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RESUMEN
La presente investigacion se centrd en determinar el nivel de satisfaccion del turista
ecuatoriano en relacion al servicio de restauracion en el Distrito de Zorritos, Provincia de

Contralmirante Villar, Departamento de Tumbes.

Se realizo6 un estudio descriptivo en el cual se utilizaron figuras y tablas, que permitieron
ordenar los datos recopilados, mediante la aplicacion de métodos estadisticos. Se trabajo
con una muestra de 303 turistas de procedencia regional, nacional y extranjero, de ellos la
mayor parte (72%) estuvo constituida por informantes de procedencia nacional, la

informacion se recopilé a través de la aplicacidn de encuestas a turistas.

El Distrito de Zorritos presenta es la carencia de interés turistico por parte del municipio,
entidades publicas y privadas ligadas al sector turistico e incluso de los mismos pobladores.
Asi mismo se evidencia que es escasa la informacién que se le brinda al turista

constituyendo en otro factor limitante para impulsar el desarrollo turistico.

Se obtuvo como resultado que la mayoria de turistas que visitan Zorritos lo hacen por su
gastronomia y su calificacion fue buena, considerando al Distrito como un destino
gastronomico bueno que ha incidido en el desarrollo turistico de la localidad y que ha

mejorado la calidad de vida de la poblacion.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion del turista, servicio de alimentacion.



ABSTRACT
Thepresentinvestigationfocusedondeterminingthe TourismRestoration Service and the
level of satisfaction of the Ecuadorian tourist in the District of Zorritos, Contralmirante

Villar Province, and Department of Tumbes.

Thisis a descriptive study in which charts and tableswere used thatallowedorder the
collected data,throughtheapplicationofstatisticalmethods. Weworkedwith a sampleof
303touristsfrom regional origin, domestic and foreign, ofwhichthemajority (72%)wasmade
up ofinformantsofnationalorigin, theinformationwasgatheredthoughthe use

oftouristssurveys.

Zorritos District presents thelackof tourist interestbythe City Hall, public and

privateentitiesrelatedtothetourism sector and eventhevillagersthemselves.

Therefore,there is evidence that thereislittle

informationofferedtotourists,becominganotherlimiting factor to boosttourismdevelopment.

Theresultwasthatthemajorityoftourists (59 %) visitingZorritos do it foritsgastronomy and
its score wasgood, consideringthedistrict  asgoodcuisinedestinationthat  has
influencedthedevelopmentoftourism in thetown and has

improvedthequalityofthepopulation life.

KEY WORDS:tourist satisfaction, feeding service.
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INTRODUCCION

La investigacion se realiz6 atendiendo la necesidad de conocer cuéles son los aspectos del
servicio de restauracién que mas les importan a sus clientes, de manera que se puedan
corregir aquellos puntos en los cuales no se ha logrado satisfacerlos. Ello le permitira

mantener la posicion que ocupa en el mercado y ademas mejorar la imagen de su local.

Segln datos de la municipalidad Provincial de Zorritos, ese distrito cuenta con 45 a 50
restaurantes, en su gran mayoria ubicados en la Panamericana Norte. De los restaurantes
existentes en el Distrito de Zorritos, ninguno esta categorizado, debido a que les generaria
pagar mas impuestos, aunque todos cumplen con los requisitos minimos como son sanidad,
salubridad, etc. lo que se ha determinado como resultado de las acciones de inspeccion
realizadas por personal de la municipalidad del distrito. Las mayores entradas de divisas

para esos restaurantes se generan solo son en temporadas altas de enero a marzo.

La demanda turistica en el Distrito de Zorritos actualmente no es optima, segun los Gltimos
informes de la Asociacion de Hoteleros, debido a la ocurrencia de Gltimo fendmeno de “EL
NINO COSTERO”, el que generé que turistas extranjeros cancelen sus reservaciones,
accion que ha afectado la economia de la poblacion de ese distrito, por lo que el recurso

humano no esta siendo requerido en el nivel que se esperaba.

Cabe resaltar que los 6rganos competentes, como la propia municipalidad, la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR), no realizan el trabajo que les
corresponde, en vista de que no cuentan con informacion actualizada ni brindan la poca

informacion que poseen.
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En este sentido la pregunta de investigacion planteada fue ¢Cual es el nivel de satisfaccion
del turista ecuatoriano en relacion en el servicio de restauracién en el distrito de Zorritos

durante el periodo Junio — Septiembre 2016?

En este trabajo se abordd el problema relacionado al desconocimiento existente acerca del
grado de satisfaccion de los clientes que visitaron los diferentes establecimientos de comida
ubicados en el Distrito de Zorritos, asimismo de los factores que determinan la satisfaccion
del turista ecuatoriano; todo ello con el objetivo de plantear medidas que permitan
aumentar la satisfaccion de los clientes, incrementar la clientela y contribuir a lograr su

fidelidad.

El estudio planteo el siguiente objetivo general: Determinar el nivel de satisfaccion del

turista ecuatoriano en relacion con el servicio de restauracion en el Distrito de Zorritos.

Asimismo se plantearon los siguientes objetivos especificos: “Describir la satisfaccion del
turista ecuatoriano en relacion en el producto gastronémico que se consume en el Distrito
de Zorritos”, “Caracterizar la satisfaccion percibida por el turista ecuatoriano en relacion
con la atencion recibida por el personal de servicio de los restaurantes del Distrito de
Zorritos”, “Medir el nivel de satisfaccion del turista ecuatoriano en relacion con las
instalaciones y el equipamiento de los restaurantes que visitaron en el Distrito de Zorritos”
y, “Evaluar la percepcion de los turistas ecuatorian0s sobre la seguridad en los restaurantes

del Distrito de Zorritos”.

No obstante que las proyecciones de crecimiento del sector, en nuestro pais, es favorable,
la calidad de los servicios de restauracion turistico, en un ambiente tan competitivo como

el actual, no es una opcidn, sino una necesidad, pues, toda empresa para mantenerse en el
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mercado, debe brindarla como un atributo indesligable de su oferta; mas ain, en un sector

gue atiende tanto a usuarios nacionales como internacionales.

Con este trabajo se contribuyé a generar informacion que permite a los empresarios
gastrondmicos estar preparado ante un entorno sumamente cambiante e inestable,
caracterizado por la entrada de cadenas nacionales y extranjeras. Ello sera posible gracias
a un mejor conocimiento de las necesidades de sus clientes, de modo que sea posible
modificar alguna delas caracteristicas del servicio ofrecido para mejorar la estrategia de

servicio y tener clientes mas contentos y gustosos de visitar el Distrito de Zorritos.

La ejecucion de esta investigacion no solo beneficia a los duefios de los restaurantes
turisticos del Distrito de Zorritos, sino que, también, al talento humano, ademéas de

propiciar la generacion de mas fuentes de trabajo.

La metodologia que utilizd en el presente estudio partié con la identificacion de las

principales razones de insatisfaccion de los turistas en el Distrito de Zorritos.

Seguidamente se elaboré un marco tedrico para definir conceptos claves, los cuales den
mayores luces acerca de las distintas formas a las que se puede recurrir para medir la

satisfaccion del cliente.

Posteriormente se realizaron encuestas de satisfaccién mediante cuestionarios cortos a
clientes seleccionados a partir de criterios estadisticos objetivos previamente definidos, la
dificultad estriba en obtener representatividad de la muestra de forma que nos permita
obtener la fotografia de la percepcion del servicio por parte de los clientes en un momento

determinado del tiempo, con el objetivo de saber como aprovechar sus puntos fuertes y de
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cdmo minimizar sus aspectos mas endebles. Se estudié asimismo la competencia actual

que afrontan los restaurantes asi como su competencia potencial.

