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RESUMEN

El objetivo es determinar la calidad del servicio y su relacidén con la satisfaccion del
cliente en los comedores del terminal de Portoviejo, Ecuador. La investigacion es
descriptiva, correlacional y de estudio de campo. El valor de cada variable surge de
los indicadores del modelo SERVQUAL y el método Puntaje de Satisfaccion del
Cliente. Los 23 comedores del terminal de Portoviejo participaron en el estudio. La
muestra seleccionada mediante muestreo probabilistico fue de 114 comensales, a
quienes se les aplicé la encuesta. Como resultados, se obtuvo una fuerte correlacion
positiva entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Los indicadores
deficientes son: decoracién e higiene de los comedores y del personal, los
implementos utilizados, ambiente donde ingieren los alimentos y las medidas de
bioseguridad. Se concluye que es necesario: la eliminacidn de residuos, el
incremento de la limpieza y mejorar el trato al cliente.

Palabras clave: satisfaccion del cliente; calidad de servicio; terminal; comedores

ABSTRACT

The aim is to determine the quality of the service and its relationship with customer
satisfaction in the dining rooms of the Portoviejo terminal, Ecuador. The research is
descriptive, correlational, and field. The value of each variable arises from the
indicators of the SERVQUAL model and the Customer Satisfaction Score method. 23
dining rooms of the Portoviejo terminal participated in the study. The sample
selected by probabilistic sampling was 114 diners, to whom the survey was applied.
As a result, a strong positive correlation was obtained between service quality and
customer satisfaction. The deficient indicators are the decoration and hygiene of the
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canteens and staff, the implements used in the environment where they eat food,
and biosecurity measures. It is concluded that it is necessary to eliminate waste,
improve cleaning, and better customer service.

Keywords: customer satisfaction; quality of service; terminal; dining rooms.
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Introduccion

Los estudios sobre la percepcién de la calidad y los juicios de satisfaccion han sido
reconocidos como aspectos fundamentales para explicar la conducta deseable del
consumidor (Zeithaml, Parasuraman, Berry, & 1993) [1]. Con relaciéon a la calidad
del servicio, Mora (2011) explica que desde la década de los ochenta se han
generado diferentes enfoques para el estudio de la calidad del servicio, entre ellos
los trabajos de Gronroos (1984)]; Parasuraman, Zeithalm, & Berry (1985); Cronin &
Taylor (1992) [2, 3, 4, 5]. Estos trabajos han generado nuevas ideas de gestion de
calidad empresarial, las cuales se han consolidado como un aspecto clave en el éxito
de cualquier negocio. En cuanto a la satisfaccién del cliente, segun Calvo-Pérez y
Landa (2019) y Mora (2011), se han desarrollado estudios que acentuan la relacién
entre calidad del servicio y la satisfaccién del cliente [2, 6]. Las publicaciones del
destacado investigador Alet (2004) [7]; Gonzdlez & Brea, (2006) [8] y Falk,
Hammerschimdt, & Schepers (2010) [9]; entre otros. Los autores coinciden en que
la calidad del servicio aumenta la intencién de compra y posterior recomendacion de
los productos y servicios, lo cual, segun Hoffman y Bateson (1997) [10], repercute
en el crecimiento de la cuota de mercado. Es decir, un cliente satisfecho siempre
regresa, y es multiplicador de su satisfaccion a otros clientes.

Es importante definir la calidad del servicio y satisfaccion del cliente. La calidad del
servicio es definida por Alet (2000), como: “la percepcion que tiene un cliente acerca
de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionadas con el
conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un producto o
servicio principal” [11]. En el caso de la satisfaccion del cliente, “es una indicacion
de la creencia del cliente sobre la probabilidad de que un servicio genere un
sentimiento positivo” (Udo et al., 2010, citado por: Rita, Oliveira y Farisa, 2019)
[12]. La satisfaccidon del cliente es considerada el aspecto mas importante de un
negocio, porque, fundamentalmente, es lo que establece que el cliente vuelva a
comprar o deje de hacerlo, recomiende a la empresa o haga comentarios negativos
sobre la misma.

La complejidad de los aspectos subjetivos del consumidor al momento de seleccionar
y apreciar un producto o servicio ha obligado a que los negocios deban evaluar
continuamente la calidad del servicio que prestan, en funcién de provocar la
fidelidad o satisfaccion de sus clientes. Lépez (2018) [13], determina que: “la
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calidad del servicio al cliente es un punto que deben tener en cuenta las
organizaciones, dado que los clientes cada vez exigen un mejor trato al momento de
adquirir un producto o servicio”. Por otro lado, Morillo y Morillo (2016) [14], sostiene
que: “la satisfaccion del cliente es una forma directa de medir la complacencia de las
expectativas, necesidades y deseos de los usuarios”. De esta manera, podemos
establecer que la calidad del servicio estéa sumamente vinculada con el valor del
producto y la satisfaccion del cliente, ya que son aspectos claves para ser preferidos
por los consumidores, creando asi un valor esencial de la oferta, la cual genera
rentabilidad y competitividad a la empresa.

