego (2008) la muestra es “un subconjunto limitado extraido de la poblacidn,

con objeto de reducir el nimero de experiencias”. (pag. 2)

La férmula es la siguiente:

B z?pgN
"= 22pq + (n— De?

En donde:

n= nimero de elementos de la muestra

N=numero de elementos de la poblacién o universo

P= probabilidad de que ciertas caracteristicas estén presente (50%)

Q= probabilidad de que ciertas caracteristicas no estén presentes (50%)
E=margen de error

Para el cdlculo de la muestra se utilizo la formula correspondiente al muestreo

probabilistico.
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B z%pgN
"= 22pq + (n— De?

(1.96)2(0.50)(0.50)(160)

"= ((1.96)2(050)(050)) + ((183.105 — D)(0.05)7) _ >0

El tamafio necesario de la muestra para un nivel de confianza del 95% son 358 clientes

del Parque del Marisco de la ciudad de Manta.

2.3. Métodos
Método analitico
Segiun (Sampieri, 2014), el método analitico implica descomponer un problema o

fenémeno en partes mas pequeiias para comprenderlo mejor.

Se realizé un analisis detallado de cada dimensién de la calidad del servicio {como
percepcion de textura y sabor, presentacidn, etc.) y se evalué su impacto en la satisfaccién del

cliente, los datos se analizardn para identificar patrones y relaciones.

Método Inductivo

Consiste en basarse en enunciados singulares, tales como descripciones de los
resultados de observaciones o experiencias para plantear enunciados universa- les, tales como

hipdtesis o teorias” (Cegarra, 2020, pag. 83) .

A partir de las observaciones y datos recopilados (encuestas y entrevistas), se generaran
conclusiones generales sobre las expectativas y percepciones de los clientes y como estos

factores influyen en la satisfaccién. Se desarrollardn hipétesis basadas en estas observaciones.
Método Deductivo
Es el camino logico que se emplea para la buiisqueda de una solucion a los problemas

que se plantean. Cegarra (2020) menciona que:

El método deductivo consiste en emitir hipStesis acerca de las posibles
soluciones al problema planteado y en comprobar con los datos disponibles si

estos estdn de acuerdo con aquellas. Cuando el problema estd proximo al nivel
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observacional, el caso més simple, las hip6tesis podemos clasificarlas como
empiricas, mientras que, en los casos mas complejos, sistemas teodricos, las

hipdtesis son de tipo abstracto (Cegarra, 2020, pag. 82).

Se establecieron hipétesis sobre la relacion entre la calidad del servicio, la calidad de
los alimentos y la satisfaccion del cliente. Luego, se comprobo si los datos recogidos apoyan o

refutan estas hipotesis mediante un analisis riguroso de los datos.

Técnicas

Encuesta
Segun {(Sampieri, 2014) "la encuesta es un instrumento de recoleccion de datos que se
utiliza para obtener informacién sobre las caracteristicas, opiniones o comportamientos de una

poblacidn objetivo” (p. 132).

La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de investigacion,
permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz. La encuesta permite aplicaciones
masivas, que mediante técnicas de muestreo adecuadas pueden hacer extensivos los resultados

a comunidades enteras (Anguita, 2022, pag. 143).

La encuesta para evaluar la calidad de los alimentos, el servicio y la satisfaccion de los
clientes en los restaurantes del Parque del Marisco se realizara utilizando una escala de Likert.
Esta técnica permitird medir las percepciones y expectativas de manera detallada y cuantitativa.
La muestra estard compuesta por 358 encuestados, seleccionados para proporcionar una

representacion adecuada y confiable de los clientes frecuentes del Parque del Marisco.

Se empleo un software especializado en anélisis de datos, como SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences) y Excel, para la entrada, procesamiento y anélisis de los datos.
Estas herramientas permiten la aplicacion de técnicas estadisticas avanzadas y la generacion

de graficos y tablas que facilitan la interpretacién de los resultados.

Entrevista

La entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacién cualitativa para recabar
datos; se define como una conversacion que se propone un fin determinado distinto al simple
hecho de conversar. Diaz (2023) la define como "la comunicacidén interpersonal establecida
entre el investigador vy el sujeto de estudio, a fin de obtener respuestas verbales a las

interrogantes planteadas sobre el problema propuesto” (pag. 1)
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Para garantizar una evaluacién infegral y efectiva del impacto de la reciente
capacitacion en la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en el Parque del Marisco, se
seleccioné un grupo representativo de personas para las entrevistas cualitativas, Este grupo
estuvo conformado por un representante de cada una de las 15 cabafias-restaurantes que

conforman actualmente el Parque.
Seleccion de las empresas participantes

Para el desarrollo del estudio se decidio frabajar con la totalidad de las 15 cabafias-
restaurantes que conforman el Parque del Marisco. Esta decision responde a la necesidad de
garantizar la representatividad del analisis, evitando sesgos que pudieran presentarse si se
hubiera optado por una muestra parcial. Al abarcar el universo completo de empresas, se
asegura que los resultados reflejen con fidelidad la realidad del Parque y permitan identificar

tanto las fortalezas como las debilidades de cada establecimiento.

Otra razon fundamental para incluir a las cabafias fue la viabilidad del trabajo de campo,
el niimero de restaurantes es manejable y permitié aplicar los instrumentos de recoleccion de
datos sin dificultades logisticas. Ademas, todos los restaurantes comparten un mismo contexto
de operacién, pero cada uno posee particularidades en su oferta gastrondmica, servicio y estilo

de atencidn, lo que enriquece la comparacion y analisis integral de resultados.

La decision de trabajar responde a la necesidad de contar con una visién completa y no
sesgada de la situacion. Al incluir a todos los establecimientos que operan en el Parque, se
asegura que los hallazgos reflejen las particularidades, fortalezas y debilidades de cada uno,
evitando la omisién de experiencias significativas. Asimismo, al tratarse de un universo finito
y accesible, resulté metodolégicamente viable abarcar a la totalidad de las empresas en lugar
de trabajar con una muestra parcial. De este modo, el andlisis cualitativo obtuvo una riqueza

de informacién mayor, lo que fortalece la validez y pertinencia de las conclusiones.

v" El Sefior Camarén
El Cantillo #2
Lenguado
Gaviota Azul

El Colorado

La Corvina

Bonito Atiin
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Rincdn Marino
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Capitulo III. Resultados y discusién
3.1. Resultados

3.1.1. Encuestas
Tabla 2

La textura de los alimentos en el restaurante es satisfactoria

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Si 127 3547% 3547%

No 121 33.80% 69.27%

Tal vez 110 30.73% 100.00%

Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)
Analisis:

El 35.47% de los encuestados considerd que la textura de los alimentos es satisfactoria,
mientras que un 33.80% expres6 no estar conforme. Un porcentaje significativo de 30.73%
mostrd duda sobre este aspecto, lo que indica que la textura de los alimentos podria ser un area
que requiera atencién para mejorar la percepcion general. La diferencia entre los que
calificaron positivamente y los que no lo hicieron sugiere que una parte considerable de los

clientes podria estar experimentando inconsistencias en la preparacion de los alimentos.
Tabla 3

El sabor de los alimentos en el restaurante cumple con sus expectafivas

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Si 150 41.93% 41.93%

No 100 27.91% 69.84%

Tal vez 108 30.17% 100.00%

Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

Un 41.93% de los encuestados destaco que el sabor de los alimentos cumplié con sus
expectativas, lo que representa una buena aceptacion general del sabor. Sin embargo, un

27.91% de los participantes no quedaron satisfechos con el sabor, mientras que un 30.17% no

tienen una opini6n clara al respecto. Este dato refleja que, aunque la mayoria de los clientes
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estan satisfechos, atin existe un margen considerable para mejorar la consistencia del sabor y
asegurar que més clientes encuentren lo que esperan.

