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RESUMEN

El canton Alausi perteneciente a la Provincia de Chimborazo es un lugar lleno de maravillas
culturales como también naturales, paisajes de un verdor unico. Pasa el tren Ecuador, uno de
los atractivos mas representativos del Ecuador que atrae a los turistas nacionales e
internacionales con su gastronomia y cultura tnicas en el mundo, posee una gran variedad de
estructuras, la gran mayoria con muy buenas facilidades turisticas para brindar una estadia y
experiencia excepcional a los visitantes logrando que sean inolvidables; A través de este
proyecto de investigacidn se da a conocer uno de los mas grandes problemas que el cantén
Alausi ha analizado, a traves de la unidad de turismo del canton la cual se constata en la calidad
del servicio, conllevando a una insatisfaccion del cliente, basado en los siguientes
instrumentos: como son el &rbol de problemas, matrices de operacionalizacién y consistencia,
analizando las variables, dimensiones y conceptos, los cuales tienen una gran influencia en el
trabajo y en las satisfaccion del cliente; tiene como objetivo analizar en primer lugar a los
establecimientos de alimentos y bebidas que representa la oferta del canton y a los clientes que
hacen uso de los servicios de alimentos y bebidas debidamente catastrados. Se estructura en
cuatro capitulos: planteamiento del problema, marco tedrico, metodologia, resultados y
discusion debidamente desarrollados cada uno, en la propuesta encontraremos la posible
solucién para la insatisfaccion del cliente mediante un plan de procesos aplicados al GAD del
cantén sirviendo como base para establecer un servicio de calidad.

Palabras clave: Insatisfaccion, cliente, satisfaccion, servicio, calidad.
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ABSTRACT

Alausi canton belonging to Chimborazo Province is a place full of cultural as well as
natural wonders, landscapes of unique greenery. Pass the train Ecuador, one of the most
representative attractions of Ecuador that attracts national and international tourists with its
unique cuisine and culture in the world. has a wide variety of structures, the vast majority
with very good tourist facilities to provide a stay and exceptional experience to visitors
making them unforgettable; through this research project. one of the biggest problems that
the Alausi canton has analyzed is made known, through the canton's tourism unit which is
verified in the quality of the service, leading to customer not satisfied. based on the
following instruments: such as the problem tree, operationalization and consistency
matrices, analyzing the variables, dimensions and concepts, which have a great influence
on work and customer satisfaction; Its objective is to analyze, first of all, the food and
beverage establishments that the canton offer represents and the clients that make use of
properly registered food and beverage services. It is structured in four chapters: problem
statement, theoretical framework, methodology, results and discussion properly developed
cach: n the proposal we will find the possible solution for customer not satisfied through a

process plan applied to the GAD of the canton serving as the basis for establishing a quality

service.

Danilo Yépez Oviedo
English professor UNACH

Keyworlds: Dissatisfaction, customer, satisfaction, service, quality.
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INTRODUCCION

La insatisfaccion del cliente con relacion a la calidad del servicio es un gran dilema que
se enfrentan en el presente, es un tema que tiene poco tiempo de estudio, pero se ha ido
desarrollando poco a poco, y ha avanzado répidamente en el sector del servicio turistico,
actualmente la calidad del servicio se ha puesto como primordial punto a tratar en el servicio

de alimentos y bebidas.

Los objetivos que se pretende alcanzar con este proyecto son analizar de que forma la
impresion de los servicios ofertados por los establecimientos de alimentos y bebidas del cantdn
Alausi tienen relacion con la satisfaccion del cliente que hace uso de los mismos, ademas tener
un concepto de que expectativa tiene el cliente con respecto al servicio que quiere recibir por
parte de la oferta gastrondémica del sector, y finalmente se procura disefiar una propuesta que
sea un apoyo para los establecimiento de alimentos y bebidas, y asi lograr dar una calidad que

vaya de la mano con la expectativa de los clientes.

Conociendo los objetivos de ante mano, se han propuesto diversas hipotesis puesto que
se quiere saber si se relaciona la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente, asi como
también se pretende determinar la relacién entre las dimensiones de la calidad que son
percepcion y expectativa con respecto a la satisfaccion que tiene el cliente al hacer uso de los
servicios de alimentos y bebidas del canton Alausi.

Con lo que respecta a la metodologia se establece una investigacion documental de
campo, y a su vez se utilizara el método cuantitativo, introduciéndonos en lo que es la unidad
de analisis donde se determinara el universo, poblacion y muestra a la cual va dirigida la
investigacion, para posteriormente aplicar las técnicas e instrumentos necesarios para la
recoleccion de informacion necesaria para conocer la situacion de los establecimientos de

alimentos y bebidas del cantén Alausi

La investigacion se constituye en cuatro capitulos previamente definidos los cuales son:
planteamiento del problema, marco tedrico, metodologia, resultados y discusion los cuales

seran desarrollados progresivamente.



1. CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacion problematica

El Ecuador constantemente ha sido considerado un pais con potencial turistico en
desarrollo, se considera que el sector de alimentos y bebidas esté estrechamente relacionada
con el turismo a nivel mundial y no es diferente en el canton Alausi donde hay una gran
afluencia de turistas, ya que cuenta con varios atractivos turisticos como el ferrocarril y la nariz
del diablo, pero el municipio del cantén ha constatado que en lo que respecta a alimentos y
bebidas existe una insatisfaccién de los clientes ya que la calidad del servicio no se ha
desarrollado totalmente, puesto que simplemente la oferta no cumplen con las expectativas de
la demanda ya que entre varios aspectos no hay una relacion sélida entre la percepcién del
cliente y las expectativas que él tenia antes de consumir el servicio, dejando como resultado un
producto y servicio deficientes, deslealtad y pérdida de clientes, poniendo en riesgo la
continuidad de la empresa disminuyendo las ventas, dejando una mala imagen y como

consecuencia un lento desarrollo turistico de cantdn.

La insatisfaccion puede ser medido y percibido de acuerdo a distintas dimensiones por
el cliente mediante la capacidad de respuesta o confiabilidad, por lo cual, respecto a lo
observado, en el canton se lo aplica de mala manera, ya sea por deficiencia en la capacitacion
0 por una mala actitud, esto ha dado asi una mala imagen del cantén, pues la calidad es pilar
fundamental para el desarrollo de cualquier negocio.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Cual es la relacion entre la Calidad del servicio y la Satisfaccion del cliente en

establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi?

1.2.2. Problemas especificos

e ;Cual es larelacion entre la percepcion y la Satisfaccion del cliente en establecimientos

de Alimentos y Bebidas del canton Alausi?



e ;Cudles larelacion entre la expectativa y la Satisfaccion del cliente en establecimientos

de Alimentos y Bebidas del canton Alausi?

1.3. Justificacién

1.3.1. Justificacion tedrica

La actual investigacion mostré la supremacia de la calidad del servicio con relacion a
la satisfaccion del cliente pues se sabe que para poder tener un cliente fiel las empresas u
organizacion debe crear o adquirir estrategias competitivas que puedan mejorar la calidad del
servicio que se brinda al cliente, y asi tener no solo clientes potenciales sino también ingresos
satisfactorios; por lo tanto el desarrollo de esta investigacion se delimitard a hablar de temas
como calidad y satisfaccion al cliente; para poder lograr la eficiencia se utilizaran teorias de
autores expertos y de esta manera poder lograr la mejora atencion de los establecimientos de

Alimentos y Bebidas en canton Alausi.

La trascendencia del desarrollo tedrico de esta investigacion es sumamente vital, pues
servira como soporte de conocimiento a futuros proyectos o investigaciones que sean a fin al
tema propuesto, de igual manera trascendente para los establecimientos de alimentos y bebidas

con miras a la mejora de la calidad y la satisfaccion.

1.3.2. Justificacion practica

La actual investigacion es de gran trascendencia no solo se lograra solucionar varios
problemas que aquejan a los establecimientos de alimentos y bebidas; sino que a través de esta
se obtuvo calidad y satisfaccion en los clientes, ademas de crecimiento de los prestadores de

servicio.

Econdmicamente, dara a los establecimientos de Alimentos y Bebidas, la fidelizacion
del consumidor lo cual conlleva a nuevos clientes potenciales; obteniendo ingresos y
rentabilidad favorable para los establecimientos; todo lo dicho fue resultado de las buenas

estrategias generadas.

Socialmente beneficio a los clientes actuales y potenciales, debido a la calidad del
servicio prestado al cliente. También internamente existio un mejor ambiente de trabajo

contribuyendo a la satisfaccion del cliente interno y no solo del externo.



1.3.3. Justificacién metodoldgica

La metodologia utilizada servira para futuras investigaciones que busquen referencias
sobre el tema de calidad del servicio y satisfaccion del cliente como una base bibliografica que
ayude a solventar las dudas e inquietudes de futuros estudiantes ya que la presente muestra
datos importantes sobre la Calidad del servicio en los prestadores de establecimientos de
Alimentos y Bebidas en el canton Alausi; pues permite una consolidacion de la actividad
turistica ya que establece diferentes acciones y herramientas que incrementan la satisfaccion al
cliente, las mismas que seran propuestas en base al conocimiento turistico mundial y a las

estrategias necesarias para el lugar en cuestion.

1.4.0Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Analizar cual es la relacion entre la Calidad del servicio en la Satisfaccién del cliente

en establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi.

1.4.2. Objetivos especificos

e Analizar cudl es la relacion entre la percepcion y la Satisfaccion del cliente en
establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi.

e Determinar la relacion entre la expectativa y la Satisfaccién del cliente en
establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantdén Alausi.

e Disefiar una propuesta acorde a los resultados de la investigacion.

2. CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

En la actualidad se considera la calidad del servicio como parte principal de la
satisfaccion del cliente puesto que como avanza el mundo las exigencias del consumidor crecen
por ende la calidad debe adaptarse a las necesidades de cada persona en el caso del sector de

alimentos y bebidas en el Ecuador se puede decir que se ha posicionado como un eje



fundamental para el desarrollo turistico implementando nuevas estrategias como
certificaciones que motiven al prestador de servicios y a la afluencia de visitantes al pais y

dando lugar a una mejora de la economia.

De acuerdo estas necesidades varios autores han dirigido sus esfuerzos a darle
seguimiento a la satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del servicio que reciben en
los establecimientos turisticos del Ecuador vinculando el producto con la atencién y el servicio
tomando en cuenta que cada uno depende del otro para lograr la calidad esperada a

continuacion se presenta antecedentes vinculados al tema a tratar, tomando como referencia:

(Naranjo, 2019) en su proyecto de investigacion titulado “Gestion de calidad de los
servicios para mejorar el desempefio laboral en el hotel Riobamba INN. De la ciudad de
Riobamba” expresa que un sistema de calidad siempre debe estar basado en los requisitos
especificaos del cliente puesto que es una nueva generacion en la que le cliente decide lo que
desea consumir y no se le impone lo que el prestador desea vender, el mundo globalizado que

ahora nos muestra una satisfaccion muy bien definida.

(Cachot, 2011) en su proyecto de investigacion titulado “Mejoramiento de calidad en
el servicio y atencion al cliente en el Restaurante Los Pollos de la Colon, de la ciudad de
Riobamba” expresa que: las empresas se veran afectadas por la mala educacion de los clientes
y el mal uso de los servicios ofertados ya sean estos tangibles o no pero el personal de servicio
debe comprender el perfil de cliente con el que esta tratando y satisfacer las necesidades
individuales de cada cliente, esto es conocido como el arte de “tratar”, asi tambien expresa que

no se debe cambiar este trato hacia el cliente pues de esto depende la fidelizacion del mismo.

(Salazar Yépez, 2016) en su investigacion “Diagnostico de la calidad de servicio, en la
atencion al cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo-Ecuador” manifiesta que:
existen varios modelos que nos ayudan a verificar la calidad del servicio y en qué grado el
cliente se encuentra satisfecho con el mismo, uno de los mas usados es el modelo SERVQUAL
que en si es un instrumento ya aprobado de la medicion de la calidad, mediante este instrumento
se puede verificar si la expectativa del cliente va de la mano de la percepcion que da la

organizacion y diagnosticar si existe un balance entre los mismos.

(Miyahira, 2008) en su investigacion “Criterios de calidad de las revistas cientificas”
expresa que: las dimensiones que abarca la calidad del servicio son varias y no estan definidas

pero la base fundamental de estas es alcanzar la calidad total que solo se la puede alcanzar



conociendo lo que el cliente desea consumir, sin este factor la expectativa del cliente no se vera
satisfecha y se quedara en una satisfaccion de necesidades biologicas y no de experiencias y

deseos.