Cevallos, Carrefio, Pefia y Pinargote (2018) [15], comentan que la evaluacién de la
calidad del servicio es un factor importante para el buen desempefio de muchas
empresas, sin embargo, la evaluacién de ésta debe comprender factores tanto
objetivos como subjetivos. La calidad objetiva esta referida al cumplimiento de
procedimientos y estandares determinados por la evidencia cientifica y la calidad
subjetiva estd relacionada al grado en que la persona se sienta bien atendida y
satisfecha. Son estas caracteristicas subjetivas las que dificultan la medicién de la
calidad de un servicio, ya que depende de las necesidades particulares de los
usuarios, de sus experiencias anteriores, expectativas e incluso de las
recomendaciones de otras personas (Sanchez y Sanchez, 2016) [16]. Hay que
considerar que las necesidades del consumidor varian segun ciertas circunstancias,
lo cual incrementa aun mas la complejidad de la medicién de esta variable (Martinez
y Fuella, 2012, citado por Cevallos, Carrefo, Pefia y Pinargote (2018) [15]. Incluso,
los autores Ngo Vu Minh & Nguyen Huan Huu (2016) [17], indican que, ademas de
la calidad del servicio, de manera simultdnea se debe analizar la satisfaccién del
cliente y su lealtad con la organizacion.

En correspondencia a la incidencia de la calidad del servicio sobre la satisfaccion del
cliente, Mora (2011) [2], nos comenta que se ha establecido un debate para
establecer quién le antecede a quién. En la actualidad, hay una teoria donde
coinciden la mayoria de los investigadores, tales como: Cronin y Taylor (1992) [5];
Zeithmal, Berry y Parasuraman (1993) [1]; Taylor & Baker, (1994) [18], donde se
plantea que la calidad del servicio le antecede a la satisfaccién del cliente, en otras
palabras, la calidad del servicio es un mecanismo para lograr la satisfaccion.

En Ecuador, la calidad es un aspecto constitucional y legal, el cual debe ser
incorporado de forma obligatoria por las empresas. El Articulo 52 de la Constitucién
ecuatoriana menciona que las personas tienen derecho a disponer bienes y servicios
de calidad. El Articulo 53 indica que las instituciones publicas deben incorporar
sistemas para la medicidon de la satisfaccion de sus usuarios (Constitucién de la
Republica del Ecuador, 2021) [19]. En este mismo orden de ideas, el Plan Nacional
del Buen Vivir (PNBV), el cual tiene como estrategia mejorar la calidad de vida de la
poblacidén, y para ello indica que se debe “garantizar la prestacién de servicios
publicos con calidad y calidez” (SENPLADES, 2017) [20]. Dentro de este marco, la
Ley del sistema ecuatoriano de la calidad (2010) [21], expone en su Articulo 2:
garantizar la participacién de todos los sectores en el desarrollo y promocién de la
calidad, también el Articulo 3 dice: es politica de Estado la demostracién y la
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promocién de la calidad, en los ambitos publico y privado, como un factor
fundamental y prioritario de la productividad, competitividad y del desarrollo
nacional. Dicha Ley expresa en su Articulo 50: El Estado ecuatoriano propiciara el
desarrollo y la promocién de la calidad, de la productividad y el mejoramiento
continuo en todas las organizaciones publicas y privadas, creando una conciencia y
cultura de los principios y valores de la calidad a través de la educacion y la
capacitacion. Por lo anterior, el estado ecuatoriano ha creado las bases legales para
la aplicacion de criterios de calidad en todo tipo de organizacién, y del mismo modo
hace énfasis en medir la satisfaccidon del cliente a partir del consumo de productos y
servicios ofertados por las mismas.

El terminal terrestre de Portoviejo es el principal punto de acceso a la capital
manabita, fue inaugurado en 1987 con el propdsito de movilizar a los portovejenses
a distintas ciudades del Ecuador. Se encuentra ubicado en la Avenida del Ejército,
entre las Calles Venezuela y 15 de abril. Actualmente, el terminal cuenta con
transporte interprovincial, intercantonal y local, con un total de 32 cooperativas
registradas. Anteriormente, el terminal terrestre de Portoviejo recibia alrededor de
5.000 personas diariamente, sin embargo, a raiz de la pandemia esta cifra se ha
reducido significativamente, afectando al comercio que opera dentro de las
instalaciones del terminal, especificamente a los comedores. El estudio se concentra
en los comedores ubicados en el patio de comidas del terminal de Portoviejo.
Actualmente, 23 comedores se encuentran en funcionamiento, en dias alternos, para
reducir la competencia y generar ventas. Esto ayuda al distanciamiento social y evita
aglomeraciones, ya que estos locales no estan situados en un espacio amplio y debe
cumplir con las nuevas disposiciones de bioseguridad establecidas por las
autoridades del terminal.