Para la recoleccion de informacion se aplicd la técnicade laencuesta a clientes de
restaurantes con el fin de tener una amplia base de informacion que permitieron el logro de

objetivos planteados y la elaboracidn de las conclusiones del tema.

Para lograr una mayor objetividad en las conclusiones todos los datos fueron interpretados
estadisticamente a través de analisis de dispersion y andlisis factorial ademés del uso de

programas estadisticos que permitan validar los datos.

Finalmente se elaboraron conclusiones y recomendaciones de los diferentes

establecimientos con el fin de mejorar la satisfaccion de sus clientes.
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ANTECEDENTES.

Respecto a estudios realizados a nivel internacional, se han encontrado los

siguientes estudios:

Para (VILLALBA, 2016), en su tesis “Analisis de calidad del servicio y atencién al

cliente en Azuca Beach, AzucaBistro y Q Restaurant, y sugerencias de mejora”, que

teniendo como objetivo general: Analizar la calidad de servicio y atencion al cliente de
los tres restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible implementacion de
mejoras en los mismos. El cual se utilizo como método de investigacion descriptiva, por
el cual, evalla y mide diversas caracteristicas de la situacion quese va a investigar.

Llegando a las siguientes conclusiones:

1. Durante el proceso de esta investigacion, se demostré la importancia del servicio
al cliente en todo tipo de organizacion, el cual conlleva a grandes beneficios para
la empresa, como una ventaja competitiva dentro del mercado.

2. Dicho sistema de evaluacion escogido fue reflejado de manera exitosa la situacion
actual del establecimiento, con respecto a la satisfaccidn del cliente tanto interno
como externo. Permitiendo asi, establecer las posibles soluciones a los problemas
encontrados.

3. En cuanto a los establecimientos la mayor fortaleza de los tres, es el ambiente de
la limpieza del lugar; la decoracion, y el tipo de musica de cada uno de los
restaurantes que influyen en el ambiente. Puesto que las debilidades detectadas
fueron: la amabilidad del personal, la presentacion y elaboracion de bebidas y la

rapidez del servicio,las cuales deben ser mejoradas una vez puesta en marcha la
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propuesta, ya queestos son puntos fundamentales para una buena calidad en atencién
al cliente.
Respecto a estudios realizados a nivel nacional, se han encontrado los siguientes

estudios:

Segln (Carolina, 2016), nos comenta, en su tesis Calidad de servicio y grado de
satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Huten el centro comercial Mega Plaza
Lima; 2016, que teniendo como objetivo general: Determinar la calidad del servicio y el
grado de satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega
plaza-lima 2016. Utilizando el tipo de investigacion correlacionar y con disefio de
investigacion no experimental — transversal; no experimental porque se identifico un
conjunto de entidades que representan el objeto del estudio y se procedio a la
observacion de los datos. Por lo tanto disefios no experimentales son aquellos que se

efecttan sin la manipulacion deliberada de variables.

Los estudios transversales se utilizan cuando el objetivo es analizar los datos obtenidos
de un grupo de sujetos. Las encuestas y los censos son estudios transversales. Donde se

Ilegd a las siguientes conclusiones:

1. En el Restaurant Pizza Hut- Lima; de un total de 356 comensales encuestados 255
estuvieron de acuerdo con el nivel de calidad del servicio en el restaurante; sin
embargo, 101 de ellos manifestaron su desacuerdocon este proceso. Es importante

destacar que en promedio 157, manifestaron que los productos que vende dicho
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restaurante son de buenacalidad sin embargo, 199 de ellos afirman su desacuerdo con
respecto alos productos ofrecidos por este restaurante.

2. En el Restaurant Pizza Hut- Lima; de un total de 356 encuestados, seconcluye que
181 comensales se encuentran satisfechos con el servicioofrecido por el restaurante;
sin embargo, 175 de ellos manifiestanclaramente su insatisfaccién. Asimismo un
elemento clave de lasatisfaccion es el tiempo de espera para ser atendido; con respecto
a esto en la tabla N° 03, 214 comensales estan de acuerdo con el tiempo de espera;sin
embargo 153 manifiestan su insatisfaccion con respecto a esteparametro.

3. Finalmente para la demostracion estadistica se concluye que si existerelacion
significativa entre calidad de servicio y grado de satisfaccion delcliente en el

restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima;donde valor 240,95

=16,9190 < 62,263, con nivel de significancia de 0,000<0,05.

Para (Hidalgo, 2012), en su investigacion titulada. Medicion de la Satisfaccion del
cliente en el Restaurante la Cabafia de Don Parce, Piura — 2012; teniendo por objetivo
general: “realizar una evaluacion del grado de satisfaccion de los clientes en el
restaurante “La Cabafa de Don Parce, con el fin de conocer en primer lugar cuales son
los puntos que les importan a los clientes y poder corregir aquellos puntos que, a pesar
de ser importantes, no son cubiertos. Esta investigacion es considerada de tipo

descriptivo, la poblacidn consta de todos los trabajadores y clientes del restaurante.
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De esta manera se llegé a las siguientes conclusiones:

1. Se logro comprobar uno de los propositos principales de este trabajo a través de la
técnica del analisis factorial. Dicho objetivo es poner apruebas las dimensiones de
la calidad del servicio establecidas por Parasuraman, Zeithlam y Berry. El trabajo
realizado ha permitido identificar 5 dimensiones relacionadas con la calidad del
servicio en el restaurante La Cabafia de Don Parce. Estas dimensiones son
equivalentes a las inicialmente obtenidas por Parasuraman, Zeithlam y Berry. En
consecuencia, los resultados obtenidos dan evidencia empirica de que es posible
medir la calidad haciendo uso de las dimensiones planteadas en los modelos
SERVQUAL o SERVPERF

2. Se puede concluir que los clientes del restaurante estan satisfechos con el servicio
brindado por este, esto se evidencia en que el promedio de las dimensiones de la
calidad es de 4.017 y el promedio obtenido en la pregunta de satisfaccion general
esde 4.44, puntajes que dentro del baremo de medicion se ubican en el rango “alta
calidad”.

3. Lasdimensiones intangibles han sido las mejores calificadas son: empatia,seguridad
y capacidad de respuesta han obtenido las mejores calificaciones conpuntajes
iguales a 4.501, 4.017 y 3.961 respectivamente. De otro lado, las dimensiones de
capacidad de respuesta y de confiabilidad han sido las menos apreciadas obteniendo
puntajes de 3.951 y 3.928 correspondientemente. Con ellos se pone de manifiesto la

preponderancia de lo intangible sobre lo tangible.
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Segun (Noemi Cayo & Luz Arcaya, 2011), en su investigacion que realizaron, Grado de
Satisfaccion de los Servicios Turisticos en la Ciudad de Puno - 2011, que tiene como
objetivo general: “medir el grado de satisfaccion de las experiencias vividas por los
turistas que usaron los servicios turisticos en la ciudad de Puno en el 2011”.La
metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa, desarrollada mediante la aplicacion de la
técnica de encuesta estructurada, con preguntas abiertas y cerradas, aplicadas a turistas

extranjeros, llegando a las siguientes conclusiones:

1. Los turistas consideran que los lugares y atractivosturisticos son los aspectos mas
importantes parasentirse satisfechos con el viaje realizado (4.49), ensegundo lugar
se encuentran el alojamiento y laalimentacion (4.13), seguidos por el
transporte(4.01) y los guias turisticos (3.96).

