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Resumen- EI turismo es un sector cada vez mas importante y
dindmico para la economia ecuatoriana, este cambio se ha
evidenciado también en la provincia costera Santa Elena. La
blsqueda de la mejora continua en la calidad del servicio que
ofertan los restaurantes se ha convertido en un factor importante
para lograr obtener la fidelizacion de los clientes. Es necesario
desarrollar la calidad del servicio del sector de alimentos y bebidas
para la atraccion de maés visitantes a la provincia. El presente
trabajo tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio percibida
por los consumidores de los restaurantes de tercera y cuarta
categoria ubicados en Santa Elena, mediante la escala Dineserv, se
comprobd su validez y confiabilidad a través de la técnica de
analisis factorial exploratorio. Como resultado del analisis
realizado se obtuvo que los factores que predominan para lograr la
satisfaccion de los clientes de tercera categoria son: comodidad y
confiabilidad/rapidez, mientras que el Unico componente que
influye en la satisfaccion de los comensales de restaurantes de
cuarta categoria es la rapidez/eficiencia.

Palabras Claves—Analisis-Factorial, Dineserv, Restaurantes,
Calidad del servicio.

Abstract— Tourism is an increasingly important and dynamic
sector for the Ecuadorian economy, this change has also been
evident in the coastal province of Santa Elena. The search for
continuous improvement in the service quality offered by
restaurants has become an important factor to achieve customer
loyalty. It is necessary to develop the service quality of the tourism
sector to attract more visitors to the province. The objective of this
study is to evaluate the service quality perceived by consumers in
the third and fourth category restaurants located in Santa Elena,
using the Dineserv scale, which was tested for its validity and
reliability through the technique: factor analysis. As a result of the
analysis carried out, it was found that the factors that prevail to
achieve the satisfaction of third-category restaurants’ customers
are: comfort and reliability / speed, while the only component that
influences the satisfaction of the clients of the fourth category
restaurants is the speed / efficiency.
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Medir y gestionar la calidad se ha convertido en un
aspecto fundamental en las organizaciones que ofertan bienes
y servicios, pues es parte importante para lograr la satisfaccion
de los clientes. Existen normas conocidas que permiten la
medicion de la calidad de los bienes tangibles basada en su
funcionamiento y caracteristica. Sin embargo, la medicion de
la calidad de un servicio se debe analizar desde distintas
dimensiones que se enfocan en el consumidor y sus diversas
necesidades, expectativas y percepciones

En Santa Elena, el sector de Alimentos y Bebidas abarca
la mayor parte de los establecimientos de la provincia, 60% de
los establecimientos registrados en el Ministerio de Turismo
(MT) se dedican a esta actividad entre restaurantes, fuentes de
soda, bares y cafeterias en sus tres cantones.

Este estudio busca medir la calidad del servicio de este
importante sector de la provincia de Santa Elena pues
actualmente los consumidores estan mas informados por la
variedad de fuentes de informacion que tienen a su alcance, es
por ello por lo que su exigencia también ha aumentado y esto
los obliga a mejorar de acuerdo con lo que el cliente espera
recibir, para esto es importante evaluar lo que se esta
ofertando y contrastarlo con las expectativas del consumidor
respecto al servicio para aplicar los correctivos pertinentes en
una provincia donde los servicios de alimentacién, en su
mayoria, se ofrecen sin ningun tipo de estudio previo.

II. ANTECEDENTES

La provincia de Santa Elena es uno de los principales
destinos turisticos del Ecuador, es la localidad nacional mas
visitada, la época en donde tiene mayor apogeo es durante los
feriados de carnaval y fin de afio. Como respuesta a la gran
demanda de turistas a la Provincia, muchos oriundos ofertan
servicios turisticos, uno de ellos es el de alimentacion y
bebidas (526 establecimientos registrados en el MT), y han
hecho de ello su principal fuente de ingresos. Este sector se
encuentra formado por: fuentes de soda, restaurantes,
cafeterias y bares. Sin embargo, los servicios que ofertan son
basicos y empiricos, pocos de estos locales se han creado a
base de una previa investigacion de mercado que permita
conocer el comportamiento y preferencias de los clientes
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potenciales, no poseen publicidad efectiva para atraccion de
consumidores debido a factores como: falta de infraestructura,
poca variedad en el ment, regular atencion al cliente y mucho
tiempo de espera.