El objetivo de esta investigacién es determinar la relacién que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente, especificamente en los comedores del
terminal terrestre de Portoviejo. En un primer momento, el estudio permite conocer
el nivel de aplicacién de los criterios de calidad del servicio en los comedores, siendo
un tema muy poco analizado y evaluado en empresas con estas caracteristicas,
como lo es la oferta de alimentos en lugares de concentracién masiva y de caracter
publico. En un segundo momento, se mide el nivel de satisfaccidon del cliente de los
comedores del terminal, para luego determinar a partir del valor de cada variable la
relacidn que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente. Para
conocer la relacién entre las variables estudiadas se utiliza la técnica estadistica
denominada coeficiente de correlacion de Pearson, la cual es una medida de
dependencia lineal entre dos variables aleatorias cuantitativas.

Los comedores del terminal terrestre de Portoviejo tienen poco interés en aplicar
criterios de calidad exigidos por la Constitucién y las Leyes ecuatorianas, es una
caracteristica de las pequefias empresas del sector de restaurantes de la ciudad. Es
evidente que, si se quiere hacer clientes leales y multiplicadores de las buenas
practicas en los restaurantes, estos emprendimientos deben crear productos y
servicios de calidad.

Entre los antecedentes que han servido como referencia para esta investigacion esta
Nina (2020) [22]. Igualmente, se considerd el trabajo de investigacion de Portilla
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(2020) [23]. Asimismo, se incluyé el trabajo de Tapia y Arteaga (2020) [24].
También, se reflexiond sobre el trabajo realizado por Lépez (2018) [13]. Ademas, se
revisd el trabajo de grado de Apaza (2018) [25]. Por ultimo, se tomdé como
referencia el trabajo realizado por Carbo (2016) [26].

Los trabajos citados han servidos de referencias con sus métodos y propuestas de
indicadores para medir la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente. Se observa
gue los autores manejan similitud en cuanto a dimensiones para la evaluacion de
calidad de servicio, todos destacan las cinco variables de evaluacion y el
cumplimiento de ellas asegura una buena calidad de servicio percibida, que como
consecuencia traera la satisfaccion del cliente y una futura fidelizacion. Esta misma
idea se ha incorporado en el trabajo de investigacién realizado en los comedores del
terminal terrestre de Portoviejo.

Con relacién a la medicion de la variable “calidad del servicio”, el estudio esta
basado en las dimensiones del modelo SERVQUAL, estas son: fiabilidad, tangibilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia. Los items de cada dimensién se han adaptado
a las caracteristicas del objeto de estudio, ademas se han afadido otros items
relacionados a los criterios de bioseguridad y distanciamiento social, exigidos por las
autoridades del terminal. Estos indicadore se complementan y estan alineados a los
objetivos de investigacién. En cuanto a la medicion de la variable “satisfaccion del
cliente”, se utilizd el método Puntaje de Satisfaccién del Cliente (Customer
Satisfaction Score, con sus siglas en ingles CSAT). El Puntaje de Satisfaccién del
Cliente (CSAT), mide la satisfaccion del cliente con un negocio, compra o
interaccion. Es una de las formas mas sencillas de medir la satisfaccidén del cliente y
se obtiene haciendo una pregunta simple, como: ¢Qué tan satisfecho estuvo con su
experiencia? Para responder, hay una escala de encuesta correspondiente, que
puede serde 1 a3,dela5odela 10 (Solé y Campos, 2020) [27]. Cabe destacar
que al método CSAT le fue afadido mas preguntas y se utilizd la escala Likert, con
una puntuacion del 1 a 5: Muy insatisfecho (1), Insatisfecho (2), Ni insatisfecho ni
satisfecho (3), Satisfecho (4) y Muy satisfecho (5). Se selecciond este método
porque ofrece mas informacién a la calificacion de la satisfaccién de forma
cuantitativa, ya que producto de las restricciones de comunicacion entre personas a
consecuencia de la pandemia, no se pudo obtener informacién cualitativa, lo que
complementaria el diagnostico en areas deficientes de los comedores.