2. Por otro lado los turistas se sienten ampliamentesatisfechos con la comida
internacional,ligera/light y los restaurantes reconocidos debido aque estos atributos
no eran considerados tanimportantes sin embargo superaron susexpectativas.

3. Los turistas consideraron como el aspecto masimportante el conocimiento que
tengan los guiasturisticos sobre los atractivos turisticos, sinembargo no superé las
expectativas de los turistas,pues lo obtenido estuvo por debajo de lo esperado.

4. La seguridad en los lugares y atractivos turisticosvisitados fue el atributo mas
importante para losturistas, pero no superé las expectativas ya que losniveles de

satisfaccion se hallan por debajo de losniveles de importancia.
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Il. ABORDAJE TEORICO

El objetivo de este capitulo es dar a conocer un marco tedrico basado en la busqueda de

diferentes fuentes que fundamentan como al proporcionar un servicio que satisfaga al

cliente se logra su lealtad y al mismo tiempo ésta Gltima puede generar ingresos para los

restaurantes ubicados en el distrito escogido como zona de estudio.

2.1.

Servicio

Segun (Parasuraman, 1985), menciono que el principal motivo por lo cual es
importante estudiar los servicios, es por lo que constituye las diferencias
existentes en su comercializacion con la comercializacion de bienes. Uno de los
expertos en marketing de una empresa productora de bienes, puede sufrir un gran
si queda a cargo del marketing de una empresa de servicios, y esto porque son
dos mundos distintos, dos mundos en los cuales si bien se comparten ciertos
aspectos generales, la satisfaccion de los clientes y la rentabilidad de largo plazo

se materializa en formas distintas y bajo reglas un tanto diferentes.

También (lacobucci, 1992), dijo que, Estas diferencias no estan en “blanco y
negro”, sino que los servicios tienden a ser mas heterogéneos, mas intangibles y,

en consecuencia, mas dificiles de evaluar en relacion con los bienes.
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2.2.

Calidad del Servicio.

Para (Kotler & y Keller, 2006), indican que uno de los puntos dentro del servicio
de un restaurant debe ser la calidad y esta a su vez debe ser eficaz, a la hora de
la entrega del servicio, y técnica, en el instante en que el comensal observa la

calidad de los alimentos que recibe durante la transaccion del servicio.

Segln (Pérez, 2011), observa que la calidad del servicio se refiere a la
“percepcion de haber recibido calidad en el servicio al cliente es importante en
el proceso de toma de decisiones, los consumidores desean tener una experiencia
favorable y memorable por la adquisicion del servicio cuando lo consiguen

consideran que fue de calidad.”

La calidad se especifica como la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien tangible o intangible, no se puede medir la calidad
se puede medir por su afectividad o el analisis de las partes que constituyen un
servicio, la clasificacion es de caracter integral, evaluando las caracteristicas,

funciones o procedimientos del servicio.

Tipos de encuentro de Servicio.

Cada vez que un cliente se relaciona con una determinada empresa, se concreta
un encuentro de servicios, de los cuales existen tres tipos generales: encuentros

remotos, encuentros telefonicos y encuentros en persona.
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A continuacion se describe cada uno de dichos servicios, en base a lo expuesto

por (Zeithaml V, 2002):

Encuentros remotos: Son encuentros en el que el ser humano no realiza
ningun contacto directo con la otra persona; sucede, por ejemplo, cuando
se accede al sitio web de una empresa de servicios. Estos encuentros, en los
que a pesar de no existir contacto humano, representan una oportunidad para
que la empresa establezca o refuerce las percepciones de calidad en el
cliente. Es en este tipo de encuentros, la evidencia tangible del servicio y la
calidad de los procesos técnicos y los sistemas se vuelven las bases
primarias para juzgar la calidad.

Encuentros telefonicos: En este tipo de encuentros, al existir
involucramiento humano, existe mayor variabilidad en la interaccion. El
tono de voz, el conocimiento del empleado y la efectividad/eficiencia en el
manejo de los asuntos del cliente se vuelven criterios importantes para
juzgar la calidad en estos encuentros. Este tipo de encuentros se dan en
funcién del servicio al cliente, de la informacion general, del levantamiento
de pedidos, etc.; consiguientemente, las empresas dependen, en algun
grado, de este tipo de encuentros.

Encuentros en persona: Este tipo de encuentros se dan entre el personal
de servicio y un cliente, que actlan en contacto directo. Determinar y
entender las cuestiones de calidad del servicio, en contextos personales, es

lo mas complejo en este tipo de encuentros, en los que los comportamientos
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verbales y no verbales, son determinantes para la calidad, al igual que los
indicios tangibles como el atuendo de un empleado y otros elementos
relacionados con el servicio (equipo, folletos, informativos, escenario

fisico).

En los encuentros en persona, el cliente nuevo también desempefia la
funcion de crear servicio de calidad, por si mismo, mediante su propio

comportamiento, durante la interaccion.

2.3. Restauracion

Es la actividad empresarial relacionada con la preparacion y el servicio de
comidas y bebidas para ser consumidas en el mismo local de produccién o fuera
de él. Las empresas restauradoras cuentan con recursos economicos, materiales
y humanos, gestionados mediante sistemas de trabajo o protocolos establecidos
para obtener beneficios. La restauracién nace como respuesta a las necesidades

fisioldgicas basicas y también sociales de las personas.

Los Servicios de Restauracion

Es importante diferenciar, en primer lugar, a los turistas que requieren los
servicios de alimentacion, porque se encuentran fuera de su lugar de residencia
habitual de aquellos cuya seleccion del destino se relaciona directamente con la
gastronomia. En una tentativa de definicion técnica se puede sefialar que turismo

gastrondmico es la visita a productores primarios o secundarios de alimentos; es
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la participacion en festividades gastronomicos y la busqueda de restaurantes o
lugares especificos donde la degustacion y sabores de alimentos y toda

experiencia inherente, es la razon principal para viajar.

Las incentivaciones fisicas se encuentran asociadas al hecho de que el acto de
comer es algo natural para el hombre y las bebidas y comidas despierta los
sentidos y provoca diferentes sensaciones. Se sustentan en necesidades que no
son satisfechas en lo cotidiano, como la necesidad de distraerse, cambiar de
rutina, la obtencion de placer a través de reflexiones, la oportunidad de
familiarizarse con nuevos sabores. Las necesidades fisicas también se relacionan
con el area de la salud ya que muchas personas buscan incorporar habitos

alimenticios mas saludables durante sus vacaciones.(Research, 1983)

En base a la lectura de algunos estudios realizados sobre el tema los

investigadores concuerdan en tres aspectos esenciales:

- Los turistas gastronémicos tienen gastos medios elevados, por encima de los
que presentan los turistas genéricos y por lo general cuentan con un nivel
cultural elevado, asociado a una buena situacion econdmica. Generalmente,
son poco sensibles a los precios por lo que se convierten en excelentes
clientes de restaurantes, pues, no se fijan en gastos para probar nuevos
sabores.

- La persona que viaja por razones gastrondémicas es, en la mayoria de los

casos, bastante exigente y le interesa mas la calidad y la autenticidad de la
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gastronomia que le es presentada. Esta es una consecuencia ldgica pues si el
motivo principal es la gastronomia, el turista no aceptaré ser defraudado.

- En relacién con la promocion, esta se realiza de manera diferente y que lo
que se hace, habitualmente, para los publicos generalistas, por lo que se
considera al turismo gastronémico como un nicho de mercado. La
promocidn no necesita ser muy intensa debido a que ya hay un gran interés
por parte de estos turistas y, por norma, son ellos mismos los que se procuran
su informacidn ya sea en guias y revistas como navegando por Internet o por
otros medios de informacion. El "boca a boca" es, igualmente, muy

importante (Vinha, 2003).