Factores de Infraestructura externos que pueden afectar la
percepcion de los turistas hacia los restaurantes se puede citar:
(a) falencias de servicios basicos como alcantarillado, esto
acarrea otros problemas que son visorios en los meses de
invierno donde es comun encontrar calles inundadas, (b) la
existencia de calles sin pavimentar las cuales dificultan el libre
transito de personas y vehiculos, (¢) contaminacion y suciedad
en las playas ocasionados por la falta de cultura de turistas y
locales en manejo de desperdicios.

Existen 357 restaurantes registrados en el MT, los cuales
prestan sus servicios para suplir las necesidades de los turistas
y conforman la mayor parte del sector de alimentos y bebidas
de la provincia. Trescientos dieciséis restaurantes pertenecen a
la tercera y cuarta categoria segun la clasificacion realizada
por el MT, estas 2 categorias contienen la mayor
concentracion del sector, aproximadamente el 89%.

No existe un indicador que haya medido la calidad del
servicio de estos establecimientos, por lo cual, es necesario
analizarla mediante el conocimiento de las percepciones de
calidad que posean los clientes luego de haber pagado por el
servicio.

III. OBJETIVO GENERAL

» Evaluar la percepcion de los clientes sobre la calidad
del servicio de los restaurantes de tercera y cuarta
categoria ubicados en la Provincia de Santa Elena
para el planteamiento de propuestas de mejora.

IV. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar los diferentes modelos de medicion de la
calidad del servicio para la eleccion del modelo mas
aplicable de acuerdo con las caracteristicas del
servicio.

e Identificar las variables mas valoradas por los
consumidores para la medicion de la satisfaccion,
mediante un analisis factorial

e Sugerir propuestas de mejora de la calidad del
servicio basadas en el andlisis de los factores mas
valorados por los clientes.

V. METODOLOGIA

Para el presente trabajo seutilizarael tipo de
investigacion descriptiva la cual resefia las caracteristicas de
un fenémeno existente [1], dicho de otra manera, es la que
detalla la situacion actual de las cosas. Ademas, tiene un
enfoque cuantitativo, debido a que se utilizard una encuesta
tipo Likert debido a que es una herramienta estructurada para
reunir y evaluar datos sobre variables previamente

determinadas, concluyentes con su propésito ayudaran a

cuantificar el problema.

Para la determinacion del modelo que va a medir la
calidad del servicio de los restaurantes, se realizd revision
literaria, donde se encontrd los siguientes modelos.

TABLA I
MODELOS DE MEDICION
Afio Modelo de Negocios
Medicién Estudiados/ Objetivo
Resultante Aplicar
Se puede aplicar a | Describir el desarrollo de una
la mayoria de los escala de elementos multiples
1988 Servqual sectores de para medir la calidad del
servicio servicio. [2]
Demostrar
. la eficacia relativa de las
Se puede 'apllcar a medidas basadas en el
1994 Servperf la mayorfa de los rendimiento y las
sector'es‘ de percepciones menos las
servicio expectativas de
calidad de servicio [3]
Determinar como los
1995 Dineserv Restaurantes consumidores ven la calidad
de un restaurante [4]
Hoteles de la Medir la calidad percibida en
1999 Hotelqual Comunidad de servicios hoteleros de la
Madrid Comunidad de Madrid [5]
Determinar cuales son las
dimensiones de la calidad de
1999 Holserv Hoteles _de servicio que mas influyen en
Australia los clientes/ huéspedes de los
hoteles australianos [6]
Desarrollar una escala que
sea totalmente en idioma
Restaurantes de espafiol y que sirva para
2017 EMCASER México medir la calidad del servicio
ofertado en los restaurantes
de servicio a mesa [7]

Luego de realizar la respectiva revision de la literatura

para conocer como otros autores han abordado el tema de
calidad de servicio en restaurantes, se encontraron estudios
realizados tanto en el ambito nacional e internacional; donde
se pudo evidenciar y concluir que la mejor escala de medicion
de calidad de servicio para el sector de restauracién es
el Dineserv, modelo que se utilizara para el analisis de los
datos recolectados en la presente investigacion.

