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RESUMEN

La mejora continua de la calidad del servicio por parte de las empresas de restaurantes se ha convertido en un factor de-
terminante para lograr la satisfaccion de los clientes, esto debido al incremento de la competencia de otras entidades y al
aumento del poder de demanda de los clientes. Para los duefios y administradores de los restaurantes de Puerto Bolivar, no
es ajena esta realidad, y trabajar por aumentar la calidad del servicio permite garantizar el éxito de este tipo de negocios. El
objetivo del presente trabajo es verificar la validez y confiabilidad de un instrumento que permita medir la calidad percibida
del servicio de los clientes de restaurantes ubicados en la zona de afluencia turistica de Puerto Bolivar. La evaluacion del
instrumento se realizé a través de un andlisis factorial, tanto exploratoria como confirmatoria y de un analisis de confiabilidad.
Se identificod la presencia de seis variables, cinco derivadas del DINESERV y una relacionada con la satisfaccion general
percibida, que agrupan un total de 25 items, con un nivel de adecuacion muestral global KMO igual .926. También se iden-
tificd un indice de esfericidad de Bartlett p=.000, y una capacidad de explicacion del 81% del total de la varianza, lo que
sugiere que el instrumento refleja satisfactoriamente la variable calidad del servicio para el contexto de estudio.
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ABSTRACT

The continuous service quality improvement by Restaurant Company has become a decisive factor in achieving custo-
mer satisfaction. This due is explained by an increased competition of other entities and power of demand customers. For
restaurant’s owners and managers in Puerto Bolivar, this is not an alien issue and to work for increasing the service quality is
the way to successful business. The aim of this study is to verify the validity and reliability of an instrument for measuring the
customer perceived quality service of restaurants located in the area of tourist attendance of Puerto Bolivar. The assessment
of the instrument was performed by using factor analysis, exploratory and confirmatory so as a reliability analysis. The pre-
sence of six variables identified five derived from DINESERV and related overall satisfaction perceived, grouping a total 25
items, with a level of overall sampling adequacy KMO=0.926. It was also identified an index of Bartlett's sphericity p=0.000,
with a capacity of total variance explanation of 81%, suggesting that the instrument reflects satisfactorily the variable quality
of service for the study context.

Keywords: Service quality, restaurants, validity, factorial analysis.
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INTRODUCCION

El turismo se ha convertido en una industria cada vez mas
dinamica y relevante para la economia ecuatoriana y esta
transformacion se evidencia también en la provincia de
El Oro, donde se han presentado proyectos innovadores
que tienden al aprovechamiento eficiente de areas y es-
pacios antes no considerados para movilizaciéon de inver-
siones y generacion de bienestar.

El turismo como sector es presentado como un sector
priorizado dentro de los diferentes niveles de gestion pu-
blica, desde los gobiernos locales hasta el nacional; con
la promocion turistica, desde diferentes estancias publi-
cas y privadas, es plausible el mejoramiento de los ser-
vicios que el turista puede requerir como estrategia de
posicionamiento y crecimiento (Republica del Ecuador.
Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2015).
En base a lo anterior se puede afirmar que el turismo ven-
de experiencias y servicios intangibles, que deben es-
tar orientados a las necesidades y expectativas de los
clientes que permitira alcanzar la sostenibilidad de los
negocios, el incremento de la renta de las familias y el
mejoramiento de la economia local.

Es asf como la calidad del servicio, se vuelve relevante,
y determinante para quien hace turismo; la literatura res-
palda esta observacion, por cual se requiere identificar
los factores que determinan la calidad del servicio, de
forma particular para este estudio, en los restaurantes,
como servicio complementario, necesario y requerido por
los turistas que visiten la provincia de El Oro.