Es basico y esencial tener conocimiento cuél es la incentivacion del turista en

cuanto al recurso gastronémico en cualquiera de sus manifestaciones.

Dicho fragmento muy aparte de aproximarse a los restaurantes para saborear los
platillos tumbesinos, desde lo convencional a lo mas avanzado; lo cual a su vez
le interesa conocer otras manifestaciones gastronomicas (visita a bodegas,
cebicherias, picanterias, ferias de comidas tipicas, mercados, etc.). Sabiendo que
se tiene en cuenta hasta ahora, hablar de gastronomia es saber que tiene un
potencial enorme en cuanto a producto/servicio complementario y adicional a

ofertas turisticas con una motivacién principal diferente.
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2.4. Personal de Servicio

Segln (Taylor., 1994), dijo que en una empresa de restauracion el talento

humano es principalmente clave.

Si hablamos de una empresa de servicios, la actuacion del personal, en su

interrelacion con el cliente, forma parte del propio servicio.

En un establecimiento moderno, con un cierto volumen de actividad,

encontramos los siguientes puestos:

Gerente: como se sabe es la persona clave. Normalmente es el empresario

el que se desempefia como tal. Aquella persona debe tener capacidad de

gestion para dirigir el negocio.

Secretaria: Es alguien con capacidad de organizacion. Es un puesto que

aparece cuando la dimensiéon del establecimiento es importante y la cantidad

de personal también (mas de 30 puestos).

Responsablede compras: En formatos de volumen, existe un responsable

de compras que no necesariamente es el gerente. La mision principal es

procurar que no falte producto de la calidad definida y minimizar los costes

de consumos.

Equipo de cocina

- Jefe de cocina: Es la principal persona encargada de que la cocina
funcione. Es el jefe dentro de la cocina. Controla todo el proceso,

ademas de ayudar donde pueda.
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Jefes de turno o seccion: siempre y cuando se trabaje en una franja
horaria amplia suele ser habitual organizar turnos y designar a un
responsable para cada turno.

Cocineros: Son los puestos especificamente de cocina.

Ayudantes de cocina: Los auxiliares de los cocineros.

Equipo de sala:

Jefe de sala: Es la cabeza principal de que la sala funcione y que se
atienda y sirva bien a los clientes.

Responsables de turno: Suele en ocasiones que existan turnos con
diferentes responsables de turno.

Encargado de caja: Es la persona que responden de los cuadres de
caja.

Camareros de mesa: Son los puestos de servicio en las mesas. Deben
tener enfoque comercial y de servicio para cuidar de los clientes, generar
la satisfaccion y actuar si hay problemas.

Camarero de barra: se encuentran en la barra. Deben tener actitud de
ventas y servicio. La velocidad y la alta capacidad de trabajo son
también importantes en este puesto.

Equipo de limpieza: Es la persona responsable de la higiene de sala,
servicios y cocinas. ES un punto que se debe controlar de manera

intensa.
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- Equipo de vigilancia y aparca coches: Segun el establecimiento
pueden existir estos puestos complementarios que ayudan a dar un buen
servicio al cliente.

2.5. Calidad

La definicion y la medida de la calidad han resultado ser particularmente
complejas en el &mbito de los servicios, puesto que, al hecho de que la calidad
sea un concepto aun sin definir, hay que afadirle la dificultad derivada de la

naturaleza intangible de los servicios (Gronroos, 1991).

Segun Peter Drucker (citado en Kotler ,2003), nos habla que la calidad viene
impuesta por el cliente; afirma que la calidad de un producto o servicio no
proviene de lo que pones en él, sino del provecho que el cliente puede sacar del
mismo, es decir, la calidad viene impuesta por el cliente y nuestro trabajo es

alcanzar el nivel de calidad exigido.

También (Feigenbaum, 1986), expresa también que la calidad estd determinada
por el cliente, no por el ingeniero, ni mercadotecnia, ni por la gerencia general.
Esta basada en la experiencia real del cliente con el producto o servicio, medida
contra sus requisitos y siempre representa un objetivo que se mueve en el
mercado competitivo. En tal sentido, la calidad no es una determinacion de

marketing ni de ingenieria o administrativa.
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La Calidad del Servicio al Cliente

- Definicién:
De acuerdo con lo sefialado por (Rey, 1999) el analisis de este concepto “lo
iniciamos con el desglose de los dos elementos que lo integran: calidad y
servicio. Entendemos necesario, sin embargo, realizar algunas matizaciones
al termino calidad que nos ayudaran en nuestro propdésito. Para proceder a
su definicion hay que sefialar inicialmente la diferencia entre calidad
percibida y calidad objetiva”.
“La primera es juicio del consumidor sobre la excelencia o superioridad de
un producto o marca sobre otros desde una optica global.
Es una actitud relacionada pero no equivalente a la satisfaccion y resulta de
la comparacion de las expectativas con la percepcion de desempefio, por su
parte, la calidad objetiva se refiere a la superioridad medible y verificable de
un producto o servicio sobre otro, tomando como base algin estandar
preestablecido. Suele relacionarse con conceptos usados para describir la
superioridad técnica de un producto”.

- Cliente
Para (Kotler P. , 2003), deduce que las empresas deben despertar al hecho
de que tienen un nuevo jefe: “el cliente”. Si su personal no piensa en términos
de cliente, sencillamente, no piensa y si no prestan atencién a sus clientes,
alguna otra empresa lo hard. Este mismo autor define al cliente como

“alguien que accede a un producto o servicio por medio de una transaccion
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financiera u otro medio de pago”. Quien compra, es el comprador y quien
consume el consumidor.

Satisfaccion del Cliente

Para (Gerson, 1993), un cliente estd satisfecho cuando un producto o
servicio iguala o excede sus expectativas. Los clientes satisfechos, por lo
tanto, tienden a realizar mas negocios con su proveedor; asi, adquieren los
servicios con mayor frecuencia. Este autor establece también, que existe un

vinculo directo entre ventas, servicio, satisfaccion y ganancias.

Si bien esta variedad de definiciones ayuda a enriquecer su significado y
elevan su conocimiento, también indica una cierta confusion en la
investigacion, tal vez, explicada por el doble enfoque: proceso-resultado, que
ha marcado los aportes en la literatura (Gil, Sanchez, Berenguer, &

Gonzalez-Gallarza, 2005).

Segun Berry Leonard (2007), dice que, la satisfaccion del cliente “es el nivel
del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.

La satisfaccion ademas trae consigo consecuencias para el establecimiento,

tales como:
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- Vuelve a comprar, la empresa obtiene la lealtad del cliente y la
posibilidad de venderle nuevos los mismo y nuevos productos en un
futuro.

- El cliente satisfecho es el mejor medio para darse a conocer ya que este
comunica a otros sus experiencias positivas, de esta manera la empresa
tiene como beneficio publicidad gratuita

- El cliente satisfecho hara a un lado a la competencia, la empresa tendra

como beneficio un lugar determinado en el mercado.

También (Taylor., 1994), nos plantea que las valoraciones acerca de la
calidad percibida requieren tnicamente de la evaluacion de las percepciones
de los atributos constituyentes del servicio, excluyendo del analisis a las

expectativas.

Numerosos estudiosos han demostrado que aplicar solo las percepciones,
incrementa la confianza en el instrumento y, ademas, disminuye la confusion

y el sesgo derivado de valorar dos veces una misma lista de atributos.