Dineserv: es un modelo utilizado para medir la calidad
del servicio que ofertan los restaurantes, fue desarrollado en
1995 por Stevens, Knutson y Chan, y es una adaptacioén del
modelo SERVQUAL. Stevens defini6 a la calidad del
servicio como aquella percepcion de superioridad que posee el
consumidor acerca del servicio que recibe, para realizar su
evaluacion la agrupo en cinco grandes dimensiones: Aspectos
tangibles, Confiabilidad, Respuesta, Garantias y Empatia.
Estas dimensiones contienen items, los cuales son
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afirmaciones con escala Likert que facilitan la recoleccion de
percepciones de los clientes acerca del servicio que acaban de
recibir. El detalle de las dimensiones se puede en la siguiente
imagen:

Fig. 1 Dimensiones del modelo Dineserv

Dimensiones Descripcion

Referente a laimagen que percibe el consumidor acerca

de lasinstaladiones fisicas (disefio, limpieza), materal de
comunicadon y equipo (apariencia del personal).

1. Aspectos Tangibles

Concierne a todos los factores relacionados conla
temperaturay frescurade los viveres, atencién recibida,
comectafacturacion y precisa toma de orden.

2. Confiabilidad

Comprende ala ayuday asistendia prestada del personal
3. Respuesta (ante las
demandas del diente)

respectocon la carta-mends de platos ordenados, yla 3gil
respuesta y solvenciaalas peticiones y necesidades de
los consumidores.

Relacionado con la confianza que poseen los clientes con
el restaurante para ser capaces de comunicar alguna
inquietud, pregunta, recomendacion o preocupacion sin
temor alguno, con total seguridad de que en el proceso de
elaboracion del alimento se lo realizo conlz higiene y el
cuidado necesario.

4. Garantias
(aseguramiento o
cumplimiento)

Entendido como la disposicion del personal de ser
comprensives ante los requerimientos de los comensales,
brindado una atendon personalizada tratando de
satisfacer sus necesidades.

5. Empatia

La recoleccion de informaciéon analizada se realizod
mediante encuestas basadas en las dimensiones del
modelo Dineserv, derivado de la metodologia Servqual, pero
con la aplicacion especializada a los restaurantes.

La version final de la herramienta Dineserv contiene un
total de 31 items: diez afirmaciones que representan los
aspectos tangibles, cinco representando la confiabilidad, tres
mas para la capacidad de respuesta, seis referentes a las
garantias, cinco que hacen referencia a la empatia, dos que
abarcan la variable precio y finalmente las dos ultimas que
conforman satisfaccion; todos ellos medidos con una
escala Likert con cinco niveles de intervalo.

Se utilizd6 un muestreo aleatorio simple para la
determinacion del tamafio de la muestra debido a que el
analisis esta enfocado a los clientes de los restaurantes de
tercera y cuarta categoria, los que no son mutuamente
excluyentes entre ambos grupos.

El calculo del tamafio de la muestra se realizé por medio
de la formula de muestreo aleatorio simple con poblacion
infinita, explicada de la siguiente manera:

Z%pg
n=

el

(M

n=196"*0,5*(-0,5)/0,05 = 384,16 encuestas

Una vez obtenido el niimero de encuestas, se procedi6 a
definir por cuotas los restaurantes que se visitaran para
realizar encuestas a los clientes.