Sobre lo anterior, se puede sefialar que El Oro, provincia
costera del Sur del Ecuador, es un punto de distraccion
y relajamiento para turistas provenientes sobre todo de
provincias de la sierra ecuatoriana, destacando la isla de
Jambeli como punto de referencia de visitas de la ma-
yoria de visitantes ajenos a la provincia. La puntualiza-
cion de que tan bien en términos de calidad estan los
servicios complementarios del turismo permitira mejorar
€S0s servicios, generar mayor coherencia y alineacion de
los objetivos de los negocios dedicados a la actividad de
restaurantes y las necesidades de clientes potenciales y
actuales.

La calidad del servicio es una combinacién de dos térmi-
nos independientes; donde cabe destacar que calidad
de acuerdo a Kotler, Camara, Grande & Cruz (2000), se
constituye por el conjunto de aspectos y caracteristicas
de un producto y servicio que guardan relacién con su
capacidad para satisfacer las necesidades expresadas
o latentes de los clientes; mientras que servicio se pue-
de definir como cualquier actividad o beneficio que una

parte puede ofrecer a otra, destacando su esencia intan-
gible (Trujillo, Carrete, Vera & Garcia, 2011), también se
entiende como servicio al medio para entregar valor a los
clientes, procurando poner a su disposicion los resulta-
dos que los clientes desean sin asumir costos y riesgos
especificos (Bon, et al., 2008).

Pizzo (2013), basado en lo anterior, detalla que calidad
del servicio es la orientacion hacia el cliente, desarrolla-
day practicada por una organizacion para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes, a quienes
ofrece un servicio accesible, adecuado, &agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, incluso ante
situaciones imprevistas, generando en el cliente una sen-
sacion de comprension, atencion y servicio personaliza-
do, recibiendo mas de lo esperado. El beneficio de ofre-
cer un servicio con calidad es el incremento sustancial
de la satisfaccion al cliente que puede a su vez generar
lealtad y que se traduce a nivel interno en un incremento
de los ingresos y la disminucion de costos (Cuatrecasas,
2010; Pizzo, 2013; Soldrzano & Aceves, 2013).

Sobre la calidad Stevens, Knutson & Patton (1995), sefa-
lan que la calidad del servicio dentro de la industria de
restaurantes, es aquella percepcion que tiene el cliente
de la superioridad en el servicio que se recibe, sintetiza-
do en la atencion del personal y el espacio fisico de con-
tacto (Parra Diaz & Duque Oliva, 2015). Esta percepcion
se ve modificada por condicionantes internos y externos,
fruto de experiencias previas, caracteristicas de la per-
sonalidad del cliente y la comunicacion con el prestador
del servicio.

DESARROLLO

La medicion de la calidad del servicio ofrece un desa-
fio, por las diversas aproximaciones para hacerlo, pero
en términos generales, existen dos corrientes relevantes
(Vera & Trujillo, 2009). La primera solicita a los consumi-
dores del servicio que expresen su opiniéon de forma di-
recta, ante la pregunta: “en general mi opiniéon sobre la
calidad del servicio es...” (Oh, 2000). La segunda, que a
su vez es la mas usada, involucra la utilizacion de reacti-
vos tipo SERVQUAL, o algun otro derivado de este.

El SERVQUAL, es un instrumento propuesto por
Parasuraman, Zeitham! & Berry (1988), para la medicion
de la calidad en los servicios, cuenta con una vasto nivel
de uso, tanto a nivel académico como por profesionales
de la administracion de empresas (Ramseook, 2012),
ademas consta de cinco dimensiones: 1) aspectos tangi-
bles, constituida por la apariencia fisica de las instalacio-
nes, equipo y personal; 2) fiabilidad, se refiere a la capa-
cidad de brindar el servicio prometido de forma fiable y
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precisa; 3) capacidad de respuesta, se refiere a la volun-
tad de ayudar y ofrecer un servicio rapido a los clientes;
4) garantia, se entiende por el conocimiento y la cortesia
de los empleados y su capacidad para inspirar confian-
za; y 5) empatia, es el cuidado y atencién personalizada
al cliente (Ladhari, 2008).