Fidelidad del Cliente:

Segun (Chestnut, 1998), nos dice, que la fidelidad o lealtad del cliente se
define como “la compra no aleatoria a lo largo del tiempo, de una marca o
conjunto de marcas por parte de un consumidor que usa un determinado
proceso de evaluacion”. Mas recientemente, otros han argumentado que

lealtad de cliente consiste en la adhesion a un producto o servicio que es
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comparable con posibles alternativas (1) y es comprado en forma repetitiva

(2).

1. Factores para lograr la fidelidad del cliente

La satisfaccion del cliente. Un cliente no satisfecho, dificilmente
permanecera fiel.

Las barreras de salida. Los costes de cambiar de suministrador
pueden mantener fiel a los consumidores aunque no estén satisfechos
y desearan cambiar. Este coste puede ser monetario, psicoldgico o de
tiempo, se trata de la fidelidad forzada.

El valor percibido de las ofertas de la competencia. El cliente valora
nuestro servicio o producto comparandolo con lo ofrecido por

nuestros competidores.

2. Formas de fidelizar a los clientes.

Brindar un buen servicio al cliente.

Cuando hablamos de ofrecer un buen servicio al cliente significa
dar una buena atencion y un buen trato ya sea cordial o amable; es
ofrecer un ambiente agradable, saludar, sonreir, decir gracias, hacer
sentir importante y a gusto al cliente. El brindar un buen servicio o
atencion al cliente, permitira ganar la confianza y preferencia de este,
para lograr que vuelva a visitar el local y que lo recomiende entre su

circulo social.

Mantener contacto con el cliente.
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El mantener contacto con el cliente, esto permite hacer sentir que
nos preocupamos por €l, y nos permite, ademas, hacerle saber de
nuestros nuevos productos, ofertas y promociones; por ejemplo, al
enviarle folletos o boletines impresos o electronicos sobre dichas
ofertas y promociones (siempre procurando que ello no sea una
molestia para él).

Buscar un sentimiento de pertenencia.

Es dar la iniciativa para que los 34clientes formen parte de la
empresa. El cual debemos brindarle un buen servicio, es decir,
brindarle un trato amable, personalizado, etc.

Otra forma de lograr un sentimiento de pertenencia en el cliente, es
haciendolo participar en las mejoras de la empresa, o haciéndole
sentir util para esta; por ejemplo, pidiéndole sus comentarios o
sugerencias.

Otra forma de crear un sentimiento de pertenencia radica en la
posibilidad de que el cliente pueda suscribirse o ser miembro de la
empresa; por ejemplo, otorgandoles carné de socios, o tarjetas vip,
para que puedan tener acceso a ciertos beneficios, tales como
preferencias o descuentos especiales.

Usar incentivos.

Una forma efectiva de fidelizar clientes es haciendo uso de incentivos
0 promociones que tengan como objetivo que el cliente repita la

compra o0 vuelva a visitarnos. Por ejemplo, podemos hacer uso de
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tarjetas de puntos acumulables, para que los clientes vayan logrando

puntos a medida que adquieran nuestros productos o servicios, y que

luego, al llegar a acumular un determinado puntaje, puedan canjear
los puntos por algunos de nuestros productos, o usarlos para acceder

a descuentos especiales.

Beneficios por lograr la satisfaccion del cliente.

Sabemos que existen diversos beneficios que toda empresa u

organizacion pueden otorgar para lograr la satisfaccion de sus

clientes, aquellos beneficios pueden ser resumidos en tres grandes
puntos que brindan una idea clara sobre la importancia de lograr la
satisfaccion del cliente:

- PrimerBeneficio: Segun (Kotler & Armstrong., 2006), el
cliente satisfecho por lo general vuelve a comprar .Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la
posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales
en el futuro.

- Segundo Beneficio: Para (Kotler & Armstrong., 2006), el
cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas
con un producto o servicio .Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a
sus familiares, amistades y conocidos.

- TercerBeneficio: Segun (Kotler & Armstrong., 2006), el cliente

satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa
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obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en

el mercado.

Instalaciones

Dentro del establecimiento existe otro tipo de instalaciones cuya importancia es
equivalente a los ya citados: Camaras, mostradores frigorificos, cocinas y
extraccion de humos, central telefonica, megafonia y ambientacién, mdusica,
depuradora de aguas residuales, equipo de circuito cerrado de TV para seguridad,
etc., son equipos que implican grandes inversiones, cuyo uso y rendimiento

puede optimizarse si cuentan con el mantenimiento adecuado.

La limpieza de compresores, la comprobacion de temperaturas, verificacion del
estado de los elementos de cierre y apertura de cdmaras, etc. Son ejemplos de lo

que el personal técnico debe realizar.

Repaso de llaves para evitar fugas en las cocinas, limpieza de quemadores,
revision, periddica del equipo de extraccion y limpieza de filtros, vigilancia en
las revisiones que efectla el personal-especializado en el mantenimiento de
centralitas, equipos de megafonia y ambientacion musical y multitud de tareas
que seria prolijo enumerar, deben dar a la direccién una idea de la amplitud y
complejidad del mantenimiento de sus instalaciones, cuya realizacion tiene gran

importancia en la obtencion de resultados.
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Somos conscientes de que en ocasiones la falta de un programa claro en este
sentido provoca averias de dificil solucion que originan sustituciones prematuras,
haciendo que las amortizaciones efectuadas no alcancen a las nuevas inversiones

que se tienen que realizar

Producto

Segun (Kotler P. , 2003), son muchas las personas que tienen conocimiento que
producto es una oferta tangible. Sin embargo, un producto es mucho mas que
eso un producto es todo aquello que se ofrece en el mercado para satisfacer un
deseo 0 una necesidad. Los productos que se comercializan se dividen en

productos fisicos, servicios, experiencias, eventos, informacion e ideas.

Niveles de Producto

Segun (Kotler & Armstrong., 2006), un producto tiene cinco dimensiones que
son: (1) el beneficio central: que es aquel servicio o beneficio que realmente le
interesa adquirir al consumidor. Por ejemplo en el caso de un hotel lo que se
compra es “descanso y suefio”, para un taladro lo que compra es la posibilidad
de hacer “agujeros”; (2) producto basico: es la materializacion de ese beneficio
central, asi la habitacion de un hotel incluye una cama, un bafo, toallas, un
escritorio, un vestidor y un armario. (3) producto esperado: es decir un conjunto
de atributos y condiciones que los compradores habitualmente esperan cuando
adquieren ese producto. Los huéspedes del hotel esperan sabanas, toallas limpias

y un cierto grado de tranquilidad. (4) producto aumentado: es decir, aquel que

37



sobrepasa las expectativas de los consumidores. En los paises desarrollados es en
este nivel en donde tiene lugar el posicionamiento de marca y la competencia,
sin embargo; en paises en vias de desarrollo con mercados emergentes la
competencia suele tener lugar en la dimension del producto esperado y (5)
producto potencial: incluye todas las mejoras y transformaciones que el producto
podria incorporar en el futuro. Aqui es donde las empresas investigan nuevas

férmulas para satisfacer a sus clientes y diferenciar las ofertas.
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I1I. MATERIAL Y METODOS

3.1. Métodos de Investigacion

Los métodos que se emplearon para lograr el fin de la investigacién son:

Analisis-Sintesis

Este método se utilizd durante toda la investigacion ya que a partir de la
informacion obtenida a través de la revision y recopilacion de libros, informes,

articulos; se obtuvo informacién importante.

Induccion-Deduccién

Proceso logrado durante la observacion de las diversas manifestaciones en
relacion con el servicio de restauracion turistica y el nivel de satisfaccion del
turista ecuatoriano en el distrito de Zorritos, el cual conllevo a una conclusion

general.