2.2.  Marco filosofico o epistemoldgico de la investigacion.

2.2.1. Epistemologia de la Calidad del servicio.

Epistemologicamente hablando la calidad como termino esta relacionada con la
filosofia, puesto que para alcanzar la felicidad se debe llevar una vida de calidad, ahora en
términos de servicio la calidad posee diversas variaciones, estas dependen del cliente que la
perciba y el servicio que la ofrezca puesto que la calidad no es obligatoria ciertas entidades o
negocios no la aplican a de mas depende de qué clase de calidad se aplique y en qué grado
puesto que la decision de tener calidad no siempre sera la misma en un mismo sector o ciudad
esta varia de acuerdo a estandares pictograficos y geograficos puesto que nosotros no deseamos
lo miso en nuestra ciudad o nuestro sector que en otra ciudad o sector, actualmente la calidad
ha ido evolucionando al punto de concentrarse en lo que el cliente quiere y no en lo que el

mercado quiere ofrecer, solo si el cliente lo desea se alcanza la calidad total.

2.2.2. Epistemologia de la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion a existido desde el principio de la humanidad obviamente en estandares
bajos como satisfacer las necesidades bioldgicas casar, alimentarse, entre otras pero en realidad
la satisfaccion como calidad de vida nacié desde las primeras industrias, en donde se
consideraba satisfaccion del cliente a la evolucion del mercado, mientras el mercado y sus
productos eran mas modernos y evolucionados el cliente estaba satisfecho pero en este caso se
dejaba a las necesidades de cada cliente en segundo plano, ahora se considera un cliente
satisfecho cuando sus necesidades biologicas y expectativas han sido llenadas lo que ellos
desean de un servicio o producto es lo que se les ofrece, poniendo en primer plano al cliente,
averiguando que es lo que ellos desean y asi estableciendo parametros para satisfacer esos

deseos.

2.3. Bases tedricas/Estado del arte.



2.3.1. Marco Tedrico Variable Independiente: Calidad del Servicio

2.3.1.1. Origen de la calidad de servicio.

El servicio y la calidad estan con el hombre desde que comenzo la vida, pero desde los
afios 80 se le considera como estrategia en el &mbito empresarial, en el siglo XXI se considera
a los procesos, las actitudes, la innovacion y la creatividad hacen a la calidad, en otras palabras
la calidad y la cultura van de la mano ya que descrien de manera sencilla los valores sociales

de la organizacién (Quifiones, 2014).

2.3.1.2. Calidad.

El juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del servicio, que
resulta de la comparacion entre las expectativas de los consumidores (lo que ellos creen que
las empresas de servicios deben ofrecer) y sus percepciones sobre los resultados del servicio
ofrecido (Camisén, 2006).

2.3.1.3. Calidad del servicio de alimentos y bebidas

La gestion de la calidad en el sector de A&B en los hoteles tiene como principal punto
la higiene de los alimentos lo que también revela la preocupacion por el tipo de alimentos que
se ingieren y en qué condiciones esos alimentos se encuentran, evaluando los posibles efectos
sobre la salud. La cocina de un restaurante, independientemente de su categoria, es el lugar
donde se concentra la satisfaccion de las expectativas del cliente. Asi, ésta es extremadamente
importante ya que se trata del lugar donde se prepara la comida. Por lo tanto, una planificacién
adecuada y la calificacion profesional de los empleados constituyen un atributo incuestionable

en la busqueda de calidad (Correia Paulino, 2012).

Expectativa:

Las expectativas son las “esperanzas™ que los clientes tienen por conseguir algo. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 méas de éstas cuatro situaciones:
promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o servicio,
experiencias de compras anteriores. opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de

opinion (Thompson, 2005).



Percepcion:

Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que

el cliente "percibe™ que obtuvo en el producto o servicio que adquirié (Thompson, 2005).
Fiabilidad:

La fiabilidad se concibe como la consistencia o estabilidad de las medidas cuando el

proceso de medicion se repite (Prieto, 2010).

2.3.2. Marco Tedrico Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente.

2.3.2.1. Satisfaccion del cliente

Juicio evaluativo o cognitivo que analiza si el producto o servicio produce un resultado bueno
0 pobre o si el producto es sustituible o insustituible (Thompson, 2005).

Producto / Servicio:

Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada

0 no con un producto fisico (Oliva, 2005).
Fiabilidad:

Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de
manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran
incluidos todos los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos
profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma

correcta desde el primer momento (Oliva, 2005).

Lealtad:



Para suministrar servicio es necesario establecer un contacto entre la organizacion y el
cliente. Es una relacion en la que el cliente participa en la elaboracion del servicio (Oliva,
2005).

2.3.3. Estado del arte variable independiente: Calidad del servicio

Calidad:

(Torres, 2019) en su investigacion titulada “Calidad de atencion segun expectativas y
percepciones de las usuarias atendidas en consulta externa” menciona que la calidad como la
totalidad de funciones, caracteristicas o0 comportamientos de un bien producido o de un servicio

prestado, que les hace capaces de satisfacer las necesidades de los consumidores.
Calidad del servicio:

(Herrera, 2019) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion en la
atencion de los usuarios externos referidos en un hospital de asociacion publico privada” define
la calidad de servicio como la prestacion que cumple la funcién de satisfacer las necesidades y

expectativas del servicio.
Servicio de alimentos y bebidas:

(Binz, 2019) en su investigacion titulada “GESTION DE LA GASTRONOMIA
SUSTENTABLE: Practicas del sector de alimentos y bebidas en hospedajes” menciona que
actualmente existe un creciente aumento de la percepcion de la alimentacion en relacién a la
salud y el bienestar social, y de la gastronomia como atractivo turistico y actividad cultural
fundamental al ser humano. Finalmente, hay una mayor conciencia sobre nuestro rol e

influencia en el medioambiente.

2.3.4. Estado del arte variable dependiente: Satisfaccion del cliente

(Romero T. &., 2019) en su investigacion titulada “Seguridad Alimentaria y Calidad
del Servicio de las Huecas Tradicionales de la Ciudad de Riobamba’ menciona que todo cliente
construye una imagen del establecimiento incluso antes de llegar a él y se debe en la medida

de lo posible intentar estar a la altura de la mejor de sus expectativas.



(Gomez, 2019) en su investigacion titulada “Medicion del grado de satisfaccion del
turista de Puerto Progreso” define a la calidad de un destino turistico como el resultado de un
proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y expectativas
legitimas de los consumidores respecto a los productos y precios.

3. CAPITULO llI: METODOLOGIA.

3.1. Tipo y disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo

Luego de analizar la bibliografia de Hernandez Sampieri en el 2003 se establece los
aspectos mas trascendentales del disefio metodologico de la investigacion para la presente

investigacion, considerada como investigacion basica (Sampieri, 2003).
Investigacion documental

Se caracteriza por el empleo predominante de registros graficos como fuente de
informacidn. Generalmente se le identifica con el manejo de mensajes registrados en forma de

manuscritos impresos (Béasico, 2006).

Se aplicaron documentos de recoleccion de datos como encuestas y cuestionario a las
diferentes unidades de andlisis para medir mediante estos la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente.

Investigacion de campo

Asume las formas de la exploracion y la observacion del terreno, la encuesta, la
observacién participante y el experimento. Se caracteriza por el contacto directo con el objeto
de estudio (Basico, 2006).

Se efectud una visita a los establecimientos de Alimentos y Bebidas del canton Alausi

donde se obtendra informacion y datos técnicos, evidencia una investigacion de campo.

3.1.2. Disefio de la investigacion

Investigacion Correlacional
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Para el presente trabajo se utilizd la investigacion descriptiva correlacional, la cual
permitio saber si existe relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente, de ahi que
se comprobaria la hipdtesis, con el fin de analizar la dependencia entre las variables del

proyecto de investigacion.
Investigacion no experimental — transversal

La investigacion es transversal ya que las encuestas fueron aplicadas por una vez y de
manera aleatoria con el fin de conocer el estado actual de los establecimientos de Alimentos y

Bebidas del canton Alausi.

3.2. Unidad de Anadlisis

Se estudio la siguiente unidad de analisis del proyecto de investigacion tomando en
cuenta los 14 establecimientos de Alimentos y Bebidas debidamente catastrados del canton
Alausi.

3.3. Poblacién de estudio.

Poblacion 1: Esta constituida segun el i-tour de Alausi por 14 establecimientos de
Alimentos y Bebidas los cuales fueron estudiados en su totalidad, ya que forman parte

importante de la economia turistica del cantén.

Poblacién 2: Esta constituida por 67368 entre turistas y visitantes que conforman la
poblacion activa que hace uso de los establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén,

segun registros realizados por el i-tour de Alausi.

3.4. Tamanos de la muestra

Muestra 1: el tamafio de la muestra a consideracion del autor son los mismos 14
establecimientos de Alimentos y Bebidas.

Muestra 2: se considera una poblacién de 67368 los cuales fueron encuestados por el i
-tour, para calcular la muestra se tomé en cuenta la formula del célculo de la muestra finita

segun (Aguilar-Barojas, 2005).
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Datos:

n=N.p.q.7>
n=Tamafo de la muestra N.eZ.p.q
N=Universo n = 67368.0.80.0,20.1, 642
e= Error de estimacién maximo (0,05) 70575.€0,052.0,80.0,20
p= Probabilidad de ocurrencia (0,80)
g= Probabilidad de no ocurrencia (0,20) n=172

Z= Nivel de confianza (1,64)

Posterior a la aplicacion de la férmula del calculo de la muestra finita que fue
determinada para una poblacién de 67368 turistas, con un margen del error del 5%, nos ha dado

como resultados la aplicacion de 172 encuestas.

3.5. Seleccidn de la muestra

Llamado muestreo por rutas aleatorias, en donde establecida el area de muestreo se
asigna una ruta desde un punto de partida determinado y los elementos de la muestra se van
seleccionado a medida que se avanza en el trabajo de campo, buscando asegurar una cobertura
geografica de la muestra (Torres M. P., 2006 ).

Se obtuvo una muestra probabilistica, puesto que se aplicé de manera aleatoria a los
clientes que en ese momento estaban haciendo uso de los servicios de Alimentos y Bebidas en
el canton Alausi.
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3.6. Matrices.

3.6.1. Matriz de Operacionalizacion
Cuadro 1 Matriz de operacionalizacion

Variables Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Items o preguntas Disefio de la
conceptual operacional |/ Categorias investigacion
Variable el juicio| Es la Percepcion Fiabilidad 1. Cumplimiento en el tiempo Tipo:
independiente: | global del | comparacion estandar del servicio
cliente acerca | entre la 2. Laeficiencia durante el Bésica
La Calidad del | de la | percepcién y servicio
Servicio. excelencia o] las - 3. Resolucién de problemas por | Nivel:
superioridad | expectativas Capacidad de parte del personal de servicio
del servicio, | del cliente respuesta. 4. Registro de pedido y datos Documental de
que resulta de | dando u complementarios para la Campo
la resultado factura
comparacion | satisfaccion. 5. Lacomunicacion del personal | T4cnica:
entre las durante el servicio
expectativas 6. Disponibilidad del personal de Encuesta
de los servicio a ayudar al cliente
consumidores Sequridad 7. Aclaracion de inquietudes por Técnica de
(lo que ellos g parte del personal de servicio . )
creen que las 8.  Laconfianza que trasmite el | Procesamiento:
empresas de personal de servicio SPSS/ EXEL
servicios 9.  Laamabilidad del personal de
deben Expectativa | Elementos servicio Instrumento:
ofrecer) y sus tangibles 10.  Los conocimientos de servicio o
percepciones que posee el personal Cuestionario
sobre los 11. Utilizacién de equipos
resultados del modernos Universo:
servicio 12. La pulcritud del personal de
ofrecido. servicio Turistas que
(Colmenares, 13. Instalaciones atractivas y visitan el canto
2007) Emoatia sefialética adecuada Alausi.
P 14. Disefio de materiales como
mend, folletos, publicidad Poblacién 1:
15. Atencion personalizada
durante el servicio Turistas que
16. Horarios de trabajo visitan el cantén
convenientes Alausf y han
17. Atencion a sus intereses por hecho uso de los
parte del personal de servicio | servicios de
18. Comprension de necesidades | alimentos y
especificas por parte del bebidas.
personal de servicio
Variable  de | juicio Es un juicio | Fiabilidad Servicio 1. el servicio es acorde a las Poblacion 2:
dependiente: evaluativo o | evaluativo acorde. expectativas del cliente
cognitivo que | de la 2. lasinstalaciones estan acordes | 14 Duefios de
Satisfaccion analiza si el | fiabilidad y Buen a las necesidades de los servicio de
del Cliente: producto o lealtad hacia funcionamiento. clientes alimentos y
servicio un producto 3. qué clase de servicio presta bebidas que se
produce un | o servicio. usted a los clientes encuentran
resultado Lealtad Cumplimiento |4, el producto el servicio y el debidamente
bueno o pobre - personal estan coordinados catastrados.
o si el Compromiso 5. los clientes se sienten seguros
producto  es del cliente de consumir sus servicios
sustituible o 6. el retorno de clientes al
insustituible. Producto/ Producto consumo del servicio
(Cabanillas Servicio esperado. 7. el nivel de satisfaccion con el
Valdivieso, servicio
2018) 8.  lapublicidad boca a boca de
Producto este servicio
- 9. el producto esperado que
potencial.
ofrecen al momento del
servicio
10. el producto potencial que se

pretende ofertar

Fuente: Autor

Elaboracion: Rivera, P. 2019
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3.6.2. Matriz de consistencia
Cuadro 2 Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Hipotesis principal Variables Dimensiones
¢Cual es la relacién Analizar la relacion | Existe relacion entre la | Variable Variable
entre Calidad del entre  Calidad del | Calidad del servicioy independiente: dependiente:
servicio en la servicio en la | la Satisfaccion del
Satisfaccion del Satisfaccion del cliente | cliente en La Calidad del e Percepcion
cliente en en establecimientos de | establecimientos de Servicio: e Expectativa

establecimientos de
Alimentos y Bebidas
del cantén Alausi?