El modelo SERVQUAL, captura la informacion directamen-
te de los clientes, mediante la aplicacion de dos encues-
tas estructuradas, que constan de 22 items cada una, y
valoradas en una escala de Likert de 7 puntos, la aplica-
cion del instrumento se hace en dos momentos: antes y
después de recibir el servicio (Ladhari, 2008; Vergara, et
al., 2012). La medicioén se realiza dos veces, para incluir
las expectativas del cliente con relacion al servicio y el ni-
vel de calidad percibido posterior al consumo. Al realizar
estas mediciones, se pide a los encuestados que indi-
quen su nivel de agrado o desagrado, para posteriormen-
te identificar las brechas entre el valor de la expectativa
(E) v el percibido (P) entre los diferentes items; cuando
las brechas presentan un mayor valor de P, se establece
que se logro satisfacer al cliente en el item analizado, en
tanto, méas alta sea esa brecha mas alta sera la satisfac-
cion (Santoma & Costa, 2011; Ladhari, 2008).

En consideracion a su alto nivel de fiabilidad y validez, el
SERVQUAL ha sido utilizado en la investigacion y medi-
cion de la calidad del servicio en varias industrias de ser-
vicios (Vera & Trujillo, 2009), y ademas ha sido adaptado
a las multiples necesidades de los sector donde se aplica
(Colmenares & Saavedra, 2007). Entre ellos, Stevens, et
al. (1995), adaptaron el SERVQUAL a la industria de res-
taurantes, presentando el DINESERV, modelo cuantitativo
multidimensional que consta de las mismas dimensiones
que el SERVQUAL, pero conceptualizadas atendiendo
las diferencias sectoriales (Guzman & Carcamo, 2014);
y cuya mayor diferencia ante los otros servicios, es la im-
portancia de la parte tangible de este tipo de servicios
(Vanniarajan, 2009). A continuacion en la Tabla 1, se
define cada una de las dimensiones que constituyen el
DINESERV.

Tabla 1. Dimensiones del modelo DINESERV.

Variable Descripcion
Aspectos Relacionados con apariencia de las instalacio-
tanaibles | €S fisicas, equipo, personal y material de co-
9 municacion.
Confiabili- Implica cuestiones relacionadas con la frescura
dad y temperatura de los alimentos, la facturacion
precisa y fiabilidad del pedido.

Se refiere a la asistencia personal con la carta-
menu de alimentos y/o bebidas o la respuesta
adecuada y rapida respecto a las necesidades y
peticiones de los clientes

Capaci-
dad de
respuesta

Entendido como que los clientes del restaurante
deben ser capaces de confiar en las recomen-
daciones del personal de contacto, seguridad
de que los alimentos estan preparados sin con-
taminacion, asi como poder expresar libremente
dudas y preocupaciones.

Garantia

Concerniente a la capacidad de brindar una
atencion personalizada ante las necesidades de
los clientes

Empatia

Fuente: Guzman & Carcamo (2014).

En consideracion del nivel causal entre ambos construc-
tos (Zeithaml & Bitner, 2003; Zouganeli, et al., 2012), se
identifica a la calidad del servicio como variable exégena
dentro del modelo, mientras que satisfaccion del cliente,
es la variable endégena. Como producto este plantea-
miento se presenta en la Figura 1, el Modelo Estructural
Tipo Path, que incluye los constructos considerados, y for-
mulado como el modelo tedrico para el presente estudio.

Aspectos
tangibles

Confiabilidad

Satisfaccion
General

Capacidad de
respuesta

Garantias
brindadas

Figura 1. Modelo de medicion.