Meétodo Estadistico

Este método permitid organizar los datos asi como interpretarlos para luego
arribar a los resultados y conclusiones, siendo prioritaria la estadistica

descriptiva.

39



3.2. Materiales

Tabla N° 01
Materiales
Materiales Equipos

Block para notas Camara Fotogréafica
Papel Bond Cémara de Video
Lapiz y lapiceros Dispositivos USB
Folder Manila Laptop
Tableros Celulares
Corrector
CD

Fuente: Elaboracidon propia.

3.3. Tipo de estudio

La presente investigacion es descriptiva ya que nos sirve para determinar las
diversas manifestaciones con respecto al servicio de restauracion turistica y el
nivel de satisfaccion del turista ecuatoriano en el distrito de Zorritos; observando
la realidad, realizando un estudio de mercado; con la finalidad basica de poder
identificar que los establecimientos que brindan servicios de alimentacion estén

brindando calidad y el logro de la satisfaccion de los concurrentes turistas.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion

Se utilizo la encuesta como parte de la investigacion para obtener informacion
con el fin de conocer estados de opinidn, caracteristicas o hechos especificos. El

instrumento de recojo de informacion es el cuestionario.
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IV.RESULTADOS

4.1 Satisfaccion del turista ecuatoriano que visita el Distrito de Zorritos en relacién
al producto gastronémico
El &mbito de la presente investigacion comprende el analisis de los datos
provenientes de las encuestas aplicadas a los trescientos tres turistas (303)
nacionales y extranjeros, durante los meses de Junio y Setiembre del afio 2016. Para
determinar el nivel de satisfaccion del turista ecuatoriano en relacion al servicio de
restauracion en el distrito de Zorritos.
En la Figura N° 01, se describe la opinion de los turistas ecuatorianos encuestados

en relacién a la gastronomia del Distrito de Zorritos.

70.0%

59.7%

60.0%

50.0%

40.0%

28.1%

30.0%

20.0%

12.2%

10.0%

0.0%
Excelente Buena Muy Buena

B Opinion sobre la gastronomia del Distrito de Zoritos

Figura N° 01. Opinidn de los turistas ecuatorianos encuestados en relacion a la gastronomia
del Distrito de Zorritos.

Fuente: Elaboracion propia, Registro de encuesta - Noviembre de 2016.
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Se pidié su opinion a los turistas sobre la gastronomia del Distrito de Zorritos donde
se obtuvo que un 59,7% considera que la gastronomia del Distrito de Zorritos es
buena siendo esta la categoria méxima en valor, seguidamente un 28,1% contesto
que es muy buena, y un porcentaje menor un 12,2% dijo excelente.

En la Figura N° 02 se observa la opinion de los encuestados en relacion al sabor del

producto gastrondmico consumido durante su estadia en el Distrito de Zorritos

0%

B Si

B No

Figura N°02: Sabor del producto gastronémico es de su agrado

Fuente: Elaboracion propia, registro de encuesta - Noviembre de 2016.

Se pregunt6 a los turistas cuél era su opinidn sobre el sabor gastrondmico de los
restaurantes en el Distrito de Zorritos, del total de los encuestados donde obtuvimos

un resultado al 100% que se sinti6 satisfecho.
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En la Figura N° 03 se registra la intencion de recomendar la gastronomia del Distrito

de Zorritos a sus familiares o amigos.
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0.0%
Si No

B Recomendaria visitar el Distrito de Zorritos por su gastronomia

Figura N° 03: Recomendaria visitar el Distrito de Zorritos por su gastronomia
Fuente: Elaboracion propia, Registro de encuesta - Noviembre de 2016.

Del total de encuestados un 100% contesto que si recomendaria visitar el Distrito de
zorritos como destino gastronémico.
En la figura N° 04 se describe la opinidn de los turistas ecuatorianos en cuanto a la

racion servida si les parece adecuada.

100.0%
80.0%
60.0%

40.0%
20.0% -

0.0%

Si No

B La racidén servida de alimementos es la adecuada

Figura N° 04:Racion de alimentos servidos es la adecuada.

Fuente: Elaboracion propia, Registro de encuesta - Noviembre de 2016.
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Se pidid su opinidn a los turistas sobre la racion servida de alimentos le parece la
adecuada donde obtuvimos que un 99,0% considera que la racion servida si es
buena, y en un porcentaje menor un 1,0% disconforme dijo que es mala observar
en el gréafico N° 04.

En figura N° 05 se observa la opinién de los encuestados en relacion al tiempo en

que tarda en llegar el platillo a la mesa.

B El tiempo en que llega su orden es la adecuada

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo
acuerdo

Figura N° 05: Tiempo en que tarda en llegar los pedidos
Fuente: Elaboracionpropia, registro de encuesta - Noviembre de 2016.

Del total de los encuestados con respecto a tiempo que tuvo que esperar para que su
platillo llegara a la mesa, un 72,6% contesto que estuvo de acuerdo que si fueron
entregados a tiempo, lo cual indica que no estuvieron que esperar seguido de un
14,5% estuvieron totalmente de acuerdo, asi mismo un 11,6% contesto que estuvo
Neutral, y un porcentaje menor de 1,3 estuvieron en desacuerdo que si tardaron al

momento de entregarles los potajes asi lo demuestra el grafico estadistico.
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4.2 Caracterizacion de la satisfaccion percibida por el turista ecuatoriano en
relacion con la atencién recibida del personal de servicio de los restaurantes
del Distrito de Zorritos.

En la Figura N° 06 se describe la percepcién de los turistas sobre la cordialidad de

la atencidn percibida en los restaurantes del Distrito de Zorritos.

Neutral 16.8%

De acuerdo 79.9%

Totalmente de Acuerdo 3.3%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

M La atencion del personal ha sido cordial y agradable

Figura N° 06 Nivel de cordialidad de la atencién percibida

Fuente: Elaboracion propia, Registro de encuesta, noviembre de 2016.

En lo referente al personal que labora dentro del establecimiento en el area de
atencion se pregunté si fueron atendidos con cordialidad y amabilidad, del nimero
de encuestados respondio un 79,9% considera que estuvo buena, seguido de un
16,8% que dijo que la atencion fue regulary un 3,3% considero que estuvo muy
buena.

En la Figura N° 07 se describe la percepcion de los turistas sobre la atencion de los

meseros en los restaurantes del Distrito de Zorritos.
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Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo
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M La atencion de los meseros cubrio sus espectativas

Figura N° 07: Satisfaccion de los turistas ecuatorianos en relacion a la atencion de los meseros.

Fuente: Elaboracion propia, registro de encuesta — Noviembre de 2016.

En lo referente a la atencién de los camareros que labora dentro del establecimiento
se preguntd si cubrid sus expectativas del nimero de encuestados respondié un
74,9% estuvo de acuerdo, seguido de un 15,2% que dijo que la atencidn fue regular

y un 8,9% estuvo totalmente de acuerdo y un 1,0% estuvo en desacuerdo.
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En figura N° 08 se observa si el personal de dichos restaurantes tenia un aspecto

limpio y agradable.

100.0%
80.0%
60.0%
40.0%

0.0%

Si No

M El aspecto del personal era limpio y asiado

Figura N°08: Percepcion de los turistas ecuatorianos sobre la limpieza del personal de los
restaurantes del Distrito de Zorritos.

Fuente: Elaboracion propia, Registro de encuesta - Noviembre de 2016.