Tabla 4

La presentacion de los alimentos fue atractiva

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Si 140 39.11% 39.11%

No 112 31.30% 7041%

Tal vez 106 29.59% 100.00%

Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

E139.11% de los encuestados expresé que la presentacién de los alimentos fue atractiva,
lo cual es una respuesta positiva, pero ain un 31.30% no estuvo conforme con la presentacion,
y el 29.59% se mostrdé indeciso. Esto indica que, si bien algunos clientes valoraron la

presentacion, una proporcion importante de ellos siente que hay aspectos que mejorar en la

forma en que se sirven los platos.
Tabla 5

La temperatura de los alimentos era la adecuada al ser servidos

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Si 160 44.72% 44.72%

No 101 28.21% 72.93%

Tal vez 97 27.07% 100.00%

Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

La temperatura de los alimentos fue considerada adecuada por el 44.72% de los
encuestados, lo que es un resultado positivo. Sin embargo, el 28.21% menciond que la
temperatura no era la correcta, y el 27.07% manifesté tener dudas al respecto. Estos datos

sugieren que podria haber fluctuaciones en la preparacion o el servicio de los alimentos, lo que

podria afectar la percepcion de la calidad de la comida.
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Tabla 6

Los alimentos eran frescos y de buena calidad

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Si 155 43.31% 4331%

No 99 27.65% 70.96%

Tal vez 104 29.04% 100.00%

Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

El 43.31% de los participantes expresé que los alimentos eran frescos y de buena
calidad, lo que indica una buena aceptacién en cuanto a la frescura de los ingredientes. No
obstante, el 27.65% no estuvo satisfecho, y el 29.04% se mosird indeciso. Este resultado resalta

una percepcidn mixta, sugiriendo que, aunque en general la calidad de los alimentos es valorada

positivamente, hay margen de mejora en cuanto a la consistencia de la frescura.
Tabla 7

El personal del restaurante es amable y cortés

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 170 47.55% 47.55%

A veces 120 33.57% 81.12%

Nunca 68 18.98% 100.00%

Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)
Analisis:

Un 47.55% de los encuestados destacé que el personal del restaurante fue siempre
amable y cortés, lo cual refleja una buena interaccion en términos de servicio al cliente. Sin
embargo, un 18.98% de los participantes mencioné que nunca se sintieron atendidos de forma
amable, lo que podria indicar que algunos empleados no cumplen consistentemente con las
expectativas de los clientes. Este resultado sugiere que la formacién y el enfoque hacia la

atencion al cliente pueden necesitar mejoras.
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Tabla 8

El servicio es rapido y eficiente

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado

Siempre 160 44.72% 44.72%

A veces 130 36.25% 80.99%

Nunca 68 18.98% 100.00%

Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

El 44.72% de los encuestados afirmé que el servicio fue siempre rapido y eficiente, lo
que representa una evaluacién positiva en este aspecto. Sin embargo, un 18.98% de los
participantes mencioné que el servicio no fue réapido, lo que indica que algunos clientes

experimentaron demoras. Es importante que se revise la eficiencia en los procesos de servicio

para garantizar una experiencia consistente y satisfactoria para todos los comensales.
Tabla 9

El personal atendio todas las solicitudes o consultas de manera adecuada

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Si 160 44.72% 44.72%

No 88 24.58% 69.30%

Tal vez 110 30.73% 100.00%

Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

El 44.72% de los encuestados indico que sus solicitudes o consultas fueron atendidas
de manera adecuada, lo que es un buen resultado en términos de atencion al cliente. Sin
embargo, un 24.58% menciond que no se atendieron adecuadamente, y un 30.73% expreso

duda. Esto sugiere que, aunque la mayoria de los clientes estuvieron satisfechos con la atencién,

algunos podrian haber experimentado fallos en la respuesta a sus necesidades.
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Tabla 10

El personal me hizo sentir bienvenido durante mi visita

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 175 48.87% 48.87%

A veces 120 33.57% 82.44%

Nunca 63 17.58% 100.00%

Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)
Analisis:

El 48.87% de los participantes afirmé que el personal los hizo sentirse bienvenidos, lo
que es un aspecto positivo en cuanto al trato recibido. Sin embargo, un 17.58% de los
encuestados sefialé que no se sintieron bienvenidos, lo que podria indicar que no todos los
miembros del personal estdn logrando crear una atmésfera acogedora para los clientes. Este
aspecto también refleja la importancia de la capacitacion continua en habilidades

interpersonales.
Tabla 11

La calidad del servicio es consistente en cada visita al restaurante

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Si 175 48.87% 48.87%

No 38 24.58% 73.45%

Tal vez 95 26.54% 100%

Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Brave (2024)

Analisis:

El 48.87% de los encuestados menciond que la calidad del servicio fue consistente en
cada visita, lo que indica una apreciacién positiva de la consistencia del servicio. Sin embargo,
un 24.58% de los clientes sefiald que la calidad del servicio no es siempre la misma, lo que

sugiere que existen variaciones en la experiencia del cliente. Esto podria estar relacionado con

la falta de estandarizacion o la capacitacion irregular del personal.
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Tabla 12

El vestaurante cumple con sus expectativas generales de calidad

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado

Si cumple 162 45.26% 45.26% 45.26%

No cumple 88 24.58% 24.58% 69.84%

A veces 108 30.17% 30.17% 100%

cumple

Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

La mayoria de los encuestados, un 45.26%, considera que el restaurante si cumple con
sus expectativas generales de calidad. Sin embargo, un 24.58% no quedé satisfecho, lo que
indica que hay é4reas donde las expectativas no fueron alcanzadas. Un 30.17% de los clientes

dijo que a veces cumple, lo que sugiere que la calidad no es consistente y depende de la visita.
Tabla 13

(Recomendaria el Pargue del Marisco a amigos y familiares?

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje ~ Porcentaje
vélido acumulado

Si 170 47.55% 47.55% 47.55%

recomendaria

No 104 25.04% 29.04% 76.59%

recomendaria

Tal vez 84 23.41% 23.41% 100%

Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

Casi la mitad de los encuestados, 47.55%, estaria dispuesto a recomendar el Parque del
Marisco a amigos y familiares, lo que indica una percepcion positiva general. Sin embargo, un
29.04% no lo recomendaria y un 23.41% esta indeciso, lo que revela que atn hay areas de

insatisfaccion que podrian influir en la decisién de recomendar el lugar.
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Tabla 14

El Parque del Marisco tiene el potencial para ofvecer una experiencia gastronémica

excelente
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 210 58.66% 58.66% 58.66%
No 99 27.65% 27.65% 86.31%
Tal vez 49 13.69% 13.69% 100%
Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)
Analisis:

Un 58.66% de los encuestados cree que el Parque del Marisco si tiene el potencial para
ofrecer una experiencia gastronémica excelente. Este dato es positivo, ya que refleja que hay
una percepcion favorable sobre las posibilidades de mejora del lugar. Sin embargo, un 27.65%
no cree en ese potencial, lo que sugiere que hay factores que impiden que todos los clientes

vean el mismo nivel de oportunidad para el lugar.
Tabla 15

Cree que los restaurantes del Parque del Marisco podrian mejorar y ofrecer productos

de mayor calidad en el futuro

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Si 247 69.08% 69.08% 69.08%
No 68 18.98% 18.98% 88.06%
Tal vez 43 11.94% 11.94% 100%
Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

Una gran mayoria, 69.08%, cree que los restaurantes del Parque del Marisco si pueden
mejorar y ofrecer productos de mayor calidad, lo que muestra una oportunidad para el

crecimiento del negocio. Solo el 18.98% cree que no pueden mejorar, mientras que el 11.94%
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se mostrd indeciso, lo que subraya una creencia generalizada de que la calidad puede ser

optimizada.
Tabla 16

Si tuviera que calificar los restaurantes del Parque del Marisco del 1 al 5, jeémo lo

calificaria?
Calificacion ~ Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

1 27 7.52% 7.52% 7.52%

2 22 6.01% 6.01% 13.53%

3 76 21.24% 2124% 34.77%

4 173 48.31% 48.31% 83.08%

5 54 15.92% 15.92% 100%

Total 358 100% 100%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Andlisis:

La calificacién promedio se encuentra en un 4 para un 48.31% de los encuestados, lo
que indica que los clientes valoran de forma positiva la experiencia, aunque no la consideran
excelente. Un 21.24% dio un 3, mostrando que atin perciben la calidad como adecuada, pero
con édreas a mejorar. Un 15.92% calific6 con un 5, indicande que estdn completamente
satisfechos, mientras que un 13.53% calificé conun 2 o 1, lo que revela una minoria de clientes

muy insatisfechos.
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v Textura de los alimentos: La percepcién sobre la textura de los alimentos revela una

division importante entre los clientes. Algunos consideran que la textura es

satisfactoria, mientras que otros no estan conforme. La existencia de una proporcion

considerable de clientes indecisos sugiere que la textura de los alimentos podria no ser

constante en cada visita, lo que podria indicar variabilidad en la preparacién o en los

ingredientes utilizados. Esto es una seflal clara de que se debe trabajar en la

estandarizacion y consistencia en la preparacion de los alimentos.

v Sabor de los alimentos: El sabor es generalmente apreciado, pero hay un nimero

importante de clientes que no se sienten satisfechos con €l. También hay un grupo

significativo de clientes que no tiene una opinion clara al respecto. Esto muestra que el

sabor, aunque positivo para muchos, no es una certeza para todos los clientes. La oferta

culinaria podria beneficiarse de una revision de las recetas o de una evaluacion més

profunda de las preferencias del publico para asegurar que el sabor sea mds consistente

y atractivo para una mayor cantidad de comensales.
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Presentacion de los alimentos: La presentacién de los alimentos también es un 4rea
que presenta opiniones divididas. Algunos clientes se sintieron satisfechos, pero una
parte considerable no estuvo conforme, y otros se mostraron indecisos. La presentacién
juega un papel crucial en la experiencia gastronémica, ya que es lo primero que los
comensales ven. Mejorar la estética de los platos y asegurarse de que todos los
miembros del personal sigan las mismas directrices para la presentacién podria
aumentar significativamente la satisfaccién.