La investigacidon en los comedores del terminal de Portoviejo aporta informacion
relevante relacionada a los elementos que generan una percepcién negativa de los
clientes acerca de la calidad de los productos y servicios ofertado por los comedores.
Los aspectos que disminuyen el valor de calidad son: decoracion e higiene de los
comedores y del personal, los implementos utilizados, ambiente donde ingieren los
alimentos y las medidas de bioseguridad. Igualmente, se concluye que es necesario
la eliminacién de residuos, mejorar la limpieza y mejorar el trato hacia los clientes.
Es importante que estos emprendimientos de comida conozcan de sus debilidades,
con el objetivo de hacer los cambios necesarios para retener a la clientela y atraer
nuevos consumidores.
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Métodos

Para determinar la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccién del cliente en

los comedores del terminal de Portoviejo, Ecuador se disend una metodologia

estructurada en seis Etapas. A partir de:

» |a revisidn bibliografica

» |a elaboracién matricial con las principales propuestas de indicadores identificadas
en la bibliografia para generar la primera lista de indicadores

= aplicacion de los criterios para la seleccidn de indicadores con la utilizacion de la
técnica de expertos (o método Delphi)

» |ista definitiva de indicadores para medir cada una de las variables objeto de
estudio, recopilacion de informacién de las variables, y por ultimo, procesamiento
y analisis de los resultados.

En la Figura 1, se presenta el proceso metodoldgico de la investigacidn.

Etapa 1: Etapa 2: Etapa 3:
Revision 1ra lista de Aplicacion del
bibliografica indicadores método Delphi

Etapa 6: Etapa 5: Etapa 4.
Analisis de los resultados Medicion de las variables Lista definitiva de

indicadores

Fig. 1. Proceso metodoldgico para el desarrollo de la investigacién.
Fuente: Elaborado a partir de Marquez, Viteri, Useche y Cuétara (2021) [28].

Para el estudio, se tomd en cuenta los 23 comedores activos en el terminal de
Portoviejo, estos son: Manrique, Chabelita, El gordito, Alexander, Karen, Stefania,
Miguel Angel, Letty, Todos vuelven, Valentina, La gatita, Mirellita, Jesus, Vidal,
Valentin's, Comedor Hermencia, Danna Carolina, Las gemelas, Las mellizas,
Comedor Kike, Carmita, Katiuska y Gabriel. La muestra seleccionada mediante
muestreo probabilistico, con un error de 5%, fue de 114 personas.

En la Etapa 1, se efectla la revisidn bibliografica o investigacion documental, la cual
se realiza a partir de datos secundarios, éstos son fuentes de informacion necesaria
para la elaboraciéon de la primera lista de indicadores. La Etapa 2, contempla
elaborar una matriz de indicadores con las diferentes propuestas revisadas, y se
deriva de la matriz la primera lista de indicadores. Con relaciéon a la Etapa 3, en ella
se aplica la técnica de expertos (o método Delphi) a la primera lista de indicadores
gue han resultado de la revision bibliografica. Esta técnica, se utiliza cuando el
objeto de estudio no estd lo suficientemente estructurado (Goicoechea, Hansen y
Duckstein, 1982) [29]. En esta etapa, primero se calcula el coeficiente de
competencias, el cual se determina de acuerdo con la opinion del experto sobre su
nivel de conocimiento con relacién al problema que se requiere resolver (o tematica
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de estudio), y con las fuentes que le permiten comprobar su valoracién. El
coeficiente de competencia se calcula de la siguiente forma:

K = (Kc + Ka) /2, (1)
Donde:
Kc: el coeficiente de conocimiento o informacién que tiene el experto respecto al
problema o tema, calculado sobre la valoracion del propio experto;
Ka: el coeficiente de argumentacion o fundamentacion de los criterios del experto.
Luego de aplicar el coeficiente de competencias y los expertos que validaran los
indicadores identificados en la Etapa 2, se establece un didlogo anénimo e individual
entre los expertos seleccionados para la validacién. Se le aplica un cuestionario
relacionado a la seleccién de indicadores para evaluar cada una de las variables de
estudio. Se obtiene la lista definitiva de indicadores por el método de consenso.
Dicho método establece los indicadores seleccionados para medir las variables a
partir de la puntuacion de votos otorgada por cada uno de los expertos, que
establece como criterio de decisién un valor porcentual igual o mayor al 80% de
aceptacion.
En la Etapa 4, se elabora la lista definitiva de indicadores que serviran para medir
cada variable objeto de estudio. En la Etapa 5, a partir de un muestreo probabilistico
por seleccién aleatoria, se toma la muestra de 114 comensales, asignandose 5
cuestionarios aproximadamente por comedor, con los indicadores validados por los
expertos, con el fin de recopilar los datos primarios para su posterior analisis. Los
cuestionarios se aplicaron durante un solo dia, en octubre de 2020, ya que habia
limitaciones para el trabajo de campo por la pandemia. En la Etapa 6, se analiza la
informacion recopilada en las encuestas, y se determina la correlacién entre las
variables a partir del coeficiente de correlacién de Pearson. Finalmente, se presentan
los resultados de forma didactica en un diagrama radial, histograma, grafico de
lineas y diagrama de dispersion, lo que permitira analizar cada uno de los valores
obtenidos por los indicadores.
La investigacién es de tipo documental, descriptiva, correlacional y de campo, ya
que, se revisaron datos de fuentes secundarias (antecedentes) para construir la
primera lista de indicadores. Igualmente, se caracterizan las variables consideradas
para el estudio, especificandose el nivel de calidad de servicio y de satisfaccion del
cliente. Se describe el nivel de incidencia (relacion) que tiene la calidad del servicio
en la satisfaccidén del cliente con la oferta de productos y servicios de los comedores
del terminal terrestre de Portoviejo. En cuanto a la investigacién de campo, se utilizé
la técnica de encuesta, aplicadas a los 114 clientes en los 23 comedores del
terminal. Los datos primarios se recolectaron entre el mes de octubre de 2020 hasta
marzo del 2021, lo que permitié describir, a partir de los indicadores propuestos, el
comportamiento de cada variable objeto de estudio.
Para medir la calidad del servicio en los comedores del terminal terrestre de
Portoviejo, se tomd como base las dimensiones del modelo SERVQUAL, utilizadas en
la mayoria de los estudios referenciados. Se adaptan los indicadores de cada
dimensién a las caracteristicas del objeto de estudio, e incluyendo nuevos
indicadores relacionados con el cumplimiento obligatorio de los criterios de
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bioseguridad y distanciamiento social solicitados por las autoridades del terminal. En
total se evaluaron 13 indicadores para la variable calidad del servicio. Mediante la
escala de Likert, con parametros de: Muy en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni
en acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Muy de acuerdo (5). Para medir
la variable satisfaccion del cliente se utilizd el método Puntaje de Satisfaccién del
Cliente (Customer Satisfaction Score, con sus siglas en ingles CSAT), incorporando
la escala de Likert: Muy insatisfecho (1), Insatisfecho (2), Ni satisfecho ni
insatisfecho (3), Satisfecho (4) y Muy satisfecho (5). Se incorpord nuevas preguntas
al modelo CSAT relacionadas al objeto de estudio. En la Tabla 1 y 2 se observan los
indicadores utilizados para medir cada variable.

Tabla 1 - Indicadores de la variable calidad del servicio.

INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO

C1. La decoracidn del establecimiento es atractiva.
C2. La comida del restaurante tiene buen sabor.

C3. La comida del restaurante tiene una buena presentacion.

C4. El personal que atiende el restaurante cuida la higiene en general.

C5. Los empleados muestran un sincero interés en solucionarlo las dudas de los clientes.

C6. El restaurante ofrece un menu variado.

C7. Los empleados del restaurante ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

C8. Las medidas de bioseguridad que aplica el restaurante con respecto al covid-19 son seguras.
C9. El personal del restaurante tiene apariencia adecuada y pulcra.

C10. Los colaboradores tienen conocimiento del menu para despejar las dudas de los clientes.
C11. El comportamiento de los empleados transmite confianza a los clientes.

C12. Los empleados atienden a los clientes con amabilidad y respeto.
C13. El personal del restaurante se preocupa por los intereses de los clientes.

Fuente: Elaboracion a partir de Nina (2020); Portilla (2020); Tapia y Arteaga (2020); Lopez (2018) y
Carbo (2016).
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Tabla 2 - Indicadores de la variable satisfaccion del cliente.

INDICADORES DE SATISFACCION DEL CLIENTE

S1. (Cudl es el nivel de satisfaccidn con relacién a las medidas higiénicas de los implementos
utilizados por los empleados: gorra, delantal, mascarilla?

S2. ¢éCual es el nivel de satisfaccion con relacidn a respetar el orden de llegada de los
clientes?

S3. ¢Cudl es el nivel de satisfaccidén con relacién al servicio que brinda el personal?

S4. (Cudl es el nivel de satisfaccion con relacién al sabor de la comida preparada en el
restaurante?

S5. éCual es el nivel de satisfaccion con relacion a la variedad de la comida servida en el
restaurante?

S6. éCual es el nivel de satisfaccidn con relacion al ambiente donde come?

S7. {Cual es el nivel de satisfaccion con relacion a la disponibilidad de mobiliarios: sillas y
mesas del comedor?

S8. ¢Cual es el nivel de satisfaccion con relacion a la limpieza de las instalaciones?