En la provincia de Santa Elena, existen 357 restaurantes
pertenecientes a las cuatro categorias definidas por el MT, 316
restaurantes conforman la tercera y cuarta categoria que
representan el 89% del sector, por lo cual tnicamente en estas
dos categorias se centra nuestro estudio. Por lo tanto, se
realizaron encuestas distribuidas de la siguiente manera:

TABLA II
DISTRIBUCION DE ENCUESTAS
Categoria Salinas |Santa Elena | La Libertad
Tercera 136 76 48
Cuarta 61 37 43
Las hipétesis planteadas para el proyecto de

investigacion, basadas en el modelo DINESERV, son las
siguientes tanto para los restaurantes de tercera y cuarta
categoria:

Satisfaccion
del Cliente

Garantias -
Empatia e __,/
| -
=
Precio -

Fig. 2 Modelo Dineserv para este estudio

Hl: Los elementos tangibles del servicio estan
relacionados de forma positiva con la satisfaccion del cliente.

H2: La confiabilidad que genera el servicio esta
relacionada de forma positiva con la satisfaccion del cliente.

H3: La capacidad de respuesta de los prestadores del
servicio esta relacionada de forma positiva con la satisfaccion
del cliente.

H4: Las garantias del servicio estan relacionada de forma
positiva con la satisfaccion del cliente.

HS5: La empatia que genera el servicio esta relacionada de
forma positiva con la satisfaccion del cliente.

Hé6: El precio del servicio esta relacionado de forma
positiva con la satisfaccion del cliente
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VI. RESULTADOS

RESTAURANTES DE TERCERA CATEGORIA

Se realizaron 260 encuestas en restaurantes de tercera
categoria de los tres cantones de la provincia, de acuerdo con
la afluencia observada en cada uno de ellos.

Para los resultados de calidad de servicio de los
restaurantes de tercera categoria, el analisis factorial se realizd
por el método de componentes principales con una rotacion
Varimax cuyo objetivo era definir que variables del modelo
Dineserv correspondian a los constructos resultantes del
modelo. En la tabla III se puede observar que se realizaron 3
corridas al modelo con la finalidad de reducir las dimensiones

Items Varianza
Corrida | Items L. Criterio de Eliminacién KMO |Significancia Total
Eliminados i
Explicada
1 31 0,913 0,000 54,35
2 24 7 Comunalidad menora 0,5 0,911 0,000 55,04
3 20 4 [Comunalidad menora 0,5 0,904 0,000 57,75
y que este sea fiable.
TABLA 111

TABLA DE CORRIDAS DE ANALISIS FACTORIAL EXPLORATORIO

Luego de haber eliminado los atributos con
comunalidades menores a 0,5, el modelo final consta de 20
items presenté6 un KMO de 0,904 una significancia de 0,000,
el modelo obtuvo 3 componentes cuya varianza total
explicada aument6 al 57,75%, lo que nos indica que la
eliminacion de las variables fue una decision correcta pues el
modelo ahora explica un porcentaje mayor de la varianza total
comparandola con el modelo inicial de 31 items.
Adicionalmente, las comunalidades de las variables restantes
del modelo fueron mayores a 0,5.

De acuerdo con la matriz de componentes rotados, las
variables se dividen en 3 componentes: Elementos Tangibles,
Confiabilidad y Rapidez, y Comodidad.

Elementos Tangibles: En este componente entran todas
las variables de elementos tangibles del modelo inicial que no
fueron eliminadas por comunalidad y la primera variable de
Confiabilidad que indica que la comida es servida a tiempo,
por ese motivo se volvid a llamar al componente Elementos
Tangibles, pues la tinica variable que no pertenecia al grupo

ET1 Los exeriores dal local son visualments atractives
ET2 La zona del comedcr es visualmente atrayente
ET3 El perscnal se encuentra uniformado de forma limpia y
ordanada
La decoracidn esta acorde al nivel de precios del
ET4 restaurants
Elementos ETS El menl es facil delesr ycomprender
Tanglbles ET6 La variedad del menii es acorde al restaurante
ETT La zona del comedor es acogecdora
ETO Las mesas se encuentran limpias para el consumo del
cliente
ETI10 Las sillas son comodas y impias
ci La comida 5= siive en & lempu promelido

inicialmente esta relacionada con la parte tangible del servicio,
los alimentos servidos.