Temperatura de los alimentos: La temperatura de los alimentos fue otro punto de
discrepancia. Algunos clientes consideran que la temperatura es adecuada, pero otros
experimentaron problemas con la temperatura al ser servidos. Esto podria reflejar
inconsistencias en los procesos de preparacién o servicio, como tiempos de espera
prolongados antes de servir o variabilidad en la forma en que se mantienen los
alimentos a la temperatura adecuada. Es importante que los restaurantes implementen
sistemas de control de temperatura més eficientes para evitar estos problemas.
Frescura y calidad de los alimentos: En cuanto a la frescura y calidad, la mayoria de
los encuestados valord positivamente estos aspectos, pero también hubo comentarios
negativos, lo que sugiere que no siempre se percibe la frescura de manera consistente.
Los ingredientes frescos son esenciales para garantizar una experiencia gastronémica
de calidad, por lo que los restaurantes deben asegurarse de que todos los productos
utilizados sean de la mejor calidad disponible y que se mantenga una cadena de
suministro confiable.

Amabilidad y cortesia del personal: Aunque muchos clientes encontraron al personal
amable y cortés, una parte de los encuestados no tuvo la misma experiencia. La
inconsistencia en el trato del personal indica que hay 4reas que podrfan mejorar en
cuanto a la formacién y supervision del equipo. La capacitacién en servicio al cliente
debe ser una prioridad para asegurarse de que todos los empleados ofrezcan una
atencidn excelente en cada visita.

Rapidez y eficiencia del servicio: Larapidez y eficiencia del servicio fue otra area que
mostrd opiniones mixtas. Si bien algunos clientes quedaron satisfechos con la rapidez,
otros experimentaron demoras. Esto sugiere que algunos procesos del restaurante, como
la preparacién de los platos o el tiempo de espera, podrian estar afectando
negativamente la experiencia del cliente. Optimizar la eficiencia operativa mediante
una mejor organizacién y un entrenamiento adecuado del personal podria mejorar esta

situacion.
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v' Atencién a solicitudes y consultas: La atencién a las solicitudes y consultas también
fue percibida de manera desigual. Muchos clientes consideran que fueron atendidos
adecuadamente, pero hay una proporcién significativa que no esta satisfecha con la
respuesta a sus solicitudes. Mejorar la comunicacién entre los camareros y los clientes
y asegurarse de que las solicitudes sean atendidas con prontitud y precision es esencial
para evitar frustraciones y mejorar la experiencia global.

v’ Bienvenida y ambiente: La mayoria de los clientes se sintieron bienvenidos, pero una
porcién de ellos no tuve esa misma experiencia. Esto podria deberse a que no todos los
empleados tienen la misma actitud hacia la hospitalidad. Un enfoque mas consistente
en la bienvenida de los clientes, posiblemente con un saludo mas célido y
personalizado, podria hacer una gran diferencia en la percepcion del ambiente del
restaurante.

v Consistencia del servicio: La calidad del servicio, aunque valorada positivamente por
muchos, varié segun la visita. Esto sugiere que la experiencia del cliente no siempre es
la misma, lo que puede estar relacionado con la capacitacién o la motivacién del
personal. Es fundamental que los restaurantes se enfoquen en mantener una alta calidad
en el servicio en cada visita, independientemente del personal que esté trabajando.

v Cumplimiento de expectativas generales: La percepcion de que el restaurante cumple
con las expectativas generales de calidad no es undnime. Esto indica que hay areas
donde los restaurantes no han logrado alcanzar las expectativas de todos los clientes.
Es importante que los restaurantes identifiquen las areas de insatisfaccion y trabajen
para mejorar en estos aspectos para asegurarse de que todos los clientes se sientan
satisfechos al final de su visita.

v" Recomendacion a otros: Aunque la mayorfa de los encuestados estaria dispuesto a
recomendar el restaurante a amigos y familiares, un nimero considerable no lo harfa.
Esto sugiere que, aunque la mayoria de los clientes tiene una experiencia positiva,
existen areas importantes que podrian mejorar para generar una mayor disposicion a
recomendar el lugar.

v Potencial para mejorar: Una gran parte de los clientes ve el potencial para que los
restaurantes del Parque del Marisco mejoren y ofrezcan productos de mayor calidad.
Este es un indicio de que la base de clientes estd dispuesta a dar una segunda
oportunidad, pero solo si el restaurante muestra una clara intencién de mejorar y superar

las expectativas de los comensales.
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v Calificacién global: La mayoria de los clientes valord positivamente su experiencia,
aunque no la consideran excelente. La calificacion general sugiere que hay satisfaccién,
pero también 4reas de mejora. Es importante que los restaurantes se enfoquen en las
areas criticas sefialadas en la encuesta para mejorar la experiencia del cliente y alcanzar

una evaluacién mas alta en el futuro.

Los resultados muestran que los restaurantes del Parque del Marisco ofrecen una
experiencia generalmente positiva, pero con varias édreas que necesitan atencién. La
variabilidad en la calidad de la comida, la inconsistencia en el servicio y la recepcion mixta del
trato del personal reflejan la necesidad de una mayor estandarizacion, una mejor capacitacion
del personal y una revision de los procesos operativos. Si se implementan mejoras en estas
dreas, es probable que se logre una mayor satisfaccion del cliente y una experiencia mas

coherente y de alta calidad.
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3.1.2. Entrevista

El andlisis de las respuestas de la entrevista para duefios de restaurantes del Parque del

Marisco, con cada aspecto tratado por separado:

Tabla 17

Calificacién de la calidad general de los alimentos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Excelente 4 26.7%
Buena 8 53.3%
Regular 3 20.0%
Deficiente 0 0.0%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis;

La mayoria de los restaurantes (53.3%) califican la calidad de los alimentos como
buena, lo que sugiere que la oferta gastronémica es adecuada, aunque no se percibe como
excepcional. Un 26.7% de los restaurantes consideran que la calidad es excelente, lo que podria
reflejar un enfoque mds especializado en la preparacion y presentacion de los alimentos. Sin
embargo, un pequeifio porcentaje (20%) indico que la calidad es regular, lo cual puede sugerir

que algunos restaurantes deben mejorar la consistencia o la calidad de sus platos.

Tabla 18

Satisfaccién con el sabor de los alimentos:

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy satisfechos 5 33.3%
Satisfechos 4 26.7%
Neutral 4 26.7%
Insatisfechos 2 13.3%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)




Analisis:
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Lamayoria de los duefios de restaurantes (60%) creen que sus clientes estan satisfechos

o muy satisfechos con el sabor de los alimentos. Sin embargo, un 26.7% de los propietarios

consideran que algunos clientes estin neutrales sobre el sabor, lo que podria sugerir que los

platos no siempre cumplen con las expectativas de todos. Un pequefio porcentaje (13.3%) de

los restaurantes creen que algunos clientes estdn insatisfechos, lo cual indica que podria haber

areas en las que mejorar, como la consistencia en la preparacion o la calidad de los ingredientes.