El primer paso involucré definir las caracteristicas de ca-
lidad que se manifiestan de la interaccion de los clientes
con el servicio de restaurante de la zona de estudio; estas
caracteristicas se desprendieron del modelo DINESERY,
modelo de medicién propuesto por Stevens, et al. (1995),
para medir la calidad del servicio en el sector de restau-
rantes. Por otra parte el disefio del presente estudio es de
tipo descriptivo y cuantitativo, donde se aplico la técnica
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de encuesta a través del muestreo no probabilistico por
conveniencia, que involucrd tomar contacto cara a cara
con diferentes clientes que habian recibido el servicio
de los restaurantes ubicados en la zona del malecén de
Puerto Bolivar (16 restaurantes). De esta manera se rea-
liz6 una sola medicion; en este caso se medio la calidad
percibida, tal como lo propone Cronin & Taylor (1992),
por mostrar mayor nivel de confiabilidad en la medicién
de calidad del servicio (Eid Salomi, Cauchick Miguel
& Abackerli, 2005; Adil, Mohammad Al Ghaswyneh &
Albkour, 2013).

El cuestionario de encuesta, es una derivacion del
DINESERYV, con sus dimensiones: a) aspectos tangibles;
b) confiabilidad; c) capacidad de respuesta; d) garantias
brindadas; y €) empatia, con una fase previa de valida-
cion del contenido, que permitié identificar 23 items; ade-
mas se incluy6 cuatro items relacionados con satisfac-
cion general, completando 27 items, en una escala de
cinco puntos tipo Likert, tal como se observa en la tabla
2. Adicionalmente se incluyeron seis variables generales
relacionadas con el nombre del restaurante, procedencia
del cliente, frecuencia de visita, edad, sexo y cantidad de
acompanfantes, como preguntas de control.

Tabla 2. ftems del cuestionario.

ftem Descripcion
1 Usted esté satisfecho de visitarlo
. , La calidad es adecuada al precio que
Satisfaccion | 2 -
General pago —
3 De seguro volveria a visitarlo
4 de seguro lo recomendaria
5 Limpieza del local
6 Orden
7 Comodidad
8 Higiene de bafos
éarswgpitigst °S[g Temperatura ambiente
10 Adecuada ventilacion de olores
11 Programacion audiovisual adecuada
12 [luminacién adecuada
13 Decoracion atractiva
14 Orden de pedido sin errores
15 Variedad de la carta
Confiabili-| 16 Presentacion del plato
dad 17 | Higiene de los alimentos
18 Frescura de los alimentos
19 Temperatura adecuada

20 Atencion oportuna
Capacidad —
de respuesta 21 Presentacion
22 Rapidez
23 Cordialidad
Garantias — -
brindadas 24 Conocimiento del menu
25 Comprension de necesidades
) 26 Cumplimiento de expectativas
Empatia - —
27 Atencion adecuada de requerimientos

Sobre el tamafio muestral del estudio, se tomd en cuenta
la recomendacion de Kline (1994), quien sefiala que la
muestra minima para la ejecucion de una analisis facto-
rial no debe ser menor de 100 unidades muestrales, aun-
que Hair, Anderson, Tatham & Black (2004); y De Winter,
Dodou & Wieringa (2009), definen que 50 es un valor mi-
nimo razonable. En total se logré aplicar 180 encuestas,
de las cuales 166 (92%) cumplieron con el criterio de bien
llenado.

Las técnicas de andlisis de datos utilizadas para la
validacion del constructo fueron el Analisis Factorial
Exploratorio (AFE), el Analisis Factorial Confirmatorio
(AFC) y el Analisis de Confiabilidad (AC). EI AFE permitio
examinar la estructura del constructo subyacente que se
ajuste mejor a los datos, en tanto que el AFC evalla el
ajuste de los datos a determinada estructura factorial hi-
potética (Lévy-Mangin & Varela, 2006), y finalmente el AC
permite determinar el nivel de confiabilidad, entendido
como la capacidad del instrumento de medida de aportar
siempre los mismos resultados al ser aplicado (Maroco &
Garcia-Marquez, 2006).