Alimentos y Bebidas
del cantdn Alausi.

Alimentos y Bebidas
del canton Alausi

Problemas
especificos

Obijetivos especificos

Hipotesis especificas

1. ¢(Cudl e la
relacién  entre
percepcion en la
Satisfaccion del
cliente en
establecimientos
de Alimentos y
Bebidas del
canton Alausi?

1. Analizar la
relacion entre
percepcion y la
Satisfaccion  del
cliente en
establecimientos
de Alimentos vy
Bebidas del
canton Alausi.

1. La percepcion se
relaciona
significativamente
con la Satisfaccion
del cliente en
establecimientos
de Alimentos y
Bebidas del
canton Alausi.

2. ¢(Cudl es la
relacién  entre
expectativa en la
Satisfaccion del
cliente en
establecimientos
de Alimentos y
Bebidas del
canton Alausi?

2. Determinar la
relacion entre
expectativa y la
Satisfaccion  del
cliente en
establecimientos
de Alimentos y
Bebidas del
canton Alausi.

2. La expectativa se
relaciona
significativamente
con la Satisfaccion
del cliente en
establecimientos
de Alimentos y
Bebidas del
canton Alausi.

El juicio global del
cliente acerca de la
excelencia 0
superioridad  del
servicio, que resulta
de la comparacion
entre las
expectativas de los
consumidores  (lo
que ellos creen que
las empresas de
servicios deben
ofrecer) 'y sus
percepciones sobre
los resultados del
servicio  ofrecido.
(Colmenares, 2007)

Variable de
dependiente:

Satisfaccion  del
Cliente:

Juicio evaluativo 0
cognitivo que
analiza si el
producto o servicio
produce un
resultado bueno o
pobre o si el

producto es
sustituible 0
insustituible.
(Cabanillas

Valdivieso, 2018)

Variable
independiente:

e  Fiabilidad
e |Lealtad
e  Producto

Fuente: Autor

Elaboracion: Rivera, P. 2019
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3.7. Técnicas e instrumentos

3.7.1. Técnicas

Las técnicas son procedimiento o conjunto de procedimientos, reglas, normas o
protocolos, que tienen como objetivo obtener un resultado determinado, ya sea en el campo de

la ciencia, de la tecnologia, del arte, de la educacion o en cualquier otra actividad”. (Kotler,
2013)

3.7.1.1.Encuestas:

Con la realizacion de las encuestas se pretende plantear preguntas relacionadas con las
falencias que atraviesan los establecimientos de Alimentos y Bebidas en el cantdon Alausi,
provincia de Chimborazo con respecto a la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, en
las cuales permitié establecer instrumentos para fortalecer las debilidades existentes en el

entorno de la misma.

3.7.1.2. Cuestionario:

Para su elaboracién se formul6 una guia de preguntas las cuales van dirigidas tanto a
prestadores de servicios como a quienes hacen uso de los mismos con el fin de obtener la

informacion mas veridica.

3.8. Validez de instrumentos

En este apartado del proyecto de investigacion se demuestra que se sometio a los
instrumentos a una evaluacién en concordancia a la investigacion, instrumento elaborado con

la tutora del proyecto y posteriormente analizados por los expertos

3.8.1. Seleccion de los expertos

Para la aplicacién de los instrumentos se vio necesaria la verificacion de los mismos
por los expertos, para lo cual se tomo en cuenta a los miembros del tribunal que fueron

designados para la sustentacion oral de la investigacion.
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En el siguiente cuadro se podrd observar el listado de los expertos a cargo de la

validacion de los instrumentos, cargo en la institucion y la asignacién del tribunal.

Cuadro 3 Validacion de los expertos

N° EXPERTO CARGO ASIGACION DEL
TRIBUNAL

1 Mgs Paula Moreno Docente UNACH  Tutora

2 Mgs. Diego Calvopifia Docente UNACH  Presidente

3 Dr. Héctor Pacheco Docente UNACH  Miembro 1

4 Mgs. Margoth Cali Docente UNACH  Miembro 2

Fuente: Los expertos
Elaborado por: Rivera, P. 2019

3.9. Confiabilidad de los instrumentos

3.9.1. Alfa de Cronbach, Variable calidad del servicio

En relacion con el coeficiente alfa de Cronbach, para la realizacion de la validacion del
instrumento de la variable independiente calidad del servicio, a lo que se aplic a una prueba
piloto de 20 personas de la ciudad de Alausi, dando como resultado al ser aplicado es apropiada
con 0,850 siendo un grado bueno de confiabilidad segtn (Cronbach, 1965).

Cuadro 4 Estadistica de fiabilidad calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,850 20

Fuente: Encuestas aplicadas en junio 2019 y procesadas en SPSS
Elaborado por: Rivera, P. 2019

3.9.2. Alfade Cronbach, Variable satisfaccion al cliente

En relacion con el coeficiente alfa de Cronbach, para la realizacion de la validacion del
instrumento de la variable independiente calidad del servicio, a lo que se aplico al nimero total
de la poblacion, 14 establecimientos de alimentos y bebidas de la ciudad de Alausi, dando como

resultado al ser aplicado es apropiada con 0,816 siendo un grado bueno de confiabilidad.

Cuadro 5 Estadistica de fiabilidad satisfaccion al cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

816 14

Fuente: Encuestas aplicadas en junio 2019 y procesadas en SPSS
Elaborado por: Rivera, P. 2019
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3.10. Anadlisis e interpretacion de la informacion

En este apartado se observan los resultados de las encuestas aplicadas para la variable
independiente y para la variable dependiente, con su instrumento propio, se realiza la
interpretacion en tablas, gréficos y asi obtener un anélisis detallado mediante la encuesta para
la adquisicién de informacion, para lo que se crea una base de datos en Microsoft Excel, y

posteriormente pasar los datos al programa estadistico SPSS.

3.10.1. Encuesta aplicada a turistas de Alausi

Cuadro 6 Encuesta aplicada a turistas de Alausi
ITEMS | INTERPRETACION
PERCEPCION

N° | INDICADOR |

1 | tiempo

Cumplimiento o en el
tiempo estandar del
servicio

Segun los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 25% de los turistas
del canton Alausi mencionan que el
cumplimiento del servicio es deficiente, el
28% menciona que es regular el 19%
menciona que es bueno, el 13% menciona
que es muy bueno y el 15% menciona que es
excelente, se puede concluir que el 28% de
los turistas menciona que el complimiento
del servicio es regular, dando a notar que el
cumplimiento en tiempo estdndar es
deficiente.

2 | Eficiencia

Eficiencia durante el
servicio

Segun los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 9% de los turistas del
canton Alausi mencionan que la eficiencia
durante el servicio es deficiente, el 42%
menciona que es regular el 20% menciona
que es bueno, el 15% menciona que es muy
bueno y el 15% menciona que es excelente,
se puede concluir que el 42% de los turistas
menciona que la eficiencia durante el
servicio es regular

3 | Resolucion

Resolucién de
problemas por parte
del personal  de
servicio

Segun los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 13% de los turistas
del canton Alausi mencionan que la
resolucion de problemas del personal de
servicio es deficiente, el 43% menciona que
es regular el 18% menciona que es bueno, el
13% menciona que es muy bueno y el 13%
menciona que es excelente, se puede
concluir que la resolucion de problemas por
parte del personal de servicio es regular con
un 43%
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Registro

Registro de pedido y
facturacién

Segin los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 19% de los turistas
del canton Alausi mencionan que el registro
y pedido de facturacion es deficiente, el 33%
menciona que es regular el 19% menciona
que es bueno, el 9% menciona que es muy
bueno y el 20% menciona que es excelente,
se puede concluir que el registro de pedido y
facturacion es regular con un 33%

Comunicacion

Comunicacion del
personal durante el
servicio

Segun los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 19% de los turistas
del canton Alausi mencionan que la
comunicacion del personal durante el
servicio es deficiente, el 30% menciona que
es regular el 22% menciona que es bueno, el
12% menciona que es muy bueno y el 18%
menciona que es excelente, se puede
concluir que la comunicacion del personal
durante el servicio es regular con un 30%

Disponibilidad

Disponibilidad del
personal de servicio
para ayudar al cliente

Segun los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 17% de los turistas
del canton Alausi mencionan que la
disponibilidad del personal de servicio para
ayudar al cliente es deficiente, el 31%
menciona que es regular el 23% menciona
que es bueno, el 12% menciona que es muy
bueno y el 17% menciona que es excelente,
se concluye que el mayor porcentaje de
turistas correspondiente al 31% opinan que
la disponibilidad de ayuda por parte del
personal del servicio hacia el cliente es
regular

Aclaracion

Aclaracion de
inquietudes por parte
del  personal de
servicio

Segln los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 18% de los turistas
del cantén Alausi mencionan que la
aclaracion de inquietudes por parte del
personal de servicio es deficiente, el 27%
menciona que es regular el 26% menciona
que es bueno, el 11% menciona que es muy
bueno y el 17% menciona que es excelente,
se concluye que el mayor porcentaje de
turistas correspondiente al 27% opinan que
la aclaracion de inquietudes por parte del
personal de servicio es regular

Confianza

Confianza que
transmite el personal
de servicio durante la
atencion

Segun los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 15% de los turistas
del canton Alausi mencionan que la
confianza que transmite el personal de
servicio durante la atencion es deficiente, el
28% menciona que es regular el 27%
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menciona que es bueno, el 10% menciona
que es muy bueno y el 20% menciona que es
excelente, se concluye que el mayor
porcentaje de turistas correspondiente al
28% opinan que la confianza que transmite
el personal de servicio durante la atencion es
regular

Amabilidad

Amabilidad del
personal de servicio
durante la atencion

Segun los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 12% de los turistas
del canton Alausi mencionan que la
amabilidad del personal de servicio durante
la atencion es deficiente, el 31% menciona
que es regular el 27% menciona que es
bueno, el 12% menciona que es muy bueno
y el 18% menciona que es excelente, se
concluye que el mayor porcentaje de turistas
correspondiente al 31% opinan que la
amabilidad del personal de servicio durante
la atencidn es regular.

10

Conocimientos

Conocimientos de
servicio que posee el
personal para la
atencion

Segun los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 11% de los turistas
del canton Alausi mencionan que los
conocimientos de servicio que posee el
personal para la atencién es deficiente, el
35% menciona que es regular el 25%
menciona que es bueno, el 11% menciona
que es muy bueno y el 18% menciona que es
excelente, se concluye que el mayor
porcentaje de turistas correspondiente al
35% opinan que los conocimientos de
servicio que posee el personal para la
atencion es regular

EXPECTATIVA

11

Utilizacion

Utilizacion de equipos
modernos

Segun los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 25% de los turistas
del canton Alausi mencionan que la
utilizacion de equipos modernos es
deficiente, el 28% menciona que es regular
el 23% menciona que es bueno, el 10%
menciona que es muy bueno y el 13%
menciona que es excelente, se concluye que
el mayor porcentaje de turistas
correspondiente al 28% opinan que la
utilizacién de equipos modernos es regular.
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12

Pulcritud

Pulcritud del personal
de servicio

Segin los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 22% de los turistas
del canton Alausi mencionan que la
pulcritud del personal de servicio es
deficiente, el 27% menciona que es regular
el 20% menciona que es bueno, el 15%
menciona que es muy bueno y el 15%
menciona que es excelente, se concluye que
el mayor porcentaje de turistas
correspondiente al 27% opina que la
pulcritud del personal de servicio es regular.