S9. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion con relacion a la cantidad de comida servida?

S10. éCudl es el nivel de satisfaccidon con relacion a los precios de los platos en el
restaurante?

S11. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion con relacion a la atencion que recibe por parte del
personal?

S12. éCual es el nivel de satisfaccion con relacidon a las respuestas del personal ante algun
inconveniente con la comida?

S13. éQué tan satisfecho estuvo con su experiencia?

Fuente: Elaborado a partir de Apaza (2017); Solé y Campos (2020).

Una vez recolectada la encuesta, se totalizan las puntuaciones de la escala de Likert
tanto para los indicadores de Calidad de Servicio como de Satisfaccion al Cliente.
Luego para poder hallar si hay o no relacién entre ambas variables, se llevé a cabo
mediante el coeficiente de correlacién de Pearson, probando el supuesto de
normalidad necesario para la validacibn de la correlacién. Se correlaciona,
especificamente, los puntajes obtenidos en el cuestionario de calidad de servicio con
los puntajes obtenidos en satisfaccion del cliente en cada comedor.

Resultados

El puntaje total de cada variable con relacién al restaurante objeto de estudio se
aprecia en las formulas [1] y [2]; el nimero de indicadores (13) por el valor maximo
de los items (5) por el nimero de clientes por restaurante (5). El valor resultante se
denomina: Puntaje maximo (325). Luego para obtener el Puntaje total de cada
variable con relacidn al restaurante objeto de estudio se divide: la suma de los
puntajes del cuestionario entre el puntaje maximo, el valor resultante es designado
como: Puntaje total, tal como se describe en la formula [3].

Puntaje maximo = Numero de indicadores X Valor maximo de los items X Nimero de clientes por restaurante

[1]
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Puntaje maximo = 13 x 5 x 5 =325 [2]

; Y1, Puntaje por cada restaurante 13 puntaje por cada restaurante
Puntaje total = == _ Zi=1 J [3]

Puntaje maximo 325

En la tabla 3 se observa el puntaje total de las variables objeto de estudio

Tabla 3 - Puntaje total de las variables objeto de estudio.

Restaurante Calidad del servicio Satisfaccion del cliente
Manrique 0,92 0,92
Chabelita 0,93 0,89
El gordito 0,85 0,82
Alexander 0,77 0,73
Karen 0,85 0,86
Stefania 0,90 0,90
Miguel Angel 0,88 0,87
Letty 0,90 0,91
Todos vuelven 0,89 0,92
Valentina 0,93 0,92
La gatita 0,93 0,92
Mirellita 0,90 0,89
Jesus 0,92 0,90
Vidal 0,92 0,90
Valentin's 0,91 0,89
Hermencia 0,90 0,88
Danna carolina 0,94 0,93
Las gemelas 0,85 0,81
Las mellizas 0,69 0,65
Comedor kike 0,87 0,78
Carmita 0,91 0,83
Katiuska 0,86 0,82
Gabriel 0,83 0,84
VALOR 0,88 0,86
PROMEDIO

Se aprecia que el valor total de los indicadores obtenidos en la variable calidad del
servicio por restaurante se encuentra por encima de 0,70 puntos, destacando que
ningun indicador tiene el puntaje de calidad maxima de servicio, es decir, con un
valor de 1,0. Se observa que los comedores con mejores resultados en esta variable
son: Danna Carolina (0,94), Gatita (0.93), Chavelita (0.93), Manrique (0.92) y
Carmita (0.91), siendo el mas destacado el comedor Danna Carolina, el cual obtuvo
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la puntuacién mas alta (0,94). El comedor Las Mellizas, el cual obtiene el valor mas
deficiente del grupo, con un puntaje total de los indicadores de 0,69.

Se aprecia el valor total de los indicadores de la variable satisfaccion del cliente
obtenido por cada restaurante, destacandose en lineas generales que todos los
indicadores se encuentran por encima de 0,70 puntos, pero ningun indicador tiene el
puntaje maximo (1,0) en la satisfaccion de los clientes. El comedor con mejores
resultados del grupo en esta variable es Danna Carolina (0,93), seguidamente se
ubican detras de él, los comedores: Manrique (0,92), Valentina (0,92), La gatita
(0,92) y Todos vuelven (0,92). El comedor Las Mellizas, logra el valor mas deficiente
del grupo con relacién a la satisfaccion del cliente, con un puntaje total de sus
indicadores de 0,65.