Fig. 3 Atributos que conforman Elementos Tangibles

Confiabilidad y Rapidez: El segundo componente esta
conformado por los elementos restantes del componente del
modelo inicial denominado Confiabilidad y por el primer item
de Capacidad de Respuesta, en su mayoria éstas variables se

Cualquier error en el senicic se comige de forma
c2 - .
inmediata
c3 El senicio ofrecido por el establecimiento es siempre
de la misma calidad
Confiabill c4 El detalle de |a cuenta es entregado rapido ysin
yrapldez emores
Ch Sirven los alimentos como se los ordend
CR1 En los horarios pico el personal trabaja en conjunto
para brindar un senicio rapido

refieren a la confianza que genera el restaurante y la rapidez
con la que se atiende al cliente al momento de servir y

entregar la cuenta.
Fig. 4 Atributos que conforman Confiabilidad y Rapidez

Comodidad: El tercer componente esta formado por dos
items de los conjuntos de variables Garantias y Empatia del
modelo inicial y son referentes al trato y la preparacion que
los empleados desarrollan en el transcurso de la realizacion de
su trabajo y la interaccién con los clientes. Este componente
fue denominado Comodidad pues la combinacién de ambos
factores permite que el consumidor se sienta en un ambiente

G1 Los empleados estan preparados para responder
cualquier inquietud del consumidor
Los em pleados cuentan con lo necesario para realizar
Cemedidad G6 su trabajo
E2 Los clientes reciben atencion persconalizada
Los empleados estan pendientes de que todo esté en
= orden en la mesa

confortable generado por el trato y la capacidad de quien lo
atiende.

Fig. 5 Atributos que conforman Comodidad

Es importante destacar que el componente del modelo
inicial llamado Precio fue eliminado del modelo al no
considerar que su significancia sea alta dentro del andlisis de
la calidad del servicio, presentando comunalidades menores a
0,5 [8], por lo tanto, no fueron tomadas en cuenta en ningin
componente del modelo final.

RESTRUCTURACION DE HIPOTESIS

Una vez realizado el andlisis factorial explicado
previamente, se puede definir que las hipdtesis planteadas
inicialmente deben ser reestructuradas para lograr el objetivo
de identificar los factores mas valorados para medir la
satisfaccion sobre el servicio recibido, pues este permitio el
descarte de variables no significativas para el modelo, creando
tres componentes.
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Elemzntos Tangibles*

2 ] Satisfaccion
Conf abilidad/Rapidez w— del Cliente
N
Comodidad -

Fig. 6 Hipotesis Replanteadas (Tercera Categoria)

HI: Los elementos tangibles del servicio estan
relacionados de forma positiva con la satisfaccion del cliente.

H2: La confiabilidad / rapidez que genera el servicio esta
relacionada de forma positiva con la satisfaccion del cliente.

H3: La comodidad que genera el servicio esta relacionada
de forma positiva con la satisfaccion del cliente.

Una vez obtenidos los tres nuevos componentes que
influyen en la satisfaccion del cliente de los restaurantes de
tercera categoria, se realizd una regresion multiple para medir
la influencia de las variables independientes en funcion de la
satisfaccion la cual tuvo como resultado que: las variables
Comodidad y Confianza/rapidez son significativas para el
modelo, con un nivel de significancia del valor T de 0.000 en
ambos casos. Por otro lado, la variable Elementos Tangibles*
no presenta significancia para el modelo con un valor de 0,196,
mayor que 0,05 que permitiria rechazar la hipotesis nula. Por
este resultado conseguido se volvio a realizar la regresion, esta
vez sin el constructo Elementos Tangibles y los resultados
fueron los siguientes:

La presente ecuacion explica el modelo de satisfaccion
del cliente:

Y (Satisfaccion) = 0,271 + 0,589 (Confiabilidad/Rapidez) +
0,233 (Comodidad)

Comprobando que la variable mas influyente en el
modelo de satisfaccion de clientes de restaurantes de tercera
categoria es la Confiabilidad/Rapidez del servicio.