13

Instalaciones

Instalaciones
atractivas y sefialética
adecuada

Segun los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 24% de los turistas
del canton Alausi mencionan que las
instalaciones atractivas y la sefialética
adecuada es deficiente, el 30% menciona
que es regular el 15% menciona que es
bueno, el 13% menciona que es muy bueno
y el 19% menciona que es excelente, se
concluye que el mayor porcentaje de turistas
correspondiente al 30% opina que las
instalaciones atractivas y la sefialética
adecuada para el canton Alausi es regular.

14

Disefio

Disefio de materiales
como menu, folletos,
publicidad

Segun los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 24% de los turistas
del canton Alausi mencionan que disefio de
materiales como: mend, folletos y
publicidad es deficiente, el 27% menciona
que es regular el 18% menciona que es
bueno, el 9% menciona que es muy bueno y
el 22% menciona que es excelente, se
concluye que el mayor porcentaje de turistas
correspondiente al 27% opinan que el disefio
de materiales como: menu, folletos vy
publicidad para el cantén Alausi es regular.

15

Atencion
personalizada

Atencion
personalizada durante
el servicio

Segun los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 23% de los turistas
del cantén Alausi mencionan gue la atencion
personalizada durante el servicio es
deficiente, el 24% menciona que es regular
el 24% menciona que es bueno, el 14%
menciona que es muy bueno y el 16%
menciona que es excelente, se concluye que
el mayor porcentaje de turistas
correspondiente al 24% opinan que la
atencion personalizada durante el servicio es
regular y bueno.

20



16

Horarios

Horarios de trabajo
convenientes

Segin los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 19% de los turistas
del canton Alausi mencionan que los
horarios de trabajos convenientes son
deficientes, el 30% menciona que es regular
el 20% menciona que es bueno, el 12%
menciona que es muy bueno y el 19%
menciona que es excelente, se concluye que
el mayor porcentaje de turistas
correspondiente al 30% opinan que los
horarios de trabajos convenientes son
regulares

17

Atencion de
intereses

Atencién de intereses
por parte del personal
de servicio

Segln los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 19% de los turistas
del canton Alausi mencionan que la atencién
de intereses por parte del personal de
servicio es deficiente, el 30% menciona que
es regular el 24% menciona que es bueno, el
11% menciona que es muy bueno y el 16%
menciona que es excelente, se concluye que
el mayor porcentaje de  turistas
correspondiente al 30% opinan que |
atencion de intereses por parte del personal
es regular.

18

Comprension

Comprension de

de necesidades | necesidades

especificas por parte
del personal de
servicio

Segln los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas, el 9% de los turistas del
canton  Alausi mencionan que la
comprension de necesidades especificas por
parte del personal de servicio es deficiente,
el 26% menciona que es regular el 34%
menciona que es bueno, el 11% menciona
que es muy bueno y el 20% menciona que es
excelente, se concluye que el mayor
porcentaje de turistas correspondiente al
26% opinan que la comprension de
necesidades especificas por parte del
personal de servicio es regular.

Fuente: Encuestas aplicadas en junio 2019 y procesadas en SPSS
Elaborado por: Rivera, P. 2019
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3.10.2. Encuesta aplicada a establecimientos de alimentos y bebidas

Cuadro 7 Encuestas aplicadas a establecimientos de alimentos y bebidas

N° [ INDICADOR |

ITEMS

INTERPRETACION

FIABILIDAD

1

Expectativas

El servicio es acorde a las
expectativas del cliente

Segun el resultado de las encuestas aplicadas a los
establecimientos de alimentos y bebidas del
canton Alausi el 50% menciona que el servicio
acorde a las expectativas del cliente es bueno y el
otro 50% menciona que es excelente

Instalaciones

Las instalaciones estan acordes a
las necesidades de los clientes

Segin las  encuestas aplicadas a los
establecimientos de alimentos y bebidas el 7% de
los encuestados menciona que las instalaciones
estan acordes a las necesidades de los clientes es
bueno el 50% menciona que es muy bueno y el
43% menciona que es excelente, se concluye que
con el 50% las instalaciones estan en un estado
muy bueno.

Clase de
servicio

Qué clase de servicio presta usted
a los clientes

Segin las  encuestas aplicadas a los
establecimientos de alimentos y bebidas el 29% de
los encuestados menciona que el servicio que
presta a los clientes es bueno el 36% menciona que
es muy bueno y el 36% menciona que es
excelente, se concluye que con el 36% el servicio
que presta a los clientes es muy bueno y excelente.

Producto

El producto el servicio y el
personal estan coordinados

Segin las  encuestas aplicadas a los
establecimientos de alimentos y bebidas el 7% de
los encuestados menciona que el producto el
servicio y el personal estan coordinados es bueno
el 50% menciona que es muy bueno y el 43%
menciona que es excelente, se concluye que con el
50% las instalaciones estan en un estado muy
bueno.

LEALTAD

Seguridad de
clientes

Los clientes se sienten seguros de
consumir sus servicios

Segin las encuestas aplicadas a los
establecimientos de alimentos y bebidas el 14% de
los encuestados menciona que los clientes se
sienten seguros de consumir sus servicios es
bueno el 36% menciona que es muy bueno vy el
50% menciona que es excelente, se concluye que
con el 50% los clientes se sienten seguros de
consumir sus servicios en un nivel excelente.

Retorno de
clientes

El retorno de clientes al consumo
del servicio

Segin  las  encuestas aplicadas a los
establecimientos de alimentos y bebidas el 21% de
los encuestados menciona que el retorno de
clientes al consumo del servicio es bueno el 57%
menciona que es muy bueno y el 21% menciona
que es excelente, se concluye que con el 57% el
retorno de clientes al consumo del servicio es muy
bueno.

Nivel de
satisfaccion

El nivel de satisfacciéon con el
servicio

Segin  las  encuestas aplicadas a los
establecimientos de alimentos y bebidas el 7% de
los encuestados menciona que el nivel de
satisfaccion con el servicio es bueno el 50%
menciona que es muy bueno y el 43% menciona
que es excelente, se concluye que con el 50% el
nivel de satisfaccion con el servicio es muy bueno.
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Publicidad

La publicidad boca a boca de este
servicio

Segin las  encuestas aplicadas a los
establecimientos de alimentos y bebidas el 14% de
los encuestados menciona que la publicidad de
boca a boca de este servicio es buena el 64%
menciona que es muy bueno y el 21% menciona
que es excelente, se concluye que con el 64% la
publicidad de boca a boca del servicio es muy
bueno

PRODUCTO/SERVICIO

Producto
esperado

El producto esperado que ofrecen
al momento del servicio

Segin  las  encuestas aplicadas a los
establecimientos de alimentos y bebidas el 7% de
los encuestados menciona que el producto
esperado que ofrecen al momento del servicio es
bueno el 29% menciona que es muy bueno vy el
64% menciona que es excelente, se concluye que
con el 64% el producto esperado que ofrecen al
momento del servicio es excelente

10

Producto
potencial

El producto potencial que se
pretende ofertar

Segin las  encuestas aplicadas a los
establecimientos de alimentos y bebidas el 7% de
los encuestados menciona que el producto
potencial que se pretende ofertar es bueno el 43%
menciona que es muy bueno y el 50% menciona
que es excelente, se concluye que con el 50% el
producto potencial que se pretende ofertar es
excelente.

Fuente: Encuestas aplicadas en junio 2019 y procesadas en SPSS
Elaborado por: Rivera, P. 2019
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4. CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.Pruebas de Hipdtesis
4.1.1. Hipdtesis General

Hi Existe relacion entre la Calidad del servicio y la Satisfaccion del cliente en

establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi.

Ho No existe relacion entre la Calidad del servicio y la Satisfaccion del cliente en

establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantdén Alausi.

4.1.2. Hipdtesis Especificas

Hi La percepcion se relaciona significativamente con la Satisfaccion del cliente en

establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi.

Ho La percepcion no se relaciona significativamente con la Satisfaccion del cliente en

establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi.

Hi La expectativa se relaciona significativamente con la Satisfaccion del cliente en

establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi.

Ho La expectativa no se relaciona significativamente con la Satisfaccion del cliente en

establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi.

En conjunto con la hipotesis General y las hipétesis especificas planteadas en la
investigacion se presentan los resultados obtenidos con la correlacién de las variables y las
dimensiones de la variable independiente, datos procesados en el programa estadistico SPSS.

4.1.3. Pruebas de Hipdtesis Especificas

4.1.3.1. Hipotesis Especifica 1 (Percepcion — Satisfaccion al cliente)

Para la comprobacion de la hipotesis especifica 1 se procedio a realizar la prueba de
Rho de Spearman en el programa estadistico SPSS en relacion a la variable independiente
primera dimension percepcion y la variable dependiente satisfaccion del cliente, considerando

la escala de Likert en los instrumentos de investigacion, obteniendo los siguientes resultados.
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Hai La percepcion se relaciona significativamente con la Satisfaccion del cliente en

establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi.

Ho La percepcion no se relaciona significativamente con la Satisfaccion del cliente en

establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi.
a: 0,05

Rho de Spearman: 0,586

Sig: 0,028

Decision: Con el resultado de la prueba de hipétesis dado dando un valor de coeficiente con
Rho de Spearman diferente a 0 siendo 0,586 con una correlacion altamente positiva, se acepta
la siguiente hipotesis, la percepcion se relaciona significativamente con la Satisfaccion del

cliente en establecimientos de Alimentos y Bebidas del canton Alausi, rechazando la hipotesis

nula.
Prueba de Rho de Spearman
Cuadro 8 Prueba de hipotesis especifica 1
Satisfaccion
del cliente  Percepcion
Rho de Spearman Satisfaccion del Correlacion de ]
. 1,000 ,586
cliente Pearson
Sig. (bilateral) ,028
N 14 14
Percepcion Correlacion de .
,586 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,028
N 14 172

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Encuestas aplicadas en junio 2019 y procesadas en SPSS
Elaborado por: Rivera, P. 2019
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4.1.3.2. Hipotesis especifica 2 (Expectativa — Satisfaccion al cliente)

Para la comprobacién de la hipdtesis especifica 2 se procedio a realizar la prueba de
R — Pearson en el programa estadistico SPSS en relacion a la variable independiente segunda
dimension expectativa y la variable dependiente satisfaccion del cliente, considerando la escala

de Likert en los instrumentos de investigacion, obteniendo los siguientes resultados.

Hai La expectativa se relaciona significativamente con la Satisfaccion del cliente en

establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi.

Ho La expectativa no se relaciona significativamente con la Satisfaccion del cliente en

establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantdén Alausi.
a: 0,05

Rho de Spearman: 0,632

Sig: 0,015

Decision: Con el resultado de la prueba de hipétesis dado dando un valor de coeficiente con
Rho de Spearman diferente a 0 siendo 0,632 con una correlacion altamente positiva, se acepta
la siguiente hipotesis, la expectativa se relaciona significativamente con la Satisfaccion del
cliente en establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi, rechazando la hipdtesis

nula.
Prueba de R - Pearson
Cuadro 9 Prueba de hipétesis especifica 2
Satisfaccion

del cliente  Expectativa
Rho de Spearman Satisfaccion del cliente Correlacion de Pearson 1,000 ,632*
Sig. (bilateral) ,015
N 14 14
Expectativa Correlacion de Pearson ,632* 1

Sig. (bilateral) ,015
N 14 172

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Encuestas aplicadas en junio 2019 y procesadas en SPSS
Elaborado por: Rivera, P. 2019
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4.1.4. Prueba de Hipotesis General

Para la comprobacion de la hipotesis general se procedio a realizar la prueba de Rho de
Spearman en el programa estadistico SPSS en relacion a la variable independiente calidad del
servicio y la variable dependiente satisfaccion del cliente, considerando la escala de Likert en

los instrumentos de investigacion, obteniendo los siguientes resultados.

Hi Existe relacién entre la Calidad del servicio en la Satisfaccién del cliente en

establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi.