En lo que respecta al personal que labora dentro del establecimiento en el area de
atencién se pregunt6 si tenian un aspecto limpio y aseado, de 303 encuestados

obtuvimos un total del 100% el cual dijo que si tenian un aspecto limpio y aseado.
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4.3 Medicién del nivel de satisfaccion del turista ecuatoriano en relacion con las
instalaciones y el equipamiento de los restaurantes que visitaron en el Distrito
de Zorritos.

En la figura N° 09: se percibe, por los encuestados, si el equipamiento del

establecimiento era adecuado.

100%

50%

0%

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

M Las instalaciones y el equipamiento del establecimiento le hicieron sentirse
comodo

Figura N° 09: Percepcion de los turistas ecuatorianos sobre comodidad de las instalaciones y
equipamiento de los restaurantes del distrito de Zorritos.

Fuente: Elaboracion propia, Registro de encuesta, noviembre de 2016.

Se le preguntd al turista sobre el equipamiento e instalaciones del restaurante en el
que se encontraba o visito en alguna ocasion en el Distrito de Zorritos, en la cual
contestaron de la siguiente manera, un 74,6% de los encuestados respondié que estos
se encontraban en buen estado y que estuvieron de acuerdo, mientras que un 15,2%
dijo que estaban totalmente de acuerdo, seguido de un 9,9 que respondi6 que estuvo
regular y por ultimo un 3% que estuvo totalmente en desacuerdo , Tal como lo refleja
el grafico N° 09.
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En la figura N° 10 se observa por los turistas ecuatorianos en relacion a los servicios

higiénicos si se encuentran en buen estado.

100%
80%
60%
40%

20%
0%

100%

Totalmente

De acuerdo
de acuerdo Neutral

En
desacuerdo

Total

M Los servicios higiénicos del restaurante se encuentran operativos, aseado y
en buen estado

Figura N° 10: Percepcion de los turistas ecuatorianos sobre el estado de los servicios higiénicos

de los restaurantes del distrito de Zorritos.

Fuente: Elaboracion propia, Registro de encuesta, noviembre de 2016.

De acuerdo a la opinidn que tienen los turistas con respecto a los servicios higiénicos
si se encuentran operativos, aseados y en buen estado dentro del restaurante un
76,6% considera que son buenas segin su percepcion, mientras tanto un 12,2%
considera que muy buenas, otro porcentaje de 10,9% opina que son regulares,

seguidamente un minimo de un 3% que contesto que son malas.
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En la figura 11 Se muestran los encuestados en relacion a la sensacion climatica

fue agradable durante su estadia.

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

1:3%
Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo
acuerdo

0.0%

M La sensacion climatica dentro del restaurante fue agradable

Figura N° 11: Percepcion de los turistasecuatorianossobre la sensacion climéatica en los
restaurantes del Distrito de Zorritos.

Fuente: Elaboracion propia, Registro de encuesta, noviembre de 2016.

De acuerdo a la opinion que tienen los turistas con respecto a la sensacion climatica
dentro del restaurante, un 72,6% considera que es buena segin su percepcion,
mientras tanto un 13,5% considera que es regular, otro porcentaje de 12,5% opina
que es muy buena, seguidamente un minimo de un 1,3% que contesto que son

malas.
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En la figura N° 12 se observa la opinion de los encuestados en relacion a la

decoracion del interior y exterior del restaurante fue agradable.

80.0% 74.3%
60.0%
40.0%
20.0%
0.0%
Totalmente De acuerdo
de acuerdo Neutral

En
desacuerdo Totalmente
en
desacuerdo

M La decoracion del interior y exterior del restaurante fue agradable

Figura N° 12: Percepcion de los turistas ecuatorianos sobre la decoracion interior y exterior

de los restaurantes del Distrito de Zorritos.

Fuente: Elaboracién propia, Registro de encuesta, noviembre de 2016.

Respecto a la opinién del turista que visita el distrito, un 74,3% respondié que la
atmosfera y decoracion es buena, otro 12,2% considera que es regular, seguido de

un 9,9% que dijo que le parecia muy buena, asi también un 3,0% dijo que era mala

y un minimo porcentaje de 0,7% muy mala.
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En la figura N° 13 se percibe por los encuestados en relacion a mas servicios

adicionales serian convenientes.

B Considera uested que hace falta mas servicios adicionales

Figura N° 13: Servicios adicionales requeridos por los turistas ecuatorianos sobre la
decoracion interior y exterior de los restaurantes del distrito de Zorritos

Fuente: Elaboracién propia, Registro de encuesta - Noviembre de 2016.

A manera de saber sus necesidades de servicios adicionales dentro del restaurante
un 34,0% contesto juegos recreativos, el 22,8% contesto playa de estacionamiento,
seguido de un 22,1 servicios de comunicacion el 19,1% piscina , y un 2,0%
considero que hacen falta otros servicios asi lo demuestra nuestro grafico
estadistico.

En los siguientes cuadros resumen basado en las encuestas se valido la hipotesis
determinando que un mayor numero de encuestados contesta de manera positiva
sobre el servicio de alimentacion, tal como lo demuestra los cuadros resumen, el

mayor nimero de turistas encuestados contestan entre “de acuerdo, totalmente de
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acuerdo, neutral” las preguntas de las encuestas, y estas en su conjunto determinan
que si existe satisfaccion de los turistas con relacién a la gastronomia que vistan el
distrito de zorritos.

4.4 Evaluacion de la percepcion de los turistas ecuatorianos sobre la seguridad en
los restaurantes del Distrito de Zorritos.
En la figura 14 se percibe por los turistas ecuatorianos si sintié seguro durante el

tiempo que permanecio en el restaurante.

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0% L

0.0%

Totalmente de  De acuerdo Neutral En desacuerdo
acuerdo

B Usted se sintid seguro durante el tiempo que permanecio en el establecimiento

Figura N° 14: Percepcion de los turistas ecuatorianos sobre la seguridad dentro de los
restaurantes del Distrito de Zorritos.

Fuente: Elaboracion propia, Registro de encuesta - Noviembre de 2016.

De acuerdo a la opinion que tienen los turistas con respecto a la seguridad dentro
del establecimiento un 75,9% considera que es buena segln su percepcion, mientras
tanto un 12,9% considera que es regular, otro porcentaje de 9,6% opina que es muy
buena, seguidamente un minimo de un 1,7% que contesto que es mala .

Tabla N° 02
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Cuadro de resumen de los resultados de las encuestas aplicadas orientadas a

validar la Hipotesis

Indicador Componentes

Pregunta Totalmente De acuerdo Neutral En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Total

1. ¢Cudl es su opinion sobre la 85 181 37

gastronomia de Zorritos?

4.- ¢La atencidn del personal ha 10 242 51

sido cordial y agradable?

5.- ¢El tiempo en que tarda en 44 220 35 4
llegar la orden de su pedido es

adecuado?

6.- Laatencién de los 27 227 46 3
camareros cubrio sus

expectativas

8.- Las instalaciones y el 46 226 30 1
equipamiento del

establecimiento le hicieron

sentirse comodo con el servicio

9.- ¢, Los servicios higiénicos del 37 232 33 1
restaurante se encuentran

operativos, aseados, y en buen

estado

10.- ¢La sensacidn climatica 38 220 41 4
dentro del restaurante fue

agradable?

11.- La decoracién del interior y 30 225 37 9 2
exterior del restaurante le parece

apropiada

12.- Usted se sinti6 seguro 29 230 39 5
durante el tiempo que

permanecio en el

establecimiento

14.- Considera usted que hace 69 103 58 67 6
falta més servicios adicionales

303

303

303

303

303

303

303

303

303

303

Fuente: Registro de encuesta - Noviembre de 2016.