El primer andlisis que se realizé fue el AFE, por medio
del método de extraccion de componentes principales y
con rotacion varimax. La solucion obtenida fue satisfac-
toria, pues la diagonal de la matriz de correlacion anti-
imagen mostré que todos las items poseian una medida
alta de adecuacion muestral MSA (measure of sampling
adequacy), con una valor minimo de .893, superando al
valor minimo de .50 propuesto por Kaiser (1970), mien-
tras que la medida de adecuacion global de la muestra
indica un KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) igual a .934, definido
como excelente por Kaiser & Rice (1974), ademas se ob-
tuvo un test de Esfericidad de Bartlett también adecuado
(p<.001). Se determind también que todas las correlacio-
nes son significativas (p>.05), todos los valores p son me-
nores a .001. En la tabla 3, se muestran los componentes
cuyo valor propio o eigen value (+ 4 ) fue igual o superior
a 1 (Diaz Costa, Fernandez-Cano, Faouzi & Henriquez,
2015).
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Tabla 3. Varianza total explicada y valores propios mayores que
1 enel AFE.

Sumas de las saturaciones al cuadrado
de la extraccion de la rotacion
Por-
Por- Por- . Por-
Com- . . centaje :
) centaje | centaje centaje
po Total de la AcUMU- Total dgla AcUMU-
nente ) varian-
varianza lado lado
za
1 15.61 | 57.82 57.82 7.81 | 28.91 28.91
2 1.88 |6.97 64.78 5.35 119.83 48.74
3 158 |5.86 70.64 4.04 | 14.95 63.70
4 1.14 |4.23 74.87 3.02 111.18 74.87

Nota: Valores truncados al segundo decimal.

El AFE sugiere la existencia de cuatro compontes con
una eigen value suficiente y una varianza acumulada de
74.87% y sin necesidad de eliminar ningun item debido a
que todos mostraron una comunalidad mayor a .50 y un
alfa de Cronbach de 0.968, superior al presentado por
Stevens, et al., (1995).

Posterior al AFE se realizd un AFC, el cual permite con-
trastar la unidimensionalidad de las variables latentes o
constructos. En el presente caso, son cinco variables del

Tabla 4. Matriz de componente rotado del AFC.

DINESERYV y una adicional que representa la satisfaccion
general, por lo cual se ejecuta el AFC considerando el
método de extraccion de componentes principales con
un valor propio igual a seis y rotacion varimax. Los resul-
tados de comunalidad, adecuacion muestral, test de es-
fericidad de Bartlett, correlaciones muestran valores igua-
les que el AFE, debido a que no se redujo ningun item.

Mientras que la matriz de componente rotado mostré que
el item 22 tenia que eliminarse del anélisis, debido al no
cumplimiento de la condicion de tener al menos una car-
ga mayor a .50 y que haya diferencia de .10 entre la car-
ga mas alta y la subsecuente, tal como sugiere Widaman
(2007). Al ejecutarse por segunda ocasion el AFC, se
identificd que el item 18 cumplia solo una de las condicio-
nes y fue eliminado.

Finalmente al ejecutar por tercera ocasion el AFC, se
obtuvo un KMO de .926 y la prueba de esfericidad de
Bartlett con p=0,000, indicando que los datos son ade-
cuados para la utilizacion de la técnica. Se aplico el mé-
todo de extraccion de componentes principales, del cual
se extrajo un numero fijo de factores igual a 6, los cinco
del modelo DINESERV y uno adicional relacionado con
la satisfaccion general. El resultado fue un modelo con
una capacidad de explicar el 81% de la varianza total, tal
como se observa en la Tabla 4.