Tabla 19

Frecuencia de cambios en el memi

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Frecuentemente (cada mes) 4 26.7%
De vez en cuande (cada 3-6 meses) 7 46.7%
Raramente (una vez al afio) 4 26.7%
Nuneca 0 0.0%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

El 46.7% de los restaurantes realiza cambios en el ment de vez en cuando, lo que

sugiere una renovacion moderada para mantener la oferta atractiva. Un 26.7% realiza cambios

frecuentemente, lo que puede indicar un enfoque mas dindmico para responder a las demandas

del mercado. El 26.7% restante hace cambios raramente, lo que podria reflejar una falta de

innovacion o una estrategia mas establecida.

Tabla 20

Principal reto en términos de servicio al cliente

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Tiempo de espera 7 46.7%
Actitud del personal 5 33.3%
Comodidad del espacio 3 20.0%
Comunicacién con los clientes 0 0.0%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)
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Analisis:

El principal reto para la mayoria de los restaurantes es el tiempo de espera (46.7%), lo
cual sugiere que el servicio puede no ser lo suficientemente rapido en algunos casos. Ademds,
un 33.3% menciond la actitud del personal como un desafio, lo que indica que la capacitacién
en atencion al cliente podrfa ser necesaria. Un 20% menciond la comodidad del espacio, lo que
sugiere que algunos establecimientos podrian mejorar en términos de ambiente o confort para

los clientes.
Tabla 21

Eficiencia del servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy eficiente 4 26.7%
Eficiente 6 40.0%
Algo eficiente 4 26.7%
Poco eficiente 1 6.7%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

La mayoria de los duefios de restaurantes consideran que su servicio es eficiente o muy
eficiente (66.7%). Sin embargo, un 26.7% de los restaurantes mencionaron que el servicio es
algo eficiente, lo que sugiere que hay margen de mejora en cuanto a la rapidez o la organizacién

del personal.
Tabla 22

Tiempo promedio de atencidn al cliente

Respuesta Frecuencia Porcentaje
| Menos de 10 minutos 4 26.7%
Entre 10 y 20 minutos 5 33.3%
Entre 20 y 30 minutos 6 40.0%
Mas de 30 minutos 0 0.0%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)




Analisis:
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El tiempo de espera promedio es razonable en la mayorfa de los restaurantes, con un

33.3% indicando que los clientes son atendidos en entre 10 y 20 minutos, y un 40%

mencionando que el tiempo de espera es entre 20 y 30 minutos. Este rango puede considerarse

adecuado, aunque podria ser mas rapido para mejorar [a experiencia del cliente.

Tabla 23

Satisfaccion con la calidad del personal:

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 5 33.3%
Satisfecho 6 40.0%

i Neutral 5 200%
Insatisfecho 1 6.7%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

La mayoria de los duefios estin satisfechos o muy satisfechos con la calidad del

personal (73.3%). Esto sugiere que la seleccién y formacién del personal son adecuadas en

muchos casos. Sin embargo, un 6.7% de los restaurantes esté insatisfecho, lo que podria indicar

la necesidad de una mayor capacitacién o ajustes en la gestion del equipo.

Tabla 24

Frecuencia de entrenamientos o capacitaciones para el personal

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Regularmente (cada mes) 4 26.7%
De vez en cuando (cada 3-6 meses) 7 46.7%
Raramente (una vez al afio) 4 26.7%
Nunea 0 0.0%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

El 46.7% de los restaurantes realizan entrenamientos de vez en cuando, lo que refleja

una practica moderada de capacitacién. Un 26.7% realiza entrenamientos regularmente y otro
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26.7% raramente. Esto sugiere que algunos restaurantes podrian beneficiarse de
entrenamientos m4s frecuentes para mantener la calidad del servicio.

Tabla 25

Factores para atraer clientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Calidad de los alimentos 8 53.3%
Servicio al cliente 5 33.3%
Precios competitivos 2 13.3%
Ubicacién del restaurante 0 0.0%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)

Analisis:

El factor mas importante para atraer clientes es la calidad de los alimentos (53.3%),
seguido del servicio al cliente (33.3%). Esto refleja que los clientes valoran principalmente la
oferta gastronémica y la atencion recibida. La ubicacién no fue mencionada como un factor
relevante, lo que sugiere que la competencia en el Parque del Marisco estd mas centrada en la

calidad de los servicios que en la localizacién.
Tabla 26

Satisfaccién con el flujo de clientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 3 20.0%
Satisfecho 5 33.3%
Neutral 4 26.7%
Insatisfecho 3 20.0%

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)
Analisis:

El 53.3% de los duefios estan satisfechos o muy satisfechos con el flujo de clientes. Sin
embargo, un 26.7% tiene una opinién neutral, lo que podria reflejar una falta de promocién o
estacionalidad en el negocio. Un 20% esta insatisfecho, lo que sugiere que algunos restaurantes

pueden enfrentar desafios en atraer o retener clientes durante todo el afio.
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Analisis Critico de las Respuestas de la Entrevista a los Duefios de Restaurantes del

Parque del Marisco

Grafico 2

Analisis general de la entrevista

Resultados generales de la entrevista

Satisfaccion con el flujo de clientes

Factores para atraer clientes

Frecuencia de entrenamientos o capacitaciones
Satisfaccion con la calidad del personal

Tiempo promedio de atencidn al cliente
Eficiencia del servicio

Frecuencia de cambios en el menu
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Elaborado por: Avila & Bravo (2024)
1. Calificacién de la calidad general de los alimentos

La mayoria de los duefios de restaurantes califican la calidad de los alimentos como
buena, lo que indica que la oferta gastrondémica es aceptable, aunque no se percibe como
sobresaliente. Un grupo menor considera que la calidad es excelente, lo que refleja un enfoque
mads especializado o de alto nivel en algunos restaurantes. Algunos mencionan que la calidad

es regular, lo que sefiala la necesidad de mejorar la consistencia y la excelencia en los platos.
2. Satisfaccion con el sabor de los alimentos

La mayoria de los duefios de restaurantes estan satisfechos o muy satisfechos con el
sabor de los alimentos, lo cual indica que el sabor es un aspecto positivo en los restaurantes del
Parque del Marisco. Sin embargo, una parte significativa tiene una opinién neutral, lo que

podria reflejar que algunos platos no siempre cumplen con las expectativas de todos los
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clientes. Algunos también mencionan insatisfaccién con el sabor, lo que podria sugerir la

necesidad de revisar la calidad de los ingredientes o la preparacion de ciertos platillos.
3. Frecunencia de cambios en el menii

Muchos restaurantes realizan cambios en el menu de vez en cuando, lo que sugiere una
renovacion moderada para mantener la oferta atractiva. Algunos realizan cambios mads
frecuentes, lo cual refleja un enfoque dindmico e innovador. Otros hacen cambios con poca
frecuencia, lo que podria implicar una estrategia mas conservadora o falta de innovacion en el

meny, lo cual podria afectar la competitividad a largo plazo.
4. Principal reto en términos de servicio al cliente

El principal reto identificado por los duefios es el tiempo de espera, lo que sugiere que
la rapidez del servicio es una preocupacién clave. También se menciona la actitud del personal
como un desafio, lo que podria indicar la necesidad de mejorar la capacitacion en servicio al
cliente. Un porcentaje menor menciona la comodidad del espacio, lo que sugiere que algunos
restaurantes podrian mejorar su ambiente para garantizar una experiencia més cémoda y

agradable para los clientes.
5. Eficiencia del servicio

La mayoria de los duefios de restaurantes consideran que su servicio es eficiente o muy
eficiente, lo que indica que la organizacién y rapidez en el servicio en general son satisfactorias.
Sin embargo, algunos mencionan que el servicio es algo eficiente, lo que sugiere que hay

margen de mejora, especialmente en cuanto a la organizacion interna y la rapidez del personal.
6. Tiempo promedio de atencién al cliente

La mayoria de los restaurantes indican que el tiempo de espera es adecuado, con una
franja de tiempo promedio entre 10 y 30 minutos. Estos tiempos son razonables, pero ain
podrian mejorarse para asegurar una experiencia mas agil y satisfacer a los clientes que valoran

tiempos de espera mas cortos.