RESTAURANTES DE CUARTA CATEGORIA

Se encuestaron a 140 personas que visitaron los
restaurantes de Cuarta Categoria pertenecientes a la provincia
de Santa Elena, formaron parte del estudio los locales que
tuvieron mayor acogida por los consumidores.

Como primer paso para la validacion de los constructos
que conforman el modelo DINESERV, se utiliz6 la técnica de
Andlisis Factorial Exploratorio (AFE) con rotacién Varimax,
con la finalidad de definir la correcta agrupacion de los

Items Itams El d Criterio de EI & KMO Significancia| Varianza Total Explicad
31 0951 0,000 58,705
29 2 Comunalidad menora 0.5 0,955 0,000 59,615
25 4 Comunalidad menora 0.5 091 0,000 58440

atributos en los constructos subyacentes que se ajusten mejor

a los datos obtenidos.
TABLA IV
TABLA DE CORRIDAS DE ANALISIS FACTORIAL EXPLORATORIO

Luego de haber eliminado los atributos con
comunalidades menores a 0,5, EI modelo final consto de 25
atributos agrupados en 3 constructos con una varianza total
explicada del 58,440% que cabe mencionar presenta un leve
decrecimiento comparada con la anterior. Adicionalmente, se
obtuvo una KMO de 0,951, con una significancia del 0,000.
Es importante mencionar, que en este ultimo analisis realizado
todas las comunalidades quedaron mayores a 0,5 y los valores
de los atributos en la diagonal de la matriz anti-imagen son
mayores a 0,9.

En relacion con los componentes que conformaran el
modelo de estudio, la matriz de componente rotado sugiere
que los items se deben agrupar en 3 constructos: Elementos
Tangibles y Confiabilidad, Garantia y Rapidez / Eficiencia.

Elementos Tangibles y Confiabilidad: Elementos
Tangibles y Confiabilidad se lo denominé al primer
componente del modelo final debido a que se unen la mayoria
de los items de los 2 constructos, en el modelo original estos
componentes van separados. Adicionalmente, se une una
variable que no pertenece originalmente a ninguno de estos 2

ET2 La zona del comedor es vis ualmente avayenie
ET4 La decoracion es t§ scorde al nivel de precios del restaurante
ET5 El men es facil de leer ycomprender
ET6 Laariedad del menl es acorde al restaurante
B ET7 La zona del comedor es acogedora
Tangibles y ET9 Lss mesas se encuentran limpias para el consumo del cliente
Confiabilidad ET10 Las sillas son comodas y limpias
c1 La comida s e sirve en el tiempo promefido
2 El senvicio ofecido por el es tablecimiento es siempre de lamisma
calidad
C5 Sirven los alimentos comos e los ardend
G4 Es notable que los alimentos s on manipulados de manera higiénica

grupos: G4 es notable que los alimentos son manipulados de
manera higiénica, se puede referir a él como un factor
asociado a la confiabilidad que los consumidores tienen al

local donde consumen.
Fig. 7 Atributos que conforman Elementos Tangibles y Confiabilidad

Garantia: El segundo constructo esta conformado por 7
variables, 4 de ellas pertenecian al grupo llamado Garantias en
el modelo inicial, mientras que las restantes como: E2 Los
clientes reciben atencion personalizada y E3 los empleados
estan pendientes de que todo est¢é en orden en la mesa
pertenecian a otro grupo, estas ultimas se encuentran
relacionadas con el ambiente que ofrece el restaurante, el cual
brinda confianza y seguridad a los clientes, razon por la cual

ET8 Los bafos se encuentran impios

[7) Elrab de los empleados brinda comodidad al clente

G3 Los empleados tienen imiento sobre la o ylos ing de los alimenios senidos

Garantla G5 Los empleados estn capacitados en atencidn &l diente

G6 Los empleados cuentan con lo necesario para realizarsu trabajo

E2 Los dientes reciben atencion personaliada

E3 Los empleados estén pendientes de que todo esté en orden en la mesa

se le design6 a este componente el nombre de Garantia. Cabe

17" LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Industry, Innovation, And
Infrastructure for Sustainable Cities and Communities”, 24-26 July 2019, Jamaica. 5



recalcar, que el atributo ET8 los bafios se encuentran limpios
aparece como miembro de este grupo, pero no se encuentra

una relacion légica a su causa.
Fig. 8 Atributos que conforman Garantia

Rapidez / Eficiencia: es el Gltimo constructo que forma
parte modelo final; consta de 6 variables las cuales pertenecen
a diferentes grupos en el modelo original: Capacidad de