Comparacion del comportamiento de los indicadores de cada variable segin
la escala seleccionada

Con respecto a la variable “calidad del servicio”, se aprecia en la Figura 2, que los
clientes estan “muy de acuerdo” en lo que respecta al indicador: El personal del
restaurante se preocupa por los intereses de los clientes (C13), el cual obtuvo el
mejor rendimiento, con una frecuencia de 100, seguido por los indicadores: El
restaurante ofrece un menu variado (93), Los empleados del restaurante ofrecen un
servicio rapido a sus clientes (91), La comida del restaurante tiene buen sabor (89),
y el indicador, El comportamiento de los empleados transmite confianza a los
clientes, el cual alcanzdé una frecuencia de 82. Estos indicadores (C13, C6, C7, C2,
C11) son los que mejor puntuacion obtuvieron. En la escala “de acuerdo” los
indicadores que se ubican en ella son: El personal del restaurante tiene apariencia
adecuada y pulcra (C9) y Los colaboradores tienen conocimiento del mend para
despejar las dudas de los clientes (C10), ambos indicadores consiguen una
puntuacién de 63. Los indicadores que se ubican con un rendimiento bajo son: La
decoracién del establecimiento es atractiva (Cl1), El personal que atiende el
restaurante cuida la higiene en general (C4), y, por ultimo, el indicador: Las
medidas de bioseguridad que aplica el restaurante con respecto al Covid-19 son
seguras (C8).
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Fig. 2. Grafico de barras de la Calidad de servicio segun la frecuencia de la
escala de medicion

En cuanto a la variable “Satisfaccién del cliente”, segun la escala de medicion
seleccionada para el estudio, se presentan el grafico de barras de la Figura 3, el cual
muestra el comportamiento de cada indicador. Se aprecia que, los clientes estan
muy satisfechos en lo que respecta a los indicadores de: Cual es el nivel de
satisfaccion con relacién a los precios de los platos en el restaurante (S10), este
indicador logré una frecuencia de 85; igualmente, Cuadl es el nivel de satisfaccién
con relacion a la cantidad de comida servida (S9), con 81 puntos, mientras que en la
escala de satisfecho, se encuentra el indicador: Cual es el nivel de satisfaccién con
relacion a la disponibilidad de mobiliarios: sillas y mesas del comedor (S7), con una
frecuencia de 75. Los indicadores que se ubican con un rendimiento bajo son: nivel
de satisfaccidén en el ambiente donde come (S6) y nivel de satisfaccién de la limpieza
de las instalaciones (S8) en ambos casos poca proporciéon de personas se mostraron
muy en desacuerdo.
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Fig. 3. Grafico de barras de la "Satisfaccion del cliente” segun indicadores

3.2. Analisis comparativo entre las variables objeto de estudio

La relacién entre las variables se obtiene correlacionando los valores por indicador
de la variable Calidad del servicio, identificada como variable independiente; con
los valores por indicador de la variable Satisfaccion del cliente, reconocida como
variable dependiente. Esta comparacién se elabora con la finalidad de poder
determinar si existe o no asociacidon entre ambas variables. Se observa en la Figura
4, que existe asociacion entre los indicadores de las variables Calidad del servicio y
Satisfaccion del cliente, ya que las lineas que se generan en cada una de ellas tienen
un patréon similar. Para comprobar tal asociacion se lleva a cabo el coeficiente de
correlacion de Pearson, lo cual da un valor de 0,9173, indicando una fuerte
asociacion positiva o directamente proporcional, es decir, que, a valores o
indicadores altos en cuanto a Calidad de servicio, hay valores altos en Satisfaccién
del cliente. Visualmente esta asociacion se puede observar mediante el diagrama de
dispersion de la figura 5.
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Fig. 4. Grafico de lineas de indicadores de las variables Calidad de
Servicio y Satisfaccion del cliente de cada uno de los restaurantes
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Fig. 5. Diagrama de dispersion entre los indicadores Calidad de
Servicio y Satisfaccion al cliente.

Mediante el diagrama de dispersién se puede corroborar la asociacién existente
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, puesto que, los puntos
que representan los restaurantes a mayor valor de puntaje en calidad de servicio,
mayor valor en los puntajes de satisfaccion del cliente.