7. Satisfaccion con la calidad del personal
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La mayoria de los duefios estdn satisfechos o muy satisfechos con la calidad del
personal, lo que sugiere que la seleccidn y capacitacion de los empleados es adecuada en
muchos casos. Sin embargo, un pequefio porcentaje estd insatisfecho, lo que podria reflejar la

necesidad de revisar la formacién o la motivacion del personal en algunos establecimientos.
8. Frecuencia de entrenamientos o capacitaciones para el personal

La mayoria de los restaurantes realizan capacitaciones de vez en cuando, lo que refleja
una practica moderada de formacién. Algunos realizan entrenamientos con mayor regularidad,
lo cual es positivo para mantener al personal actualizado. Sin embargo, otros lo hacen con poca
frecuencia, lo que podria sugerir que algunos restaurantes no estin invirtiendo lo suficiente en
la mejora continua del personal. Aumentar la frecuencia de las capacitaciones podria mejorar

la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
9. Factores para atraer clientes

La calidad de los alimentos es €l factor mas importante para atraer clientes, seguido del
servicio al cliente. Esto refleja que los clientes valoran principalmente la oferta gastronémica
y la atencion recibida. Los precios competitivos tienen un peso menor, y la ubicacién no se
menciona como un factor relevante, lo que sugiere que la competencia en el Parque del Marisco

estd mas centrada en la calidad de los servicios que en la localizacidn.
10. Satisfaccion con el flujo de clientes

La mayoria de los duefios de restaurantes estin satisfechos o muy satisfechos con el
flujo de clientes, lo que indica que, en general, los establecimientos estan atrayendo a una buena
cantidad de comensales. Sin embargo, algunos tienen una opinién neutral, lo que podria reflejar
la necesidad de mejorar la promocién del restaurante o la fidelizacién de los clientes. Un
porcentaje esta insatisfecho, lo que sugiere que algunos restaurantes enfrentan desafios en
atraer o retener clientes, y podrian beneficiarse de estrategias de marketing o de mejora en la

oferta.

El andlisis de las respuestas de los duefios de restaurantes del Parque del Marisco revela
una mayoria que estd satisfecha con su desempeiio en cuanto a la calidad de los alimentos, el
sabor, la eficiencia del servicio y la calidad del personal. Sin embargo, también hay areas de

mejora, como la rapidez del servicio, la innovacion en el mend, la formacion continua del
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personal y la atraccién de clientes. Las estrategias para mejorar la competitividad podrian
centrarse en abordar estos desafios, incrementando la capacitacién del personal, reduciendo

tiempos de espera y mejorando la oferta gastrondmica.

3.2. Discusién

La investigacién sobre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en los
restaurantes del Parque del Marisco brinda una oportunidad significativa para reflexionar sobre
los aspectos clave que influyen en la experiencia del comensal y en la gestién de servicios
dentro de la industria gastrondmica. A través del uso de diversas técnicas de investigacién, tales
como encuestas, entrevistas y observaciones, se ha logrado obtener un panorama completo
sobre la percepcién de los clientes respecto a los alimentos y el servicio, lo cual resulta
fundamental para comprender como estos factores impactan en la satisfaccion general de los

mismos.

Anguita (2022) resalta la efectividad de las encuestas como herramienta de recoleccién
de datos, ya que permiten obtener una perspectiva cuantitativa de las percepciones y opiniones
de los clientes. Los resultados obtenidos en este estudio confirman que una mayoria de los
clientes estan satisfechos con la calidad de los alimentos, pero también identifican areas de
mejora, especialmente en cuanto a la consistencia del sabor y la frescura de los productos. Estos
resultados coinciden con la literatura existente, que subraya la importancia de ofrecer una oferta
gastrondmica constante y de alta calidad para mantener la satisfaccion del cliente (Castillo,
2022). La calidad de los alimentos es, en definitiva, uno de los principales elementos que
determinan la capacidad de los restaurantes para atraer y retener clientes. Los resultados
también reflejan el esfuerzo constante de los duefios de los restaurantes por innovar y ofrecer

platos frescos que cumplan con las expectativas del consumidor (Orgaz, 2016).

En cuanto al servicio al cliente, se identifico que la eficiencia y la actitud del personal
son factores determinantes para que los clientes se sientan satisfechos y valorados. En
particular, el tiempo de espera fue sefialado como uno de los mayores retos por parte de los
duefios de los restaurantes, lo que estd en linea con los hallazgos de Rivera (2019), quien resalta
que la rapidez en el servicio es un aspecto clave en la experiencia gastrondmica. Sin embargo,
se observa que la mayoria de los restaurantes considera que la calidad del servicio es
generalmente buena, lo que sugiere que los esfuerzos de capacitacién y mejora del personal
estdn siendo efectivos. Esto indica que, si bien hay éreas de mejora, los establecimientos estan

enfocados en ofrecer un servicio que permita satisfacer las necesidades basicas de los clientes.
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Las técnicas empleadas en esta investigacion, en particular las encuestas y entrevistas,
resultaron ser muy utiles para proporcionar una vision tanto cuantitativa como cualitativa sobre
la calidad de los alimentos y el servicio (Fabbri, 2021). Las encuestas proporcionaron una
vision clara y objetiva sobre la percepcidn de los clientes, mientras que las entrevistas con los
duefios de los restaurantes ofrecieron un contexto mas profundo acerca de los retos y las
estrategias que estan implementando para mejorar la experiencia de los comensales (Diaz,
2023). La observacién directa de los procesos operativos también ayud6é a corroborar y
enriquecer los resultados obtenidos mediante las otras técnicas de recoleccién de datos,
permitiendo una comprension mas completa de la dindmica dentro de los restaurantes (Cegarra,

2020; Garcia Mufioz, 2020).

En términos de implicaciones précticas, esta investigacion pone de manifiesto que la
calidad de los alimentos y el servicio son aspectos fundamentales para la satisfaccién del
cliente, Los restaurantes del Parque del Marisco deben seguir trabajando en la mejora continua
de estos factores, ya sea mediante la innovacion en el men, la implementaciéon de mejores
précticas en el servicio o la capacitacién constante del personal. De acuerdo con los resultados
obtenidos, un factor crucial para la fidelizacion de los clientes es ofrecer una experiencia
consistente y de alta calidad en todos los aspectos del servicio, desde la atencién hasta la

presentacion de los alimentos.

Finalmente, se recomienda que futuras investigaciones sigan profundizando en la
relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Los hallazgos de este estudio
proporcionan una base sélida para continuar explorando cémo las mejoras en estos aspectos
impactan no solo en la satisfaccién inmediata del cliente, sino también en su fidelidad a largo
plazo. Ademds, seria beneficioso para los restaurantes del Parque del Marisco implementar
encuestas periddicas y otras formas de retroalimentacién directa para monitorear
continuamente la experiencia del cliente y adaptar los servicios en funcion de sus necesidades
y expectativas cambiantes. En resumen, este estudio subraya la importancia de una estrategia
integral que combine calidad gastronémica, servicio al cliente eficiente y una constante
innovacién, todo lo cual contribuird al crecimiento y éxito sostenido de los restaurantes en la

region.
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Capitulo IV. Propuesta

Justificaciéon

La propuesta presentada en este capitulo responde a la necesidad de mejorar la calidad
de los servicios y la satisfaccion de los clientes en los restaurantes del Parque del Marisco, un
aspecto clave para asegurar la competitividad y el crecimiento sostenido de este sector
gastrondmico. La justificacién de estas acciones se basa en diversos factores que reflejan tanto
las demandas del mercado como las expectativas de los clientes y las oportunidades de mejora

detectadas en el estudio previo.

Los alimentos de calidad son, sin lugar a dudas, el principal atractivo de cualquier
restaurante. En el contexto del Parque del Marisco, donde la oferta gastrondmica debe competir
con otros establecimientos locales, mantener altos estdndares de calidad es esencial para captar
y retener clientes. La investigacion muestra que, si bien los clientes en su mayorfa estdn
satisfechos con la calidad de los productos, existen areas de mejora, especialmente en la
frescura y consistencia de los alimentos. La propuesta de establecer estandares consistentes de
calidad y renovar periédicamente el ment, integrando ingredientes frescos y locales, no solo
aumentard la satisfaccion de los clientes, sino que también promovera una oferta gastrondémica

distintiva, que puede convertirse en un factor diferenciador clave frente a la competencia.