2 Cualquiererror en el senicio se corige de foma inmediata
o4 El getalle de la cuenta es entregado rapido ysin emores
CR2 Enfodomomento el senicio es répidoyoportuno
Rapidez /Eficiencia CR3 Los empleados se esfuerzan porsatisfacer las necesidades especiales del cliente
Gl Los estan preparados para responder cualquier inquietud del consumidor
£ Los se muestran i dos en las necesidades del cliente mas alla del
senicio estandar

Respuesta, Garantia, Empatia y Confiabilidad, todas hacen
referencia a la rapidez y eficiencia que tienen los locales para
resolver cualquier problema que se les presente.

Fig. 9 Atributos que conforman Garantia

RESTRUCTURACION DE HIPOTESIS

Luego de haber realizado el analisis factorial exploratorio
a todos los atributos del modelo, se pudo observar que hubo
un cambio por el cual se hicieron reducciones de constructos y
nuevas agrupaciones de atributos, lo que deriva a una
reestructuracion de hipotesis para alcanzar el objetivo de la

Elementos Tangibles y H1
Confiabilidad (11 items)

Satisfaccion
del Cliente

Garantias H2
(7 items)

Rapidez y Eficiencia
(6 items)
investigacion de determinar los factores mas influyentes en la
medicion de la satisfaccion de los comensales, al eliminar
variables el modelo para restaurantes de cuarta categoria se
redujo a tres componentes.

Fig. 10 Hipotesis Replanteadas (Cuarta Categoria)

HI1: Los elementos tangibles y Confiabilidad del servicio
estan relacionados de forma positiva con la satisfaccion del
cliente.

H2: Las garantias del servicio estan relacionada de forma
positiva con la satisfaccion del cliente.

H3: La rapidez / eficiencia de los prestadores del servicio
estd relacionada de forma positiva con la satisfaccion del
cliente.

Se realiz6 una regresion multiple de los 3 constructos del
modelo contra la variable Satisfaccion General, con la
finalidad de observar qué componentes son los que
contribuyen o afectan mas a la satisfaccion de los

consumidores luego de haber adquirido el servicio de
alimentacion.

Luego de analizar la significancia global del modelo, se
procede a analizar la significancia de cada uno de los
constructos. Rapidez / Eficiencia obtiene una significancia del
0,000 lo cual la convierte en el tnico atributo que predomina y
dicta al momento de satisfacer las necesidades de los
comensales de restaurantes de cuarta categoria, mientras que
los demas componentes: elementos tangibles y confiabilidad,
y garantia no son atributos significativos ni influyentes para la
satisfaccion de los consumidores, debido a que sus valores de
significancia son mayores a 0,5.

En vista de que el modelo global es significativo, y 2
componentes no le aportan lo suficiente estadisticamente se
decidi6 eliminarlos y volver a correr la regresion.

La nueva ecuacion del modelo para los Restaurantes de
Cuarta Categoria seria:

Y = 0,149 (Rapidez / Eficiencia)

Esta ecuacion muestra que el unico constructo que influye
de manera positiva la satisfaccion General de los clientes es
Rapidez / Eficiencia, es decir que en este tipo de Restaurantes
es muy valorado la eficacia y eficiencia al momento de
resolver un problema o inquietud que aqueje el usuario.

PROPUESTAS DE MEJORA

Se detalla a continuacion los aspectos que se deben de
mejorar en los restaurantes de tercera y cuarta categoria de la
Provincia de Santa Elena, estas propuestas estan basadas en
los atributos resultantes luego de haber realizado el analisis
factorial.