Ingenieria Industrial/ISSN 1815-5936/Vol. XLIV/No. 1/enero-abril/2023/1-19 14



CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN RESTAURANTES DEL TERMINAL
PORTOVIEJO

Discusion
En la medicion de la Calidad del servicio en restaurantes, es necesario realizar un
estudio sobre los atributos de calidad que deben estar presentes en el servicio que
se brinda, de cuyo analisis es posible obtener la brecha real entre el nivel de
satisfaccién del cliente con relaciéon a la calidad percibida por el mismo. Segun los
resultados, estos atributos deben ser incorporados al plan de mejora continua del
restaurante. Se evidencia la necesidad de incorporar los atributos de calidad a los
elementos del sistema de restauracion (los bienes materiales, los atributos del
producto y la extension del producto).
En contraste, existen trabajos que se centran y profundizan en los atributos de
calidad en los servicios de restauracidon, entre ellos: el estudio realizado por Parra,
Rhea y Gémez (2019) [30] y Fuentes, Gonzalez, Parrado y Galvez (2020) [31].
Estos autores coinciden en la necesidad de integrar diferentes enfoques de gestidn
de los servicios como: calidad, servuccién, marketing, procesos, siendo posible la
implementacion del nuevo concepto de calidad del servicio. Se considera que, en el
caso de los restaurantes del terminal de Portoviejo, la Calidad del servicio es un
mecanismo para lograr la satisfaccion del cliente.
En la medicion de las variables, se incorporan nuevos indicadores, junto a los
indicadores considerados en la bibliografia consultada. En ninguno de los
antecedentes referenciados existen indicadores relacionados con: la bioseguridad y
el distanciamiento social. Estos nuevos indicadores incorporados en el estudio
amplian las peculiaridades subjetivas percibidas por los clientes con relacién a los
productos y servicios, sirviendo de referencia para otros estudios.
En Ecuador, la aplicacion de criterios de calidad es una politica de estado, sin
embargo, muchas empresas no cumplen con estos criterios, en especial los
restaurantes de la ciudad de Portoviejo. Culturalmente, el propietario de un
restaurante considera que prestar un servicio es hacerle un favor al cliente, es el
cliente el que debe sentirse agradecido por tener un restaurante donde ir a comer,
sin importar si estd satisfecho o no con el producto o servicio ofertado. En varios
casos, el ciclo de vida de los restaurantes de la ciudad ha sido corto, la calidad del
servicio no se ha considerado como estrategia competitiva, la mala atencidon es
expuesta en las redes sociales, lo que trae como consecuencia el cierre de estos
establecimientos, perdida de la inversidon y de los puestos de trabajo.
La metodologia aplicada en el estudio se ha validado en varios casos,
demostrandose que es un proceso facil y flexible para la propuesta y medicién de
indicadores de variables cuantitativas y cualitativas. Esta caracteristica le da un
aspecto novedoso y relevante al proceso utilizado para medir y correlacionar las
variables Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente en los comedores del terminal
terrestre de Portoviejo.
Con relacion a las limitaciones del trabajo de campo. Se destaca que, al momento de
aplicar las encuestas se cumple con las normas de bioseguridad y distanciamiento
social, lo que trae como consecuencia que algunos clientes sienten temor a
responder los cuestionarios.
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Este tipo de investigacion se debe realizar de forma sistematica en los restaurantes
de la ciudad de Portoviejo, ya que, es necesario y urgente, en el caso de estos
emprendimientos, conocer el nivel de satisfaccidn de expectativas entre el cliente y
la organizacién. La medicién de la calidad de los productos y servicio y la
satisfaccidon del cliente se convierte en un proceso de interaccion y retroalimentacién
en todas las etapas de elaboracion de productos o servicios. Légicamente, mas que
vender, los restaurantes de la ciudad tienen como objetivo mejorar la experiencia
gue el cliente tiene con la organizacion, es decir, enfocarse mas en satisfacer a sus
consumidores. La satisfaccion se convierte en una herramienta estratégica que
permite ofrecer un valor afadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen
los competidores, y de esta forma lograr posiciéon y rentabilidad con respecto a la
competencia.

Conclusiones

1. Mediante el analisis tedrico se determind que la calidad del servicio esta
vinculada significativamente con la satisfaccién del cliente, puesto que
contribuye a la rentabilidad y competitividad de la empresa, creando valor
entre los consumidores y las empresas.

2. Por medio del método de correlacion de Pearson, se pudo determinar la
relacién entre las variables objeto de estudio. Existe una asociacién entre los
indicadores de la variable Calidad del servicio y la variable Satisfaccion del
cliente en los comedores del terminal terrestre de Portoviejo, puesto que las
lineas que se generan en ambas variables tienen un patrén similar.

3. Mediante el analisis de los datos, se pudo evidenciar falencias en los
indicadores: decoracién e higiene de los comedores, higiene del personal,
implementos utilizados, ambiente donde ingieren los alimentos, y, por ultimo,
cumplimiento de las medidas de bioseguridad y distanciamiento social. El
comportamiento negativo de estos indicadores genera insatisfaccién del cliente
con relacion al servicio en los comedores del terminal de Portoviejo.

4. Los resultados de la investigacion demuestran que la calidad del servicio le
antecede a la satisfaccion del cliente, es decir, la calidad del servicio es un
mecanismo para lograr la satisfaccion del cliente.
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