Ho No existe relacion entre la Calidad del servicio en la Satisfaccion del cliente en

establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantén Alausi.
a: 0,05

Rho de Spearman: 0,536

Sig: 0,048

Decisién: Con el resultado de la prueba de hip6tesis dado dando un valor de coeficiente con
Rho de Spearman diferente a 0 siendo 0,536 con una correlacion altamente positiva, se acepta
la siguiente hipétesis, existe relacion entre la Calidad del servicio en la Satisfaccion del cliente

en establecimientos de Alimentos y Bebidas del cantdn Alausi, rechazando la hipétesis nula.
Prueba de Rho de Spearman

Cuadro 10 Prueba de hipotesis general

Calidad del ~ Satisfaccion

Servicio del cliente
Rho de Spearman Calidad del servicio  Correlacion de
1,000 ,536"
Pearson
Sig. (bilateral) ,048
N 172 14
Satisfaccion del Correlacion de
) ,536" 1
cliente Pearson
Sig. (bilateral) ,048
N 14 14

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Encuestas aplicadas en junio 2019 y procesadas en SPSS
Elaborado por: Rivera, P. 2019
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4.2. Presentacion de resultados

Se presentan los resultados obtenidos en la realizacion del proceso estadistico SPSS,
conociendo que para la validacion y la confiabilidad de los instrumentos se aplicé el método
Alfa de Cronbach dando como resultado la aceptacion y confiabilidad de los instrumentos
aplicando las encuestas en relacion a la muestra de la variable independiente y la variable
dependiente. En el programa estadistico SPSS version 23 se realizé la correlacion de las

variables y las dimensiones de la variable independiente, llegando a la conclusion.

Hipotesis general siguiendo el proceso estadistico en SPSS version 23 se da como
resultado que existe evidencias para aceptar la hipétesis de la investigacion y rechazar la
hipétesis nula con un valor de significancia de 0,048 siendo menor a 0,05, concluyendo que
existe relacion entre la variable independiente calidad del servicio y la variable dependiente

satisfaccion al cliente.

Hipotesis especifica 1 (Percepcién) siguiendo el proceso estadistico en SPSS version
23 se da como resultado que existe evidencias para aceptar la hipétesis de la investigacion y
rechazar la hipotesis nula con un valor de significancia de 0,028 siendo menor a 0,05,
concluyendo que existe relacion entre la variable independiente primera dimension percepcion

y la variable dependiente satisfaccion al cliente.

Hipotesis especifica 2 (Expectativa) siguiendo el proceso estadistico en SPSS version
23 se da como resultado que existe evidencias para aceptar la hipotesis de la investigacion y
rechazar la hip6tesis nula con un valor de significancia de 0,015 siendo menor a 0,05,
concluyendo que existe relacion entre la variable independiente segunda dimension expectativa

y la variable dependiente satisfaccion al cliente.
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5. CONCLUSIONES

Una vez realizada la investigacion se concluye

1. La calidad del servicio tiene relacion con la satisfaccion al cliente, comprobada con el
programa estadistico SPSS mediante la aplicacion del método Rho de Spearman,
arrojando como resultado 0,536 con una correlacion altamente positiva. Tomando en
cuenta las encuestas aplicadas a los establecimientos de alimentos y bebidas, asi como

a los pobladores del cantén Alausi.

2. La percepcion tiene relacion con la satisfaccion al cliente, dando como resultado 0,586
en laaplicacion del método Rho de Spearman en el programa estadistico SPSS, con una
correlacion altamente positiva, teniendo en cuenta que los establecimientos de
alimentos y bebidas del canton Alausi no cuenta con un modelo de calidad para

establecimientos de alimentacién.

3. La expectativa tiene relacion con la satisfaccion al cliente dando como resultado en la
prueba de hipotesis con el método Rho de Spearman con un valor significativo de 0,632
con una correlacién altamente positiva, se puede acotar que la satisfaccién del cliente
se debe a la calidad del servicio que se presta en los establecimientos de alimentos y
bebidas del canton Alausi, por lo que se concluye que las expectativas tienen relacion

positiva con la satisfaccion del cliente.
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6. RECOMENDACIONES

1. Serequiere el mejoramiento de la calidad del servicio por parte de los establecimientos
de alimentos y bebidas para su continuo desarrollo en la satisfaccion al cliente en el

cantéon Alausi.

2. Esimportante implementar manejos de calidad del servicio para mejorar la percepcion
de los servicios en establecimientos de alimentos y bebidas del cantén Alausi.

3. Para las expectativas dentro de la calidad del servicio de los establecimientos de
alimentos y bebidas es importante que se tome en cuenta la satisfaccion de los clientes

que visitan las instalaciones en el canton Alausi.
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ANEXOS

ANEXO 1. Propuesta

Manual de buenas
practicas para
establecimientos de
alimentos y bebidas

del cantdn Alausi.



1.1 Introduccién

La propuesta estd enfocada en la competitividad de los productos de alimentos y bebidas que
se ofrecen, siendo una eficiencia en la planta turistica en relacion a la calidad adecuada de los

servicios y de las necesidades de los consumidores.

Los cambios que presentan los establecimientos de alimentos y bebidas no estan solamente
direccionados a satisfaccion, sino también a la percepcion y expectativas de los turistas, la
calidad del servicio es un papel importante dentro de las empresas que prestan servicios,
sabiendo que el consumidor no solo realiza la compra de un servicio sino también de deseos

propios.

Ayudara a impulsar la mejora de la calidad del servicio para generar satisfaccion a los clientes,
el éxito de la satisfaccion de los consumidores se relaciona con el cumplimiento de la
percepcion y expectativas de las comunidades que hace uso de estos servicios, esta propuesta
contendré criterios de calidad convirtiéndose en un documento guia para los establecimientos
de alimentos y bebidas. Obteniendo beneficios que se veran reflejados a corto y largo plazo en

donde las entidades involucradas se veran favorecidas.

El manual estard dirigido directamente al Gobierno Auténomo Descentralizado del canton
Alausi y su competencia para que se pueda difundir a los establecimientos de alimentos y
bebidas sin importar su categoria, para que se pueda cumplir con los requerimientos

establecidos
1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Realizar un manual de buenas practicas para los establecimientos de alimentos y bebidas del

canton Alausi
1.2.2 Objetivos Especificos

e Establecer politicas de calidad para los establecimientos de alimentos y bebidas del

cantén Alausi.
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e Determinar criterios de calidad para las etapas del servicio en los establecimientos de
alimentos y bebidas del cantén Alausi.
e Establecer criterios de sostenibilidad para establecimientos de alimentos y bebidas en

el canton Alausi.

1.3 Aspectos Generales
Para un buen entendimiento del manual es necesario tener conocimientos basicos sobre calidad

del servicio y satisfaccion del cliente.
¢ Qué es calidad?

Segln 9001, ISO “La calidad es el grado en el que un conjuinto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos, con un enfoque de la gestion de la calidad basada en un sistema
conformado por mdaltiples elementos, interrelacionados entre si, y cuya gestion de manera
definida, estructurada y documentada, debe permitir lograr un nivel de calidad que alcance la

satisfaccion del cliente.”

La preocupacion de la calidad proviene del cumplimiento de los requisitos minimos que son
necesarios para cumplir con la persepcion y expectativas de los clientes que hacen uso de los
servicios pretados, generando con esto el posicionamiento de las empresas en el mercado

turistico.
¢ Qué es servicio al cliente?

Es la interrelacion entre la empresa y los clientes, en cuanto a la oferta de los servicios o
actividades que se ofrecen, con el fin de que el consumidor logre obtener el producto en un

momento determinado
¢ Qué es satisfaccion al cliente?

Segtin 9001, ISO la satisfaccion del cliente “Se define como una de las medidas del desempefio
del sistema de gestién de la calidad, al seguimiento de la informacion relativa a la percepcion

del cliente”
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(Romero, O. 2006)

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

1.4 Politicas de calidad para establecimientos de alimentos y bebidas

El manual de calidad para establecimientos de alimentos y bebidas del canton Alausi estara
dirigido para el personal que esta en intervencion con la actividad turistica en la prestacion de
servicios de restaurants y bebidas, los cuales desean tener una cultura organizacional en funcion
a las percepciones y expectativas de los clientes en marcandose en el cumplimiento de los
requisitos establecidos y el firme propoésito de lograr satisfacer las necesidades de los clientes.
Para lo cual se establece una politica de calidad general para los establecimientos de distintas

categorias.
POLITICA DE CALIDAD DE RESTAURANT'S Y BARES

La politica del restaurante o bar “XX” con el compromiso hacia los clientes en el cumplimiento
de requisitos y el logro de satisfaccion de los clientes en percepcion y expectativas, se garantiza,
calidad basada en compromiso de mejora continua, asi como seguridad alimentaria en las

operaciones de la institucion.
Estableciendo como politicas:

e Capacitaciones sobre seguridad alimentaria.

e Capacitaciones en niveles de satisfaccion y necesidades de los consumidores.

e Realizar evaluaciones continuas sobre los procesos pre y post prestacion de servicios.

e Implementacion de acciones para la mitigacion de posibles problemas con los servicios
prestados.

e Seguimiento a los clientes para atraccion de posibles consumidores.
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1.5. Criterios de calidad en las diferentes etapas de servicios en los establecimientos de

alimentos y bebidas.

En esta seccion se desglosara cada etapa o parte de los servicios en establecimientos de

alimentos y bebidas para lo cual se ha seleccionado los siguientes:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

Reserva

Recibimiento al cliente

Uso del servicio por el cliente

Pago del servicio

Despedida

Documentos y reportes

Seguimiento a la calidad del servicio por parte del personal

1.5.1 Primera parte (Reserva)

(Romero, O. 2006)

Los establecimientos de alimentos y bebidas pueden realizar reservaciones para una o varias

personas, se debe tomar en cuenta la capacidad del local para realizar esta actividad, se lo puede

realizar a través de teléfono o redes sociales, cabe recalar que esta etapa se lo realizara solo si

el establecimiento lo requiere.
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El establecimiento debe contar con una ficha la cual permitira receptar la informacion necesaria

de la reserva, misma que servird para que la prestacion del servicio sea mas llevadera.

Cuadro 11 Ficha de reserva

Fecha y hora de la reserva

Datos personales

Nombre de la reserva

Dia y hora para la reserva

Numero de pax

Menu

Servicios adicionales

Repeticion de los datos

Nombre y firma de quien recepto la reservacion

Elaborado por: Rivera, P. 2019

1.5.2 Segunda parte (Recibimiento del cliente)

Es importante mencionar que, si los establecimientos no realizan la primera parte, la calidad

del servicio empezara en esta etapa.

(Romero, O. 2006)

Bienvenida al cliente
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Los clientes que hagan uso de los servicios de los establecimientos de alimentos y bebidas
deberan ser recibidos con un saludo de bienvenida, sera decision de los establecimientos si
desean incluir un guion que se mencione para cada uno de los consumidores en general,

teniendo en cuenta que la primera impresion es lo que cuenta.

Esto permitird que el personal de servicio y el cliente puedan establecer un contacto de
comunicacion, en lo posible los consumidores deben ser acompafiados hacia su mesa, con

prioridad a las damas.

En caso de que el personal este ocupado se debera hacer la bienvenida con una sonrisa 0 una
afirmacion con la cabeza, el cliente podra entender, y no se ira a su mesa con sefial de

descontento.

1.5.3 Tercera parte (uso del servicio por el cliente)

(Romero, O. 2006)

Los consumidores que visitan y hacen uso de los servicios en los establecimientos de alimentos
y bebidas en el cantdn Alausi, desean tener experiencias fuera de lo habitual es decir acuden a
estos sitios con la finalidad de tener una distraccion, compartir con la familia, amigos, para lo
cual es necesario que el ambiente de los mismos deben ser impecables, responsabilidad que
recae en el personal de servicio del establecimiento.

Condiciones necesarias de los establecimientos de alimentos y bebidas
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e El establecimiento debe mantenerse impecable en el horario de atencion .

e Debe contar con buena iluminacion no intensa para no molestar a los consumidores.

e Deben contar con ventanas que permitan la salida de olores.

e El establecimiento debe estar probisto de mesas y sillas de acuerdo a la capacidad del
local, logrando con esto comodidad en los consumidoes.

e Enlo posible transmitir tranquilidad a los clientes con musica apropiada para el uso del
servicio.

e Mantener los servicios higiénicos (SSHH) en buen estado.

e Considerar todas estas recomendaciones tambien para personas con discapcidades,
nifios y adultos mayores.

e Limpiar el restaurante cada que se es posible sin molestar al cliente.

e Evitar la utilizacion de vajilla en mal estado.

Mesas y Sillas

Para comodidad del cliente es indispensable que las sillas y mesas tengan medidas promedio
que no interrumpan el paso del resto de consumidores

Mesas

Altura: 75 cm

Ancho: 80 cm* 80 cm (Esto dependera para el nimero de pax)

Sillas
Altura: 40 a43 cm
Ancho: 40 cm* 40 cm

Se recomienda que las mesas tengas forma rectangular, cuadradas y redondas el tamafio
dependera del nimero de personas , no cambiar la estructura de las mesas es decir que todas
deberan tener la misma forma.