El servicio al cliente es otro de los elementos criticos que influyen directamente en la
percepcion general de los clientes y, por ende, en su decisidn de regresar al restaurante, Las
investigaciones de Rivera (2019) y otros estudios previos muestran que la rapidez en el
servicio, asi como la actitud del personal, son factores determinantes en la experiencia del
comensal. La propuesta de optimizar los tiempos de espera mediante la mejora de la
coordinacion entre la cocina y el personal de servicio responde directamente a una necesidad
identificada en el estudio: muchos clientes sefialaron que los tiempos de espera eran largos y
poco satisfactorios. Ademads, la capacitacion continua del personal para garantizar un trato
amable y profesional fortalecera las relaciones con los clientes, aumentando su percepcion

positiva del servicio y, por lo tanto, su satisfaccion.

El sector gastrondmico enfrenta una competencia constante y, por lo tanto, lograr la
fidelizacion de los clientes es crucial para la sostenibilidad de los restaurantes. Como
demuestran los hallazgos de la investigacion y las teorias de marketing (Castillo, 2022), los

clientes son mas propensos a regresar a los restaurantes que ofrecen una experiencia
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memorable, caracterizada por alimentos de calidad y un excelente servicio al cliente. Las
estrategias propuestas, como la implementacion de encuestas para recoger retroalimentacion
constante y la personalizacién del servicio, facilitardn una mejor comprensién de las
expectativas y preferencias de los clientes, permitiendo que los restaurantes adapten su oferta

a las necesidades cambiantes del mercado.

Al mejorar tanto la calidad de los alimentos como la eficiencia del servicio, los
restaurantes del Parque del Marisco podran posicionarse como referentes dentro del sector
gastrondmico local. La implementacion de estas estrategias contribuira a crear una imagen de
marca sblida que resalte la calidad, la innovacién y la atencidn al cliente, lo cual es esencial
para atraer a turistas y residentes. Ademds, una experiencia gastronémica de calidad genera un
"boca a boca" positivo, que puede traducirse en un mayor flujo de clientes y en la promocién

de la zona como un destino turistico gastronémico de alto nivel.

La propuesta es viable y sostenible a largo plazo, ya que se basa en estrategias practicas
y alcanzables, como la capacitacién continua del personal, la optimizacién de procesos
operativos y la colaboracién con proveedores locales. La inversién en la mejora de la calidad
de los alimentos y el servicio puede generar un retorno significativo en términos de satisfaccién
del cliente y rentabilidad. Ademads, la promocién de productos locales y sostenibles contribuira
a la responsabilidad social y ambiental de los restaurantes, lo cual es cada vez més valorado

por los consumidores conscientes.
Objetivo general

Disefiar un plan de accidn integral orientado a mejorar la calidad de los alimentos,
optimizar el servicio al cliente y elevar la satisfaccién de los visitantes en los restaurantes del

Parque del Marisco, fortaleciendo asi su competitividad y sostenibilidad en la regién.
Objetivos especificos

Estandarizar y mejorar la calidad de los alimentos, garantizando frescura, presentacién

y consistencia en los platos ofrecidos.

Optimizar la atencion al cliente mediante capacitacién continua del personal y la

implementacién de protocolos de servicio diferenciados.

Incrementar la satisfaccion de los clientes a través de experiencias gastronémicas

innovadoras y personalizadas.
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Establecer un sistema permanente de evaluacién y retroalimentacion que permita medir

el impacto de las mejoras implementadas y realizar ajustes oportunos.
4.1. Introduccion

En base a los hallazgos de la investigacion sobre la calidad del servicio y la satisfaccién
del cliente en los restaurantes del Parque del Marisco, se han identificado 4reas clave en las
que es posible realizar mejoras que impacten positivamente en la experiencia del comensal.
Esta propuesta tiene como objetivo presentar estrategias concretas para optimizar tanto la
calidad de los alimentos como la calidad del servicio al cliente, con el fin de fomentar la

fidelizacion de los clientes y mejorar la competitividad de los restaurantes en la regién.
4.2. Mejoras en la Calidad de los Alimentos

Uno de los hallazgos maés relevantes de la investigacion es que los clientes valoran la
calidad de los alimentos como un factor esencial en su satisfaccion. Sin embargo, también se
identificaron dreas de mejora, como la consistencia en el sabor y la frescura de los productos.

Para abordar estos desafios, se proponen las siguientes acciones:

Establecimiento de Estindares de Calidad Consistentes: Es fundamental establecer
protocolos estrictos en cuanto a la preparacion y presentacion de los alimentos. Esto incluye la
capacitacién continua del personal en técnicas culinarias, asegurando que los platos sean
consistentes tanto en sabor como en presentacion, La implementacion de un sistema de control
de calidad en cada etapa del proceso de preparacion garantizara que los alimentos cumplan con

los estandares mas altos de frescura y calidad.

Menti Innovador y Sostenible: Los restaurantes deben actualizar regularmente su
ment para incluir opciones innovadoras que atraigan a diferentes segmentos de clientes. Esta
innovacién puede incluir la incorporacidn de productos locales y frescos, que no sclo mejorarén
la calidad de los platos, sino que también generaran un valor agregado en términos de
sostenibilidad. Los ingredientes frescos y de temporada pueden contribuir a ofrecer una
experiencia gastrondmica tinica, mejorando la percepcién de los clientes sobre la calidad del

restaurante.

Asegurar la Frescura de los Alimentos: Se recomienda trabajar estrechamente con
proveedores locales para garantizar que los productos sean frescos y de alta calidad. Ademas,
los restaurantes deben optimizar la gestion de inventarios y almacenamiento de productos para

asegurar que los alimentos no pierdan su frescura antes de ser servidos. Implementar un sistema
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de control de rotacién de inventarios (como el sistema "First In, First Out" o FIFO) ayudari a

evitar el desperdicio y garantizard que los alimentos sean siempre frescos.
4.3. Mejoras en el Servicio al Cliente

El servicio al cliente es otro aspecto critico que influye significativamente en la
satisfaccion del cliente. La investigacion reveld que el tiempo de espera y la actitud del personal
son dos 4reas que requieren atencién. A continuacion, se presentan las propuestas para mejorar

estos aspectos:

Optimizacion de los Tiempos de Espera: La rapidez en la atenciéon es un factor
esencial para la satisfaccién del cliente. Para reducir los tiempos de espera, se pueden
implementar mejoras en la organizacién del flujo de trabajo dentro del restaurante. Esto incluye
una mejor coordinacién entre la cocina y el personal de servicio, asi como la implementacién
de tecnologias que ayuden a gestionar las reservas y las érdenes de manera mas eficiente, como

sistemas de gestion. de pedidos en linea o aplicaciones moviles.

Capacitacién Continua del Personal: La actitud del personal tiene un impacto directo
en la percepcion del servicio. Es fundamental que todos los empleados, desde los camareros
hasta los cocineros, reciban capacitacidon periddica en servicio al cliente, habilidades de
comunicacién y resoluciéon de conflictos. Ademds, la capacitacién debe enfocarse en la
creacion de un ambiente acogedor, donde los clientes se sientan valorados y bien atendidos. La
motivacién del personal también es crucial, por lo que se deben implementar programas de

reconocimiento y recompensas por un buen desempefio.

Establecimiento de Protocolos de Atencién Personalizada: Fomentar la
personalizacion del servicio puede ser un diferenciador clave en la experiencia del cliente. El
personal debe ser enfrenado para identificar las preferencias de los clientes habituales y ofrecer
recomendaciones personalizadas. Ademas, ofrecer un servicio atento y proactivo ayudard a los

clientes a sentirse mas cémodos v satisfechos durante su visita al restaurante.
4.4. Estrategias para Mejorar la Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente esti estrechamente relacionada con la percepcion de la
calidad de los alimentos y el servicio. A continuacién, se presentan algunas estrategias

adicionales para mejorar la satisfaccion general del cliente:
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Recopilacién de Retroalimentacién Constante: Es esencial contar con un sistema que
permita recopilar Ia retroalimentacion de los clientes de manera continua, ya sea a través de
encuestas en linea, formularios de comentarios o mediante conversaciones directas con el
personal. Las opiniones de los clientes ayudardn a identificar dreas de mejora y a realizar ajustes
oportunos. Se recomienda que los restaurantes implementen ‘encuestas periédicas para

monitorear la satisfaccién y detectar patrones a lo largo del tiempo.

Ofrecer Promociones y Descuentos Especiales: Las promociones y descuentos son
una excelente manera de incentivar la visita de nuevos clientes y fidelizar a los actuales. Ofrecer
promociones por tiempo limitado, ments especiales o descuentos en fechas clave puede atraer

més comensales y fomentar la lealtad hacia el restaurante.