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5 Factor 6
items Comunalidad g:ggﬂ;l del Ambientacion %ZESZSCCIOH Instalaciones | Confiabilidad | Empatia
x21 .847 812
x20 778 .783
x25 .862 773
x24 778 752
x23 759 714
x12 .825 .828
x11 817 .810
X9 .825 771
x10 .798 741
x13 .691 599
x3 .906 .862
x4 917 .837
X2 .780 810
x1 715 579
X6 .894 .796
X7 793 .763
x5 .822 .691
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x8 .783 .640
x15 .835 765
x14 .850 745
x17 .821 .661
x16 avs .646
x19 .760 .634
x27 .858 .702
x26 .840 679
Xa“anza 57,18 7.47 6,29 4,48 3,16 2,51
cumulada
Método de extraccion: andlisis de componentes Tabla 5. Fiabilidad de variables de escala.
principales. Aals
. e\t i e . Alfa  de|Fiabilidad |/}1@!lSIS
Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser. Variable Cronbach | compuesta égt;g?gaza
a. Larotacion ha convergido en 7 iteraciones. . .
’ _ Satisfaccion  ge-
Todos los items de la Tabla 5, muestran una comunali- neral 912 940 5703
dad sat|sfap,tor|a mayor a .50 (Ka’|ser, 1970), denotando Instalaciones 907 943 7767
la adecuacién muestral de cada item. El factor con ma- - —
yor capacidad explicativa, con un 57,18% de la varianza | Ambientacion 915 972 7309
total, esta constituido por los items 21, 20, 25, 24y 23,y Servicio del per-
surge de la combinacion de las variables capacidad de | Sonal 948 964 6826
respuesta y garantias brindadas, al cual se lo denominé Empatia .967 976 .7188
servicio del personal. Por otra parte el Factor dos (items Confiabilidad 887 905 6390

12,11,9, 10y 13) y cuatro (items 6, 7, 5y 8) en el modelo
original del DINESERV constituyen una sola variable de-
finida como aspectos variables, pero el caso de estudio
se derivan en la variable ambientacion e instalaciones,
de forma respectiva. Los otros factores presentan una es-
tructura similar al DINESERV.

Por ultimo, para evaluar la consistencia interna de los in-
dicadores que miden los constructos relacionados con la
calidad del servicio, se analiz¢ la fiabilidad del constructo
a través del alfa de Cronbach (% & )y el coeficiente de
fiabilidad compuesta del constructo (#c#¢). En la Tabla
X, se observan los resultados del alfa de Cronbach supe-
riores al minimo sugerido por Sanz, Ruiz & Aldas (2008).
En cuanto al Coeficiente de Fiabilidad Compuesta son
superiores al alfa de Cronbach de cada uno de los cons-
tructos propuestos (Fornell & Larcker, 1981) y poseen va-
lores mayores a 0.6 (Steenkamp & Geyskens, 2006). Por
lo cual se puede indicar que los constructos presenta una
consistencia interna satisfactoria. Asimismo, se calcul¢ el
analisis de la varianza extraida (AVE) para todas las va-
riables y se obtuvo valores sobre 0.5 (Bagozzi, 1981); es
decir que mas del 50% de la varianza de cada variable se
debe a los indicadores que la conforman.

Fuente: elaboracion propia con base en los analisis estadisticos
de los datos.

CONCLUSIONES

En el presente articulo se presenta los resultados de la
validacion del constructo calidad del servicio para res-
taurantes, DINESERV, en una muestra de 166 clientes
que visitaron los restaurantes ubicados en la zona de
afluencia turistica de Puerto Bolivar. En este sentido se
efectud un AFE, el cual sugirio la existencia de cuatro fac-
tores subyacentes; posteriormente se realizé un AFC y se
evidencié que el modelo DINESERV para el contexto de
estudio, debe aplicarse algunas adaptaciones, entre las
que se destaca la consolidacion de la variable capacidad
de respuesta y garantias brindadas, en una sola varia-
ble, a la que se denomind servicio del personal. Ademas
se plantea el desprendimiento de dos factores de la va-
riable aspectos tangibles, denominados instalaciones vy
ambientacion. En total, a través del AFE y AFC, se obtuvo
un cuestionario compuesto por 25 items, con un nivel sa-
tisfactorio de confiabilidad en todas sus variables, estos
resultados permiten sustentar que el cuestionario puede
utilizarse para fines investigativos, consistente y contex-
tualizado para ser aplicado en los restaurantes ubicados
en la zona de estudio.
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