En cuanto a la forma de las sillas es ncesario que el espaldar y elasiento tengan proteccion, la
utilizacion de sillas plasticas podria tornarse peligroso y nada estético.
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En caso de ser necesario la utilizacién de manteleria se debera tener diferentes consideraciones:

Deberan estar limpios y planchados.

Deben ser colores armonicos, no llamativos.

Los manteles no deberan ser utilizados como secadores
No se debe utilizar manteles rotos o desgastados.

Implementacion de servilleta para los consumidores.

La higiene del personal es indispensable para dar una buena imagen a los establecimientos de

alimentos y bebidas por lo que es necesario los siguiente requerimientos que deberan ser

cumplidos por el personal de servicio, dentro y fuera de la cocina.

Manos: El personal de servicio en el apartado de cocina debera tener las ufiar cortas,
en caso de ser mujer no tener las ufias largas, el personas que tendra contacto directo
con el client debe mantener sus manos limpias en los posible lavarlas continuamente
con agus y jabon, ya que esta manipulando alimentos.

Ropa de trabajo: Las personas dentro de la cocina deberan equiparse de ropa
apropiada con un estado de limpieza nitido, la utilizacion de gorro es obligatoria, los
zapatos deber ser antideslizantes, las personas que prestaran el servicio directamente

deberan equiparse con ropa semi formal.
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e Es importante que las areas donde se almacene la materia prima para la realizacion de
platos, bebidas etc.. tengan un estado higiénico, deberan estar distribuidas en el caso de

restaurantes en cuartos frios y calientes, que sean comodos Yy de facil acceso.

1.5.4 Pago del servicio

(Romero, O. 2006)

El pago de los servicios consumidos por el cliente solo seran presentados cuando este lo
requiera, es en este apartado cuando el consumidor puede presentar las quejas y sugerencias

percibidas en la prestacién del servicio.
Es importante que el personal de servicio al momento de entregar la cuenta al cliente se le

extienda factura, la entrega de estos documentos permitira seguir la linea legal tanto para el

consumidor como para el duefio de los estableimientos.

En caso de que existan quejas y sugerencias por parte del cliente, el personal de servicio tendra

la obligacion de solucionarlos de lo posible en su totalidad, para lo que se necesitara:

e Al momento de recibir una queja por parte del cliente se debera sondear el motivo de

la misma.
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e Siempre dar importancia a las quejas 0 sugerencias por mas pequefias que estas
parezcan.

e Demostrar interes por solucinar los problemas o mejorar el servicio.

e Imformar ala persona a cargo de las quejas y sugerencias asi como a la persona encarga
de atender al grupo.

e No entrar en discucion con el cliente, teniendo en cuenta que el cliente no siempre tiene
la razon pero si prioridad.

e No echar la culpa al resto del personal, siempre trabajar en grupo.

e Buscar soluciones no mas problemas

e Asumir la responsabilidad de las quejas en caso de que el cliente tenga la razon.

e Ofrecer un insentivo 0 en su caso una promocion en un NUeVo consumo.

e Brindar una disculpa y mencionar que las quejas seran atendidas y solucionadas.

e Y lo mas importante para evitar que se emitan quejas por parte de los clientes, es
indispensable brindar un servicio de calidad cumpliendo con los requerimentos

establecidos.

(Romero, O. 2006)

1.5.5 Despedida al cliente
Es importante que el personal de servicio acompaiie a los clientes hasta la salida del

establecimiento, sin olvidarse de agradecer por su visita y si es necesario presentar una disculpa

por cualquier inconveniente.
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1.5.6 Documentos y reportes

Los establecimientos de alimentos y bebidas sin importar su categoria deberan contar con los

documentos y registros que son necesarios para la operacion y ejecucion de sus servicios.

Para lo que es necesario:

e Area de gerencia: debera emitir un reporte de la ejecucion de las actividades por areas
diario, llevando un inventario de los muebles e inmuebles del establecimiento.

e Area de cocina: inventario de los productos que entran y salen diariamente, asi como
de los platos que se realizan en el dia.

e Area de caja y comedor: El personal que este encargado de esta area tendra la
obligacion de emitir facturas a todos sus clientes, en caso de no querer reportar

inmediatamente a gerencia.

(Romero, O. 2006)
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1.5.7 Seguimiento a la calidad del servicio por parte del personal de los establecimientos

de alimentos y bebidas

Para establecer si el cliente logro satisfacer sus necesidades al consumir los servicios que son

prestados por los establecimientos de alimentos y bebidas, es importante:

e Conocer las necesidades del cliente

e Poner musica adecuada, es recomendable musica instrumental o suave
e No dar laespalda a los clientes

e Utilizacién de un lenguaje entendible

e El personal es la imagen de la institucion.

M c onfianzg
Eficienciq
Servicio
Calidag

(Romero, O. 2006)

1.6 Criterios de sostenibilidad para establecimientos de alimentos y bebidas

La sostenibilidad es un aspecto que actualmente esta en auge dentro del ambito turistico,
consiste en la responsabilidad que tiene cada institucion y persona con el medio ambiente, esto
ayudara también a generar una mejor calidad del servicio en conjunto con la satisfaccion al

cliente, para lo que se tratara 3 aspectos:

e Aspecto ambiental
e Aspecto sociocultural

e Aspecto econémico
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(Romero, O. 2006)

1.6.1. Sostenibilidad ambiental

Es importante el cuidado del medio ambiente y de sus elementos.
Cuidado del Agua:

e Monitoreo del consumo del agua en los establecimientos.
e Manejo correcto del agua

e Materiales que indiquen la importancia del cuidado del agua, dirigidos a los clientes.
Cuidado de la energia

e Utilizar focos ahorradores con buena iluminacion.

e Reducir el consumo de la luz y/o energia.

e Manejar materiales con informacion sobre el cuidado de la energia dentro de los
establecimientos de alimentos y bebidas

Desechos soélidos

e Evite la utilizacién de utensilios que no sean reciclables.
e Evite comprar productos que son individuales
e Disminuir el uso de papel

e Identificar los desechos organicos, de papel, reciclables y no reciclables.
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1.6.2. Aspecto sociocultural

La responsabilidad social y cultural es responsabilidad de cada una de las personas, en esto

tiene que ver los siguientes aspectos o requerimientos que en su posible se deben cumplir.

e Contratacion de personal de la zona o localidad

e Consumir productos que sean producidos por la localidad

e Cada persona debe tener un contrato legal y debe estar asegurado.

e EI gerente o encargado del establecimiento debe fomentar el compaferismo y
responsabilidad entre los trabajadores

e Tratar de que los clientes ayuden en la contribucion de la sostenibilidad.

e Fomentar la compra de las artesanias que son propias del lugar, sabiendo que las
mismas son una muestra de la herencia que se transmitira de generacion en generacion
de un lugar.

e Fomentar la visita a los clientes a lugares turisticos que tengan participacion la

comunidad.
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1.6.3. Aspecto econdémico

Los establecimientos de alimentos y bebidas deban contar con un plan de politicas y
reglamentos que abarquen ambitos ambientales, socioculturales y que ayuden a la calidad del
servicio, en donde se puedan establecer programas para ayudar en procesos colaborativos en
conjunto con la comunidad aployando a las nuevas empresas, a la vez que estas deben cumplir
con la normativa del lugar y se base en las leyes continuas para la proteccion cultural y turistico

del lugar.

1.7. Conclusiones

e Es importante la implementacion del manual de calidad para los establecimientos de
alimentos y bebidas del canton Alausi para que se logre la satisfaccion de los clientes.

e Establecer politicas que ayuden al progreso del establecimiento ayudara a la calidad del

servicio y continuamente a la satisfaccion de los clientes.

e Analizar cada uno de los aspectos de la calidad del servicio dentro de los
establecimientos de alimentos y bebidas ayudaran a mejorar la percepcion y

expectativas del cliente.
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e La sostenibilidad es un factor que influye a mantener una calidad del servicio y

satisfaccion del cliente mas alla de brindar un solo servicio

1.8. Recomendaciones

Realizar la distribucion del manual en los establecimientos de alimentos y bebidas sin

importar la categoria en el canton Alausi.

e Se recomienda que las politicas de la empresa sean compartidas a cada persona que

trabaja dentro de la misma.

e El personal de la empresa debe conocer cada uno de los aspectos de la calidad del

servicio y a su vez los requerimientos necesarios.

e El personal encargado debe mantener constantes charlas sobre sostenibilidad y por ser

establecimientos de alimentos y bebidas conocimientos béasicos de reciclaje
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ANEXO 2 Arbol de Problemas.

Inconformidad de los usuarios con respecto a los

prestadores
Baja Perdida de Lento
produccién posibles desarrollo
clientes
Producto y Deslealtad del No continuidad de
servicio cliente la empresa
deficiente
{ J
INSATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS
ESTABLECIMIENTOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
DEL CANTON ALAUSI EN LA PROVINCIA DE
CHIMBORAZO
| |
Deficiente calidad del servicio Deficiente captacion del cliente Incumplimiento de las expectativas del
cliente
[ | [ | |
Persona|| Producto no Deficient Desinteres por Resistencia Desconocimiento de ineficie Proceso Incumpli
| con cumple las e nuevos al cambio software aplicados al nte deficiente de miento
mala expectativas protocolo | | conocimientos servicio comuni operacion de
actitud del cliente de cacion durante el funcione
servicio servicio S

XXXi




ANEXO 3 Asignacion del tribunal




ANEXO 4 Validacioén de instrumentos

4.1. Variable independiente
4.1.1. Tutor
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4.1.2. Presidente




4.1.3. Miembro 1

T

e Ie




4.1.4. Miembro 2




4.2. Variable dependiente
4.2.1. Tutor




4.2.2. Presidente
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4.2.3. Miembro 1




4.2.4. Miembro 2




ANEXO 5 Encuestas
5.1. Encuesta Variable independiente Calidad del servicio

UNNERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

. FACULTAD DE CIENGIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

ENCUEETA

Dirigida a: turistas gus kacen nzo dzl senvicio de alimentes v behida: en el canton Alaus

CALIDAD DEL SERVICIO ¥ SATISFACCTON DEL CLIENTE EN ESTAELECIMIENTOS DE

ALIMENTOS ¥ BEBIDAS DEL CANTON ALAUSI

OBJETIVD DE LAENCUESTA

Alzn= provincia de Chimborazo

INSTRUCCIONES
Lea determmadamente cada uwna de las pregurtas dal coestionanio
Ewaluar colocando uma X en el casillero comespondisnts
Las preguntas tiersn 1ma sela respussta

LI L I

Califigne sapim s conocimiento, I3 tematicas indicadas er 1a siguisnte escala da Likert-

La encuesfa Hene come objetive percibar la calidad del sarmvicie en los estzblecimisntos de alimentos v bebidas en el camton

1 2 3 4 H
Deficiente | Fagular | Bueno | Muy bueno | Excelente
) ) CONFIDENCIALIDAD
Esta emcussta es de caracter aponima, loz datos obtenidos en ella son confidenciales ¥ la investizadora @& compromete 2
mantener 12 resarva dal caso.
Formulario N%:___ Fecha de la encuesta: Encuestador:

DATOS GENERALES

Edad 20-30 | [apas 3540 | [misgess | |

Genern Masculing Femenirg

Nivel de e || Secantan sperorns | [ ]

edncacion Primaria Secandaria aniversitara aniversitaria hfazatna
w ITEMS Escala

BRESIONES N e E NS
Percepion
1. Cumplimiznta en al Hempo acthndar del samvicio
1 Cficiencia durante el servicio
3 Ravalucitn de prablemas por parte del personal de servicia
4. Reagistre de padida ¢ facturadan
5. | Connmicacion dal persorz] durarte &l semvicio
6. | Disponibilidad dal personal da servicio para ayedar al clisnte
7. | Aclerzcicn da inguistudes por perte del personal de servicie
5. | Confianza gue traamite &l persenal de servicio durante la atsncion
9. | Amabilidzd del personal da servicie éurante la atencion
10. | Corocimisnios de servicio que poses 2l persanal para L2 atencion
Expectativa

1L | Utilizacian de equipos madermos
12 Puleritud del parconal de servicio
13 Instalaciones atractivas y sefalética adecuada
14 Disafio de materiales caoma mend, falletas, publicidad
15 | Atencitn personalizada duramte &l servicio
16. | Horarias de trabajo comeenientes
17. | Atencitn de intereses por parte del pareanal de ssrvicio
13 Comprension de necesidades acpecifices por parte del pereonal de servicio
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5.2. Encuesta Variable independiente Calidad del servicio (Ingles)

UNNVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
. FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

SURVEYS )
Directed to; tourizts who uze the food and domk: service m the Alzu= town

CALIDAD DEL SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE
ALIAMENTOS ¥ BEBIDAS DEL CANTON ALAUST
Formulario N%:__ Fecha de la encuesta: Encuestador:

OBJECTIVE OF THE 5URVEY
The objective of tha sarvey iz to perceive the quality of the service in food and beverage establishments in the canton of
Alzuz, province of Chimborazo

INSTREUCTIONS

Fuzad each of the guestionnaire guastions carefully
Evzhzte placing an X in the comaspanding bog
Chezstioms have oaly one answer
Chealify according to your kmowledge, the topics indicatsd m the followms Liker scale:

1 2 F] 4 5
Deficient | Fepular | Good | Very Good | Emcellest

CONFIDENTIALITY
This marvey 13 anomyenous, the data olbtamed = 5t is confidantial and the researcher aprees to kaep the caze confidestial

DATOS GENERALES
ACE 20-30 | [s03s 3540 | lmssgeso [ |
GENDEER bals Female
EDUCATION Higher nom- Ulniversity Iasgter's
LEVEL Primary Hish School aeiversity swneriar deeres
N® ITEMS Ezcala
DIMENSIONS 1|z|3|4|5
Salnmns | Dl o [Very e | Sesdian
Perceive
L Campliance in the standard time of the service
1 Cfficiency during service
3 Trouhleshooting by servioe personnel
4 Order and billing record
5. Communication of the staff during the service
. Availahility of service persannel ta help the custamer
T Clarification aof concerns by service persannéel
3 Trust that & transmitted by the service personnel during the care
a Kindness of service personnel during care

10 | knowledgs of service that the staff has far the attention

Expectation

11. | use af modern equipment

12, | Meatness af the senicoe staff

13. | attractive Facilities and adequate signage

14. Design of materials such as menu, brochures, sdvertising

15 | Persanal attenticn during the service

16. | Camenient work schedulis

17 | Attention of interests by sarvice persannsl

15 Understanding of <pecific needs by service personnel

“THANK YOU FOR YOUR COLLABORATION™
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5.3. Variable dependiente Satisfaccion del cliente

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMEORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

ENCUEETA ) )
Dirigida a: Prestadores de servicio de alimentos v bebidaz an el conton Alawst

“ERACIAS POR SU COLABORACION”

CALIDAD DEL SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EN ESTAELECIMIENTOS DE
ALIMENTOS ¥ BEBIDAS DEL CANTON ALAUSI

Formulario W°:__ Fechadelaencuesta:_ Encuestador:
OBJETIVO DE LA ENCUESTA
La encuesta tiane como ebjetive percibir la satisfaccion dal clisnte en loz establecimisntos dz alimentos v bebidas en el canton
Alzo=n provincia de Chimborazmo
INSTRUCCIONES
+  Lea determmadamente cada una de las preguntas del cuestionario
+  Ewvazhiar colocando 1ma X en el casillero comespondiente
+  Las pregunias tepsn 1ma sola respussia
+  (Czlifigue sapum su conocimiento, laz tematicas indicadas en la sigwisnte escala de Likert
1 2 ] 4 5
Deficiente | Fegular | Buero | Muy boero | Emcelente
CONFIDENCIALIDAD
Esta encussta 25 de cardcter amomima, los datos obeenides en ella son confidenciale: ¥ la imvestizadom =2 compromete 3
mantener I3 rezarva dal czsn
DATOS GENERALES
Edad 2030 | [ 3nas 3540 | [ mss da 50 [ |
Genero Masouling Femening
Nivel de Superior no Superior
educacion Primaria Secundaria univensitara univensitara Mfzesiria
N® ITEMS Escala
DINMENSIONES 1 T3 4 8
Colnnn | Sasber | Zam :l.q_ Coaloms
Fiabilidad
1L Sarvicio acords |2 necesidad del cliemts
2 Inzfalaciones acorde a la expectativa dal clisntes
3 Zaryicio presta 2 los clisntss
4 Producto, servicio ¥ el personal estan coordinada:
Lealtad
i Seguridad da Loz servicio para el consumo
. Fetomo de clisates al consomie del servicie
7. Mivel de satisfaccien con &l senvicio
N Publicidad boca 2 boca de este servicio
Producto
9. Potenciz] para mantensr el producte de calidad
10. | Potencizl para efertar mueves prodoctos

“ERACIAS POR SU COLABORACION”
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ANEXO 6 Oficios Alausi
6.1. Solicitud para la realizacién del proyecto de investigacion




6.2. Respuesta a la solicitud




6.3. Certificado de informacion veridica




6.4. Certificado de aplicacién de encuestas




ANEXO 7 Andlisis e Interpretacion de los resultados

En este apartado se da a conocer los resultados de la aplicacion de las encuestas para la variable
independiente calidad del servicio y para la variable dependiente satisfaccion del cliente.

3.1. Tabulacion variable independiente (Calidad del servicio)

PERCEPCION
1. Cumplimiento o en el tiempo estandar del servicio
Tabla 1 Tiempo

Tiempo Frecuencia Porcentaje
Deficiente 43 25%
Regular 49 28%
Bueno 32 19%
Muy Bueno 23 13%
Excelente 25 15%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019

30% 28%
25%
25%
20% 19%
15%

15% 13%
10%

5%

0%

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno  Escelente

Gréafico 1 Tiempo

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 25% de los turistas del canton
Alausi mencionan que el cumplimiento del servicio es deficiente, el 28% menciona que es
regular el 19% menciona que es bueno, el 13% menciona que es muy bueno y el 15% menciona
que es excelente, se puede concluir que el 28% de los turistas menciona que el complimiento

del servicio es regular.
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2. Eficiencia durante el servicio

Tabla 2 Eficiencia

Eficiencia Frecuencia Porcentaje

Deficiente 15 9%
Regular 72 42%
Bueno 34 20%
Muy bueno 25 15%
Excelente 26 15%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019

45% 42%
40%
35%
30%
15% 15%

15% 0
0% N

= B

0%

Deficiente Regular ~ Bueno Muy bueno Excelente

Gréfico 2 Eficiencia

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 9% de los turistas del canton

Alausi mencionan que la eficiencia durante el servicio es deficiente, el 42% menciona que es

regular el 20% menciona que es bueno, el 15% menciona que es muy bueno y el 15% menciona

que es excelente, se puede concluir que el 42% de los turistas menciona que la eficiencia

durante el servicio es regular
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3. Resolucién de problemas por parte del personal de servicio

Tabla 3 Resolucion

Resolucién Frecuencia Porcentaje
Deficiente 22 13%
Regular 74 43%
Bueno 31 18%
Muy bueno 22 13%
Excelente 23 13%
Total 172 100%
Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019

50%

45% 43%

40%

35%

30%

25% 18%

[

o 13% 13%  13%

10%

5%

0%

Deficiente Regular  Bueno Muy  Excelente

bueno

Gréafico 3 Resolucion

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 13% de los turistas del canton
Alausi mencionan que la resolucion de problemas del personal de servicio es deficiente, el 43%
menciona que es regular el 18% menciona que es bueno, el 13% menciona que es muy bueno
y el 13% menciona que es excelente, se puede concluir que la resolucion de problemas por

parte del personal de servicio es regular con un 43%



4. Registro de pedido y facturacion

Tabla 4 Registro

Registro Frecuencia Porcentaje

Deficiente 32 19%
Regular 57 33%
Bueno 33 19%
Muy bueno 16 9%
Excelente 34 20%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019

35% 33%

30%

25%

15% .

10% 9%
0%

Deficiente Regular  Bueno Muy  Excelente
bueno

Gréfico 4 Registro

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 19% de los turistas del canton
Alausi mencionan que el registro y pedido de facturacion es deficiente, el 33% menciona que
es regular el 19% menciona que es bueno, el 9% menciona que es muy bueno y el 20%
menciona que es excelente, se puede concluir que el registro de pedido y facturacion es regular

con un 33%



5. Comunicacion del personal durante el servicio

Tabla 5 Comunicacién

Comunicacion Frecuencia Porcentaje

Deficiente 32 19%
Regular 51 30%
Bueno 38 22%
Muy bueno 20 12%
Excelente 31 18%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019

35%
30%

30%
25% 22%
20% 19% 18%
15% 12%
10%

0%

Deficiente Regular ~ Bueno Muy bueno Excelente

Grafico 5 Comunicacién

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 19% de los turistas del canton
Alausi mencionan que la comunicacion del personal durante el servicio es deficiente, el 30%
menciona que es regular el 22% menciona que es bueno, el 12% menciona que es muy bueno
y el 18% menciona que es excelente, se puede concluir que la comunicacién del personal

durante el servicio es regular con un 30%



6. Disponibilidad del personal de servicio para ayudar al cliente

Tabla 6 Disponibilidad

Disponibilidad Frecuencia Porcentaje

Deficiente 29 17%
Regular 53 31%
Bueno 39 23%
Muy bueno 21 12%
Excelente 30 17%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019

35%

31%

30%
25% 23%
20% 17% 17%
15% 12%
10%

]

0%

Deficiente Regular  Bueno Muy  Excelente

bueno
Gréfico 6 Disponibilidad

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 17% de los turistas del canton
Alausi mencionan que la disponibilidad del personal de servicio para ayudar al cliente es
deficiente, el 31% menciona que es regular el 23% menciona que es bueno, el 12% menciona
que es muy bueno y el 17% menciona que es excelente, se concluye que el mayor porcentaje
de turistas correspondiente al 31% opinan que la disponibilidad de ayuda por parte del personal
del servicio hacia el cliente es regular



7. Aclaracion de inquietudes por parte del personal de servicio

Tabla 7 Aclaracién

Aclaracion Frecuencia Porcentaje
Deficiente 31 18%
Regular 47 27%
Bueno 45 26%
Muy bueno 19 11%
Excelente 30 17%
Total 172 100%
Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
0% 21% 269
25%
20% 18% 17%
0
15% 11%
10%
5%
0%
Deficiente Regular  Bueno Muy  Excelente
bueno

Grafico 7 Aclaracién

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 18% de los turistas del canton

Alausi mencionan que la aclaracién de inquietudes por parte del personal de servicio es

deficiente, el 27% menciona que es regular el 26% menciona que es bueno, el 11% menciona

que es muy bueno y el 17% menciona que es excelente, se concluye que el mayor porcentaje

de turistas correspondiente al 27% opinan que la aclaracion de inquietudes por parte del

personal de servicio es regular
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8. Confianza que transmite el personal de servicio durante la atencién

Tabla 8 Confianza

Confianza Frecuencia Porcentaje

Deficiente 25 15%
Regular 49 28%
Bueno 46 27%
Muy bueno 18 10%
Excelente 34 20%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019

30% 28%
’ 27%

25%
20%
20%
0
15% 15%
10%
10%
5% I
0%

Deficiente  Regular Bueno  Muy bueno Excelente

Grafico 8 Confianza

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 15% de los turistas del canton
Alausi mencionan que la confianza que transmite el personal de servicio durante la atencion es
deficiente, el 28% menciona que es regular el 27% menciona que es bueno, el 10% menciona
que es muy bueno y el 20% menciona que es excelente, se concluye que el mayor porcentaje
de turistas correspondiente al 28% opinan que la confianza que transmite el personal de servicio
durante la atencidn es regular



9. Amabilidad del personal de servicio durante la atencion

Tabla 9 Amabilidad

Amabilidad Frecuencia Porcentaje

Deficiente 20 12%
regular 53 31%
Bueno 47 27%
Muy bueno 21 12%
Excelente 31 18%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019

35% 31%
30% 27%
25%
20% 18%
15% 12% 12%
10%
]
0%
Deficiente  regular Bueno  Muy bueno Excelente

Gréfico 9 Amabilidad

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 12% de los turistas del canton
Alausi mencionan que la amabilidad del personal de servicio durante la atencion es deficiente,
el 31% menciona que es regular el 27% menciona que es bueno, el 12% menciona que es muy
bueno y el 18% menciona que es excelente, se concluye que el mayor porcentaje de turistas
correspondiente al 31% opinan que la amabilidad del personal de servicio durante la atencion
es regular.
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10.  Conocimientos de servicio que posee el personal para la atencion

Tabla 10 Conocimientos

Conocimientos Frecuencia Porcentaje

Deficiente 19 11%
regular 60 35%
Bueno 43 25%
Muy bueno 19 11%
Excelente 31 18%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019