Crear Experiencias Gastronémicas Unicas: Los restaurantes deben centrarse en
ofrecer experiencias gastrondmicas que vayan mas alld de simplemente servir una comida. Esto
puede incluir eventos especiales, como noches teméticas, catas de vino, o incluso
colaboraciones con chefs invitados. Las experiencias tinicas pueden mejorar la percepcion del

cliente sobre el restaurante y generar un mayor interés por regresar.
4.5. Implementacién y Evaluacion de la Propuesta

La implementacién de estas propuestas debe realizarse de manera progresiva,
comenzando con la mejora en los aspectos mas criticos identificados, como la calidad de los
alimentos y la reduccién de los tiempos de espera. A medida que estas mejoras se vayan

implementando, serd necesario realizar evaluaciones periédicas para medir su efectividad.

Se recomienda utilizar las mismas técnicas de investigacion empleadas en este estudio
(encuestas, entrevistas y observacidén) para evaluar el impacto de las mejoras y obtener
informacion valiosa sobre la percepcion de los clientes. Ademas, el monitoreo continuo de la
satisfaccion del cliente permitira realizar ajustes y optimizar las estrategias a medida que el

restaurante evoluciona.
Estrategias diferenciadoras
Calidad de los alimentos

¢ Implementacién de un manual estandarizado de recetas y procesos.

¢ Creacidén de un “Sello de Frescura Parque del Marisco”, garantizado por

proveedores locales certificados.
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¢ Innovacién gastronémica sostenible con mens basados en productos locales y

de temporada.
Servicio al cliente

e Desarrollo de un programa de formacién continua en hospitalidad,
comunicacion y resolucion de conflictos.

e Uso de tecnologias de gestién de pedidos (aplicaciones méviles o tablets para
pedidos internos).

o Creacién de un sistema de servicio personalizado, identificando a clientes

frecuentes y sus preferencias.
Satisfaccion del cliente

e Instalacién de puntos de retroalimentacion digital (QR para encuestas rapidas).

e Disefioc de un calendario de experiencias gastrondmicas (noches temdticas,
catas, festivales de mariscos).

o Estrategids de fidelizacion: tarjetas de cliente frecuente, promociones y

descuentos estacionales.
Evaluacion y sostenibilidad del plan

¢ Evaluacion semestral de la satisfaccién mediante encuestas y entrevistas.

e Creacién de un Comité de Calidad del Parque del Marisco, integrado por
representantes de cada cabafia.

e Ajustes permanentes al plan con base en indicadores de desempefio (NPS,

tiempos de espera, ventas promedio).
4.6. Conclusion

La calidad de los alimentos y el servicio al cliente son factores determinantes para el
éxito de los restaurantes en el Parque del Marisco. Las propuestas presentadas en este capitulo
abordan de manera integral los aspectos clave que afectan la experiencia del cliente, con el
objetivo de mejorar la satisfaccién, fidelizar a los clientes y aumentar la competitividad de los
restaurantes. La implementacién de estas estrategias permitird a los restaurantes no solo
mejorar su rendimiento actual, sino también posicionarse como lideres en la industria

gastronémica de la region.
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Clientes frecuentes

SERVICIO AL
CLIENTE

Rprenciadony

arque del

T
£

EVALUACION Y Ajustes permanentes af
plan
SOSTENIBILIDAD
DEL PLAN

Indicadores de
desempefic

Tabla 27

Plan de Accion

~Accién WHe's'cripci()n li;sponsable ~ Plazo " Recursos
Necesarios
Revision y Analizar el mena Chef ~ 2meses  Proveedores
actualizacion actual y realizar Ejecutivo, locales, asesoria
del meni ajustes para Gerente de gastrondmica,
incluir opciones Restaurante herramientas de
mas frescas, analisis de
innovadoras y tendencias.
dietéticas.
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Puntos de
retroalimentacian

Calendario de
experiencias
gastrondmicas

SATISFACCION
DEL CLIENTE

. LE
(N Estrateglas de
fidelizacion
: Promocionesy
descuentos

A\ 5y
e

>

Exito
~ Aumento
de la variedad en
el ment,
incremento en las

ventas de nuevos

platos,
retroalimentacién
positiva en
encuestas de
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clientes sobre el

menti.

Garantizar la Implementar un Gerente de [ mes Sistema de Disminucién de
frescura de los sistema eficiente Restaurante, gestién de quejas sobre la
ingredientes de control de Proveedores inventarios, calidad y frescura
inventarios y espacio adecuado  de los
rotacién de de ingredientes,
productos frescos. almacenamiento, reduccion en
refrigeracion. desperdicios.
Capacitacién Proporcionar Recursos Mensual  Materiales  de Mejora
continua en formaci6n regular Humanos, capacitacion, en la actitud del
servicio al sobre atencidén al Gerente de consultor externo  personal,
cliente cliente, manejo de  Restaurante en formacién de reduccién de
quejas y técnicas servicio al quejas
de venta. cliente. relacionadas con
el servicio,
aumentc en la
satisfaccion
general de los
clientes.
Entrenamiento  Optimizar la Gerente de Materiales Reduccién en el
en eficiencia y coordinacion Restaurante,  meses formativos, tiempo de espera,
tiempos de entre cocina y Equipo de espacio para mayor fluidez en
espera servicio para Cocina simulacion de la enfrega de
reducir los procesos. pedidos, aumento
tiempos de espera de la satisfaccién
y mejorar la en  cuanto a
fluidez. tiempos de
servicio,
Implementacién Introducir Gerente de 1mes Plataforma de Aumento en Ia
de encuestas de encuestas fisicas Restaurante, encuestas participacién  de
satisfacecién o digitales para Departamento (digitales o los clientes en
obtener de Marketing fisicas), personal encuestas, mejoras
retroalimentacién para gestionar la a partir de
directa de los recoleccion de comentarios
clientes sobre la datos. recibidos,
experiencia. implementacion
de cambios

basados en las

respuestas.
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Creacion de Desarrollar un Gerente de 3 meses Plataforma de Aumento en Ia
programa  de programa de Restaurante, fidelizacion, cantidad de
fidelizacién recompensas para Departamento personal de clientes
clientes de Marketing atencién al recurrentes,
frecuentes, con cliente, incremento en la
descuentos 0 materiales venta  promedio
promociones promocionales. por cliente,
exclusivas. crecimiento en el
niimero de
miembros
registrados en el
programa.
Revision de Mejorar la Gerente de Nuevos acuerdos Reduccién en
eficiencia en la relacién con los Restaurante, meses con proveedores, demoras de
cadena de proveedores y Departamento herramientas entrega, reduccion
suministro optimizar la de Compras para la gestibn de  de costos
logfstica de compras e logisticos, mejora
entrega v inventarios. en la calidad de los
almacenamiento insumos.
de productos
frescos.
Automatizacién Evaluar e Gerente de 4 meses Software de Reduccion en el
de procesos implementar Restaurante, gestién de tiempo de espera,
tecnologias que Departamento pedidos, aumento en la
agilicen los de Tecnologia dispositivas eficiencia
procesos de toma méviles, operativa, mayor
de pedidos, pagos sistemas de pago satisfaccion en el
y gestibn de digital. proceso de pago.
reservas.
Campaiias de Desarrollar Departamento Mensual  Presupuesto para Aumento en las
marketing campafias de de Marketing, publicidad, interacciones en
digital promocién en Community herramientas de redes sociales,
redes  sociales, Manager disefio grdfico, incremento de

enfocdndose en la
calidad de 1la
experiencia

gastronémica del
Parque del

Marisco.

plataformas de

redes sociales.

visitantes al
restaurante,

aumento en la
notoriedad del
restaurante en la

region.
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Organizacion de
eventos

tematices

Crear eventos

especiales como
noches
gastronémicas,
menfs teméticos

o festivales de

comida para
atraer a més
clientes.

Gerente  de
Restaurante,
Departamento
de Marketing

Trimestral

Espacios
adecuados para
eventos, chefs
invitados,

materiales de
promocion,

recursos para la
organizacién de

eventos.

Incremento en la
asistencia a
eventos,  mayor
participacion  de
clientes
recurrentes,
aumento de la
visibilidad y
comentarios
positivos en redes

sociales.

Elaborado por: Avila & Bravo (2024)
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Conclusiones
La investigacién permitié cumplir con los objetivos planteados en relaciéon con la
calidad de los alimentos, el servicio y la satisfaccion de los clientes en los restaurantes del

Parque del Marisco durante el afio 2024.