*Mejoramiento de proceso del servicio de los
restaurantes mediante modelo BPM con el objetivo de
disminuir tiempos de espera y evitar errores en el servicio
debido a que se encontraron falencias en sus procesos y son
aspectos a mejorar como: el servicio ofrecido no tiene la
misma calidad siempre, el detalle de la cuenta a veces presenta
errores, el servicio en hora pico es lento o cometen errores en
los pedidos , esta propuesta debe ser realizada tanto para los
restaurantes de tercera categoria como los de cuarta.

*Capacitacion sobre servicio al cliente para todos los
prestadores de servicio de restaurantes con la finalidad de
reforzar los puntos a mejorar para brindar una mejor atencion
a los consumidores y que esta se encuentre acorde a sus
expectativas, esta medida debe ser aplicada a ambas categorias
de restaurantes.

*Invertir en herramientas de trabajo para una mejor
gestion con el fin de mejorar la atencion a los clientes
teniendo todos los implementos necesarios para realizar las
labores, esta actividad solo debe ser aplicada en los
restaurantes de tercera categoria y debe ser llevada a cabo por
los dueiios de los restaurantes

VII. CONCLUSIONES

17" LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Industry, Innovation, And
Infrastructure for Sustainable Cities and Communities”, 24-26 July 2019, Jamaica. 6



La aplicacion del modelo DINESERYV a los restaurantes
de la provincia de Santa Elena y el posterior andlisis de sus
componentes, han permitido demostrar los aspectos que los
turistas nacionales y extranjeros valoran mas para calificar la
satisfaccion que tienen respecto al servicio de alimentos y
bebidas, ademds de proponer alternativas de mejora para
lograr un servicio mas acorde con las expectativas de los
consumidores debido a las diferentes caracteristicas que los
restaurantes poseen.

La eleccion de un modelo de medicion de calidad de
servicio que permita analizar las preferencias de los
consumidores fue determinada después de una investigacion
de los diversos modelos con utilidad similar. Sin embargo, el
modelo DINESERV presentd las dimensiones de andlisis
correctas aplicables al servicio prestado por los restaurantes
que fueron objeto de este estudio.

Para los clientes de la tercera categoria de restaurantes de
la provincia de Santa Elena, se pudo concluir que los aspectos
que mas valoran del servicio son la Confiabilidad / Rapidez y
la Comodidad de los establecimientos que visitan, variables
que calificaron el desempeilo de estas como “peor de lo
esperado” si se relaciona con las expectativas que tenian del
servicio. Se pudo encontrar, sorprendentemente, que el precio
no es uno de los factores predominantes para la satisfaccion
del cliente, al contrario de como se suele afirmar.

El factor que més aprecian los comensales de restaurantes
de cuarta categoria es la Rapidez / Eficiencia, la cual se refiere
al trato esmerado y eficacia que poseen los prestadores de
servicio al ejecutar su labor; este atributo es el Unico que
influye en la satisfaccion total de sus necesidades; obtuvo una
de las medias mas altas cuando se realizd la evaluacion;
mientras que factores como garantias o elementos tangibles y
confiabilidad que se relacionan con la limpieza y aspectos
fisicos de los locales resultaron ser los peores puntuados y
menos determinantes para lograr la fidelizacion de los clientes.

Los restaurantes de cuarta categoria deben de esmerarse
en no cometer errores ni en los pedidos ni en las cuentas,
tratar de que el servicio sea realizado a tiempo, que los
empleados muestren interés en atender y responder a las dudas
y requerimientos que les hagan los consumidores, porque
estas son las variables que las personas analizan para decidir
en donde se alimentan, es importante acotar que las
observaciones y encuestas fueron realizadas en dias de feriado,
y se evidencid que los restaurantes si tienen acogida, pero uno
de sus errores es que trataban de abastecer a muchos,
causando estancamientos de botellas en el proceso del servicio
de: produccion y entrega de platos a la mesa. Adicionalmente,
estos locales tienen una administraciéon un poco rustica y
desorganizada lo cual ayudaba a producir errores por falta de
comunicacion con consecuencia de carga laboral extra.
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