40%
35%

35%
%
30% 25%
25%
20% 18%
15%  119% 11%
10%
0%

Deficiente regular Bueno Muy  Excelente

bueno

Gréafico 10 Conocimientos

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 11% de los turistas del canton
Alausi mencionan que los conocimientos de servicio que posee el personal para la atencion es
deficiente, el 35% menciona que es regular el 25% menciona que es bueno, el 11% menciona
que es muy bueno y el 18% menciona que es excelente, se concluye que el mayor porcentaje
de turistas correspondiente al 35% opinan que los conocimientos de servicio que posee el

personal para la atencidn es regular
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EXPECTATIVA

11. Utilizacion de equipos modernos

Tabla 11 Utilizacion

Utilizacion Frecuencia Porcentaje
Deficiente 43 25%
Regular 48 28%
Bueno 40 23%
Muy bueno 18 10%
Excelente 23 13%
Total 172 100%
Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
30% 28%
25%
25% 23%
20%
15% 13%
10%
10%
5%
0%
Deficiente  Regular Bueno  Muy bueno Excelente

Grafico 11 Utilizacion

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 25% de los turistas del canton

Alausi mencionan que la utilizacion de equipos modernos es deficiente, el 28% menciona que

es regular el 23% menciona que es bueno, el 10% menciona que es muy bueno y el 13%

menciona que es excelente, se concluye que el mayor porcentaje de turistas correspondiente al

28% opinan que la utilizacion de equipos modernos es regular.
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12. Pulcritud del personal de servicio

Tabla 12 Pulcritud

Pulcritud Frecuencia Porcentaje

Deficiente 38 22%
Regular 47 27%
Bueno 35 20%
Muy bueno 26 15%
Excelente 26 15%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019

30% 27%

20%
20%
15% 15%
15%

10%
5%

0%
Deficiente  Regular Bueno Muy bueno Excelente

Gréfico 12 Pulcritud

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 22% de los turistas del canton
Alausi mencionan que la pulcritud del personal de servicio es deficiente, el 27% menciona que
es regular el 20% menciona que es bueno, el 15% menciona que es muy bueno y el 15%
menciona que es excelente, se concluye que el mayor porcentaje de turistas correspondiente al

27% opina que la pulcritud del personal de servicio es regular.
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13. Instalaciones atractivas y sefialética adecuada

Tabla 13 Instalaciones

Instalaciones Frecuencia Porcentaje

Deficiente 41 24%
Regular 51 30%
Bueno 25 15%
Muy bueno 22 13%
Excelente 33 19%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019

35%
30%
25%

0% 19%
0,
15% L% 13%
10%
5%
0%

Deficiente  Regular Bueno  Muy bueno Excelente

30%
24%

Gréafico 13 Instalaciones

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 24% de los turistas del canton

Alausi mencionan que las instalaciones atractivas y la sefialética adecuada es deficiente, el 30%

menciona que es regular el 15% menciona que es bueno, el 13% menciona que es muy bueno

y el 19% menciona que es excelente, se concluye que el mayor porcentaje de turistas

correspondiente al 30% opina que las instalaciones atractivas y la sefialética adecuada para el

cantén Alausi es regular.



14. Disefio de materiales como mend, folletos, publicidad

Tabla 14 Materiales

Materiales Frecuencia Porcentaje

Deficiente 42 24%
Regular 47 27%
Bueno 31 18%
Muy bueno 15 9%
Excelente 37 22%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
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Gréafico 14 Materiales

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 24% de los turistas del canton
Alausi mencionan que disefio de materiales como: men, folletos y publicidad es deficiente, el
27% menciona que es regular el 18% menciona que es bueno, el 9% menciona que es muy
bueno y el 22% menciona que es excelente, se concluye que el mayor porcentaje de turistas
correspondiente al 27% opinan que el disefio de materiales como: mend, folletos y publicidad

para el canton Alausi es regular.
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15.  Atencidn personalizada durante el servicio

Tabla 15 Atencion personalizada

Atencidn Personalizada Frecuencia Porcentaje

Deficiente 39 23%
Regular 41 24%
Bueno 41 24%
Muy bueno 24 14%
Excelente 27 16%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
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Gréfico 15 atencion personalizada

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 23% de los turistas del canton
Alausi mencionan que la atencion personalizada durante el servicio es deficiente, el 24%
menciona que es regular el 24% menciona que es bueno, el 14% menciona que es muy bueno
y el 16% menciona que es excelente, se concluye que el mayor porcentaje de turistas
correspondiente al 24% opinan que la atencion personalizada durante el servicio es regular y

bueno.
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16. Horarios de trabajo convenientes

Tabla 16 Horarios

Horarios Frecuencia Porcentaje

Deficiente 32 19%
Regular 52 30%
Bueno 35 20%
Muy bueno 21 12%
Excelente 32 19%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
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Grafico 16 Horarios

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 19% de los turistas del canton
Alausi mencionan que los horarios de trabajos convenientes son deficientes, el 30% menciona
que es regular el 20% menciona que es bueno, el 12% menciona que es muy bueno y el 19%
menciona que es excelente, se concluye que el mayor porcentaje de turistas correspondiente al

30% opinan que los horarios de trabajos convenientes son regulares
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17.  Atencidn de intereses por parte del personal de servicio

Tabla 17 Atencién de intereses

Atencion de intereses Frecuencia Porcentaje
Deficiente 32 19%
Regular 52 30%
Bueno 42 24%
Muy bueno 19 11%
Excelente 27 16%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
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Grafico 17 Atencion de intereses

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 19% de los turistas del canton

Alausi mencionan que la atencién de intereses por parte del personal de servicio es deficiente,

el 30% menciona que es regular el 24% menciona que es bueno, el 11% menciona que es muy

bueno y el 16% menciona que es excelente, se concluye que el mayor porcentaje de turistas

correspondiente al 30% opinan que | atencién de intereses por parte del personal es regular.
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18.  Comprension de necesidades especificas por parte del personal de servicio

Tabla 18 Comprension de necesidades

Comprension de necesidades Frecuencia Porcentaje

Deficiente 15 9%
Regular 45 26%
Bueno 58 34%
Muy bueno 19 11%
Excelente 35 20%
Total 172 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
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Gréafico 18 Comprension de necesidades

Segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 9% de los turistas del cantdn
Alausi mencionan que la comprension de necesidades especificas por parte del personal de
servicio es deficiente, el 26% menciona que es regular el 34% menciona que es bueno, el 11%
menciona que es muy bueno y el 20% menciona que es excelente, se concluye que el mayor
porcentaje de turistas correspondiente al 26% opinan que la comprension de necesidades

especificas por parte del personal de servicio es regular.
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3.2. Tabulacion variable dependiente (Satisfaccion al cliente)

FIABILIDAD
1. El servicio es acorde a las expectativas del cliente
Tabla 19 Expectativas
Expectativas Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 7 50%
Excelente 7 50%
Total 14 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
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Gréfico 19 Expectativas

Segun el resultado de las encuestas aplicadas a los establecimientos de alimentos y bebidas del
cantén Alausi el 50% menciona que el servicio acorde a las expectativas del cliente es bueno
y el otro 50% menciona que es excelente
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2. Las instalaciones estan acordes a las necesidades de los clientes.

Tabla 20 Instalaciones

Instalaciones Frecuencia Porcentaje

Bueno 1 7%
Muy bueno 7 50%
Excelente 6 43%
Total 14 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019

60%
50%

50%
43%

40%
30%

20%

10% 7%

v

Bueno Muy bueno Excelente

Grafico 20 Instalaciones

Segun las encuestas aplicadas a los establecimientos de alimentos y bebidas el 7% de los
encuestados menciona que las instalaciones estan acordes a las necesidades de los clientes es
bueno el 50% menciona que es muy bueno y el 43% menciona que es excelente, se concluye

que con el 50% las instalaciones estan en un estado muy bueno.
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3. Qué clase de servicio presta usted a los clientes

Tabla 21 Clase de servicio

Clase de servicio Frecuencia Porcentaje

Bueno 4 29%
Muy bueno 5 36%
Excelente 5 36%
Total 14 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
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Gréfico 21 Clase de servicio

Segun las encuestas aplicadas a los establecimientos de alimentos y bebidas el 29% de los
encuestados menciona que el servicio que presta a los clientes es bueno el 36% menciona que
es muy bueno y el 36% menciona que es excelente, se concluye que con el 36% el servicio que
presta a los clientes es muy bueno y excelente.
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4. El producto el servicio y el personal estan coordinados

Tabla 22 Producto
Producto Frecuencia Porcentaje
Bueno 1 7%
Muy bueno 7 50%
Excelente 6 43%
Total 14 100%
Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
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Gréafico 22 Producto

Segln las encuestas aplicadas a los establecimientos de alimentos y bebidas el 7% de los

encuestados menciona que el producto el servicio y el personal estan coordinados es bueno el

50% menciona que es muy bueno y el 43% menciona que es excelente, se concluye que con el

50% las instalaciones estan en un estado muy bueno.
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LEALTAD

5. Los clientes se sienten seguros de consumir sus servicios

Tabla 23 Seguridad de clientes

Seguridad de clientes Frecuencia Porcentaje
Bueno 2 14%
Muy bueno 5 36%
Excelente 7 50%
Total 14 100%
Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
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Gréfico 23 Seguridad de clientes

Segun las encuestas aplicadas a los establecimientos de alimentos y bebidas el 14% de los

encuestados menciona que los clientes se sienten seguros de consumir sus servicios es bueno

el 36% menciona que es muy bueno y el 50% menciona que es excelente, se concluye que con

el 50% los clientes se sienten seguros de consumir sus servicios en un nivel excelente.
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6. El retorno de clientes al consumo del servicio

Tabla 24 Retorno de clientes

Retorno de clientes Frecuencia Porcentaje

Bueno 3 21%
Muy bueno 8 57%
excelente 3 21%
Total 14 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
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Grafico 24 Retorno del cliente

Segun las encuestas aplicadas a los establecimientos de alimentos y bebidas el 21% de los
encuestados menciona que el retorno de clientes al consumo del servicio es bueno el 57%
menciona que es muy bueno y el 21% menciona que es excelente, se concluye que con el 57%

el retorno de clientes al consumo del servicio es muy bueno.
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7. El nivel de satisfaccion con el servicio

Tabla 25 Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje

Bueno 1 7%
Muy bueno 7 50%
Excelente 6 43%
Total 14 100%
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Gréafico 25 Nivel de satisfaccion

Segun las encuestas aplicadas a los establecimientos de alimentos y bebidas el 7% de los

encuestados menciona que el nivel de satisfaccion con el servicio es bueno el 50% menciona

que es muy bueno y el 43% menciona que es excelente, se concluye que con el 50% el nivel

de satisfaccion con el servicio es muy bueno.
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8. La publicidad boca a boca de este servicio

Tabla 26 Publicidad

Porcentaje

Publicidad Frecuencia
Bueno 2
Muy bueno 9
Excelente 3
Total 14
Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
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Gréfico 26 Publicidad

Segun las encuestas aplicadas a los establecimientos de alimentos y bebidas el 14% de los

encuestados menciona que la publicidad de boca a boca de este servicio es buena el 64%

menciona que es muy bueno y el 21% menciona gue es excelente, se concluye que con el 64%

la publicidad de boca a boca del servicio es muy bueno
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PRODUCTO/SERVICIO

9. El producto esperado que ofrecen al momento del servicio

Tabla 27 Producto esperado

Producto esperado Frecuencia Porcentaje

Bueno 1 7%
Muy bueno 4 29%
Excelente 9 64%
Total 14 100%
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Gréfico 27 Producto esperado

Segun las encuestas aplicadas a los establecimientos de alimentos y bebidas el 7% de los

encuestados menciona que el producto esperado que ofrecen al momento del servicio es bueno

el 29% menciona que es muy bueno y el 64% menciona que es excelente, se concluye que con

el 64% el producto esperado que ofrecen al momento del servicio es excelente
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10.  El producto potencial que se pretende ofertar

Tabla 28 Producto potencial

Producto potencial Frecuencia Porcentaje

Bueno 1 7%
Muy bueno 6 43%
Excelente 7 50%
Total 14 100%

Fuente: encuestas aplicadas en junio 2019
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Grafico 28 Producto potencial

Segun las encuestas aplicadas a los establecimientos de alimentos y bebidas el 7% de los
encuestados menciona que el producto potencial que se pretende ofertar es bueno el 43%
menciona que es muy bueno y el 50% menciona que es excelente, se concluye que con el 50%

el producto potencial que se pretende ofertar es excelente.
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