La calidad de los alimentos, el servicio y la satisfaccion de los clientes son tres aspectos
fundamentales que influyen directamente en el éxito de los restaurantes y en la fidelidad de los
comensales. Segtn la literatura revisada, la calidad de los alimentos se evaltia principalmente
por su frescura, sabor, presentacion y consistencia, lo que impacta la experiencia general del
cliente. Por otro lado, el servicio se considera un factor esencial en la experiencia del cliente,
siendo la actitud del personal, la rapidez, la eficiencia y la cortesia determinantes claves para
la satisfaccion. Varios estudios coinciden en que la satisfaccién del cliente se encuentra

fuertemente vinculada a la percepcién de calidad tanto en los alimentos como en el servicio.

El andlisis realizado a partir de encuestas y entrevistas reveld que, aunque los
restaurantes en general ofrecen alimentos de buena calidad, ain persisten debilidades en la
consistencia del sabor y la frescura de algunos productos. Asimismo, se identificé que los
tiempos de espera prolongados son una de las principales insatisfacciones de los clientes, lo
cual afecta negativamente su experiencia. A pesar de que la actitud del personal fue evaluada
de manera positiva en la mayoria de los casos, se observd la necesidad de fortalecer la
interaccidn y la proactividad del equipo de servicio para generar una experiencia mas completa

y agradable.

A partir de estos resultados, se elaboré una propuesta de mejora que busca elevar la
calidad de los alimentos, optimizar el servicio y, en consecuencia, incrementar la satisfaccion
del cliente. Entre las acciones sugeridas se encuentra la revision periddica del mend, la
incorporacién de productos frescos y opciones innovadoras, asi como la implementacion de un
sistema de control de calidad més riguroso. En cuanto al servicio, es importante mejorar la
coordinacion entre cocina y personal de atencién, ademés de establecer un programa de
capacitacion continua en eficiencia y trato al cliente. Estas medidas contribuirdn a consolidar
una experiencia gastrondmica diferenciadora y a fortalecer la fidelidad de los visitantes al

Parque del Marisco.
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Recomendaciones

Mejorar la consistencia de la calidad de los alimentos: Es fundamental que los
restaurantes del Parque del Marisco mantengan una oferta gastronémica constante y de alta
calidad. Para lograrlo, se recomienda establecer un sistema més riguroso de control de calidad
que garantice la frescura y la uniformidad en la preparacion de los alimentos. Ademads, seria
conveniente realizar auditorias peridédicas de los proveedores para asegurar que los insumos

utilizados en la preparacion de los platos sean siempre frescos y de la mejor calidad posible.

Optimizar los tiempos de servicio: Dado que los tiempos de espera se identificaron
como una preocupacion recurrente entre los clientes, se recomienda implementar sistemas de
gestién de pedidos mas eficientes, como la digitalizacion de las drdenes o el uso de aplicaciones
para el monitoreo del flujo de trabajo entre la cocina y el personal de servicio, esto permitird

reducir los tiempos de espera y mejorar la experiencia del cliente.

Capacitacion continua del personal: Para garantizar un servicio eficiente y de calidad,
es esencial que el personal reciba entrenamientos periédicos, estos entrenamientos deben
enfocarse en mejorar la atencion al cliente, la gestion del tiempo, la solucién de problemas y la
comunicacion interna. Ademas, capacitar al personal en el conocimiento detallado de los platos

y las bebidas permitira que brinden una atencién mas personalizada y profesional.
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Anexos
Anexo 1. Formato de encuesia

Encuesta de Calidad de Alimentos, Servicio y Satisfaccion del Cliente

Instrucciones: Por favor, responda las siguientes preguntas en base a su experiencia
reciente en los restaurantes del Parque del Marisco. Utilice la escala de Likert para expresar su
nivel de acuerdo con cada afirmacién.

Escala de respuesta:

Encuesta de Calidad de Alimentos, Servicio y Satisfaccion del Cliente

Instrucciones: Por favor, responda las siguientes preguntas basidndose en su
experiencia reciente en los restaurantes del Parque del Marisco. Seleccione la opcidn que mejor
refleje su opinion.

Seccion 1: Calidad de los Alimentos

1. La textura de los alimentos en el restaurante es satisfactoria.
o Si
o No
o Tal vez
2. Elsabor de los alimentos en el restaurante cumple con sus expectativas.
0 Si
o No
o Tal vez
3. La presentacion de los alimentos fue atractiva.
o Si
oNo
o Tal vez
4. La temperatura de los alimentos era la adecuada al ser servidos.
o Si
o No
o Tal vez
5. Los alimentos eran frescos y de buena calidad.
o Si
o No
o Tal vez

Seccion 2: Servicio

6. El personal del restaurante es amable y cortés.
o Siempre
0 A veces
o Nunca
7. El servicio es rapido y eficiente.
o Siempre



10.

11.

12,

13.

14.

15.

0 A veces

o Nunca

El personal atendi6 todas las solicitudes o consultas de manera adecuada.
o Si

o No

o Tal vez

El personal me hizo sentir bienvenido durante mi visita.

o Siempre

0 A veces

o Nunca

La calidad del servicio es consistente en cada visita al restaurante.
o Si

o No

o Tal vez

Seccion 3: Satisfaccion del Cliente

El restaurante cample con sus expectativas generales de calidad.
o Sicumple

o No cumple

0 A veces cumple

Recomendaria el parque de Marisco amigos y familiares.

o Si recomendaria

o No recomendaria

o Tal vez

El parque de Marisco tiene el potencial para ofrecer una experiencia
gastronémica excelente.

o Si

o No

o Tal vez

Creo que los restaurantes del parque de Marisco podrian mejorar y ofrecer

productos de mayor calidad en el futuro.
o Si

o No

o Tal vez

69

Si tuviera que calificar los restaurantes del parque de Marisco del 1 al §, siendo 5

excelente, 1 poco excelente como lo calificaria:
ol
02
03
o4
05
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Anexo 2. Respuestas recopiladas de la encuesta utilizando la herramienta

académica de Forms

Encuesta de Calidad de Alimentos, Servicio
y Satisfaccion del Cliente

BRAVO BRAVO MAYERLI MARIANA
358 respuestas
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Anexo 3. Formato de entrevista

Formato de Entrevista para duefios de restaurante del parque del marisco

Instrucciones: Responda a las siguientes preguntas basandose en su experiencia y

observaciones recientes.

- ;Como calificaria la calidad general de los alimentos que ofrece su restaurante?
o Excelente

o Buena

o Regular

o Deficiente

- ;Qué tan satisfechos cree que estdn sus clientes con el sabor de los alimentos?
o Muy satisfechos

o Satisfechos

o Neutral

o Insatisfechos

- ¢ Con qué frecuencia realiza su restaurante cambios en el mena?
o Frecuentemente (cada mes)

o De vez en cuando (cada 3-6 meses)

0 Raramente (una vez al afio)

o Nunca

- {Cudl es el principal reto que enfrenta su restaurante en términos de servicio al
cliente?

o Tiempo de espera

o Actitud del personal

o Comodidad del espacio

o Comunicacién con los clientes

- ;Cémo calificaria Ia eficiencia del servicio en su restaurante?
o Muy eficiente

o Eficiente

o Algo eficiente

o Poco eficiente

+ (Cuanto tiempo promedio tarda en ser atendido un cliente desde que llega hasta que es
servido?

0 Menos de 10 minutos

o Entre 10 y 20 minutos

0 Entre 20 y 30 minutos

o Mas de 30 minutos

- (Qué tan satisfecho estd con la calidad del personal que trabaja en su restaurante?
o Muy satisfecho
o Satisfecho
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o Neutral
o Insatisfecho

- ¢{Con qué frecuencia realiza entrenamientos o capacitaciones para su personal?
o Regularmente (cada mes)

0 De vez en cuando (cada 3-6 meses)

o Raramente (una vez al afio)

o Nunca

- (Cudl considera que es el factor mds importante para atraer clientes a su restaurante?
o Calidad de los alimentos

o Servicio al cliente

o Precios competitivos

o Ubicacidn del restaurante

- ¢ Qué tan satisfecho estd con el flujo de clientes durante todo el afio?
o Muy satisfecho

o Satisfecho

o Neutral

o Insatisfecho
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Anexo 4. Evidencias fotograficas
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