Tabla N° 03
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Resumen de los Resultados de las encuestas Aplicadas Orientadas a validad la

Hipotesis.
Indicador Componentes
Pregunta Si No Total
2.- ¢El sabor del producto gastronémico es 303 303
de su agrado?
3.- ¢Laracion servida de alimentos le parece 300 3 303
la adecuada?
7.- ¢El personal tenia un aspecto limpio y 303 303
aseado?
13.- ¢(Recomendaria visitar zorritos por su 303 303

gastronomia?

Fuente: Registro de encuesta, noviembre de 2016
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V. DISCUSION

El estudio se orient6 a conocer la satisfaccion del turista con respecto al servicio de
alimentacién en el distrito de Zorritos, siendo este un destino muy concurrido por turistas
nacionales extranjeros y locales también, alli donde se encuentran diversos

establecimientos que ofrecen el servicio de alimentacidn a turistas que visitan el distrito.

Es importante determinar el grado de satisfaccion del turista, ya que teniendo
conocimiento de ello podemos saber qué es lo que se esta realizando de manera correcta
y que es lo que hace falta en los establecimientos para brindar un mejor servicio, asi
también incentivar la recomendacion y el retorno de otros potenciales turistas que

contribuyan al desarrollo del turismo gastrondémico del distrito.

La satisfaccion del turista ecuatoriano que visita el Distrito de Zorritos en relacion al
producto gastrondmico es buena ya que mediante las encuestas realizadas nos arrojo un
total 100% que se sintid satisfecho debido a las potentes especies marinas que se extraen
en el distrito, asimismo la Situacion que se asemeja a otros destinos gastron6micos como
Puno, donde la gastronomia es muy buena ya que el producto que mas se consume
eslaquinua, la cafihua y el charquique ademas de sabrosa es rica en nutrientes (JOANNA

FARROW ,BLUME, 2009).

El sabor de los platos percibidos por los encuestados que visitan el Distrito de Zorritos
esbueno ya que se realizé una encuesta donde, obtuvimos un resultado al 100% que se
sinti¢ satisfecho.Asi mismo en Argentina la comida que se sirve es uno de los atractivos
mas de un destino junto a los aspectos culturales y naturales ya que es muy buena la
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gastronomia argentina se refleja la diversidad de culturas que confluyen en este extenso
pais. A diferencia de otros paises de Latinoamérica su cocina tiene mucha influencia
europea, especialmente esparfiola e italiana. La combinacion de corrientes migratorias
mas los ingredientes del suelo nativo dieron como resultado el sabroso sabor criollo

(Barrera 2003).

En relacion a la satisfaccion del turista con respecto a la cantidad de la racion de
alimentos se pudo comprobar que la mayoria de encuestados (99%) perciben que el
tamafio de dicha racion es adecuada, situacion similar / lo cual contrasta con el
departamento de Trujillo, donde la racion de alimentos es buena. Esta gastronomia
presenta una sabrosa y diversificada cantidad de platos, en algunos casos de tradicion
milenaria; se preparan a base de pescados, mariscos, algas marinas, aves, ganado,
productos de la tierra, etc.; se contabilizan en més de un centenar los potajes tipicos. Los
nombres de los platos de comida son casi siempre originales y hasta nativos.
Actualmente con el auge de la comida peruana se han establecido en la ciudad numerosos

institutos superiores de gastronomia (Zapata Acha, Sergio noviembre de 2006).

En relacién al tiempo en que tarda en llegar el platillo a la mesa de las encuestas
realizadas donde arrojo que un 72,6% contesto que estuvo de acuerdo que si fueron
entregados a tiempo, lo cual indica que no estuvieron que esperar seguido de un 14,5%
estuvieron totalmente de acuerdo, asi mismo un 11,6% contesto que estuvo Neutral, y
un porcentaje menor de 1,3 estuvieron en desacuerdo que si tardaron al momento de
entregarles los potajes, asimismo la situacién que se asemeja a otros destinos como la
ciudad de México donde el platillo es poco el tiempo en que tarda en llegar ya que la
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cocina mexicana ha sido influida y ha influido a su vez a cocinas de otras culturas, como
la espafola, francesa, africana, del Oriente Medio y asiatica. Es testimonio de la cultura
historica del pais: muchos platillos se originaron en el México prehispanico y otros
momentos importantes de su historia. Existe en ella una amplia gama de sabores, colores,
texturas e influencias que la convierten en un gran atractivo para nacionales y

extranjeros: México es famoso por su gastronomia.(Dra. Baciliza Quintero 2010).

Al momento de aplicar las encuestas muchos de los clientes se encontraban disfrutando
del servicio, fue un buen momento para el fin de la investigacion recolectar sus diferentes
puntos de vista sobre su opinion de la gastronomia de zorritos, del cual se obtuvo un
resultado que mas del 59,7% tiene buenas referencias de la gastronomia del Distrito de
Zorritos, lo cual hace que visiten los diversos establecimientos y se deleiten con las
distintas dietas q estos ofrecen, seguido de un 28,1% que considera que la gastronomia

en el Distrito de Zorritos es muy buena.

Consideramos uno de los puntos importantes dentro de la medicion de la satisfaccion del
cliente, es el dicho “todo entra por los 0jos” se preguntd a los encuestados sobre el
equipamiento e instalaciones del restaurante en que se encontraron o visitaron en alguna
ocasion en el distrito de zorritos, un 74,6% de los encuestados respondid que estos se
encontraban en buen estado, deduciendo asi que la primera impresion de los comensales
en cuanto a las instalaciones y equipos lldamese (sillas mesas conservadores ventiladores
etc.)De los diferentes establecimientos es buena, seguido de un 15,2 que esta totalmente
de acuerdo mientras que un minimo porcentaje de 9,9% dijo que es regular. Tal como
lo refleja el figura N° 11.

58



Otro de los puntos que se tomd en cuenta es la habilidad del personal para resolver
problemas y ser profesionales en su labor de manera que inspiren confianza y

credibilidad.

Dicho de otro modo, la capacidad de los empleados para conocer a fondo su puesto de
trabajo; en este caso, el personal debe conocer los platos, saber explicarlos, debe orientar
a los clientes con sus dudas, ademas deben sugerir platos y ser capaces de resolver
cualquier imprevisto. Asimismo tiene que ver también aspectos relacionados con la
cortesia'y amabilidad del personal. Los resultados encontrados arrojaron que del nimero
de encuestados respondié un 79,9% considera que la atencion fue buena seguido de un
16,8% que dijo que la atencion fue regular, un minimo porcentaje del 3,3% contesto
diferente a estas dos respuestas con menor peso, tal como lo demuestra en la figura N°

08.

Es asi también que un mayor porcentaje de encuestados respondié que los mozos
mantienen un aspecto limpio y ordenado al momento de atender con un 100%

gustosamente.

Cabe mencionar dentro de la encuesta a los turistas, se pregunto cuan probable es que
nos recomienden a otras personas, esta interrogante esta relacionada a la satisfaccion del
turista dentro del establecimiento, sintiéndose muy satisfecho lo cual es muy seguro que
nos recomiende, asimismo consideran que hacen falta otros servicios adicionales, como
estacionamiento y juegos recreativos para nifios, la mayoria de los restaurantes estan

ubicado a los extremos de la panamericana lo cual resulta un poco tediosos para los
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propietarios contar con parqueos pero gque se han adecuado para poder otorgarle a los

turistas las mejores comodidades para que estos puedan obtener un servicio completo.

En conclusién segun el analisis, la mayoria de comensales ha encontrado un grado de
satisfaccion bueno, lo cual nos indica que los turistas si disfrutan de sus estadia en
zorritos acompariado de su gastronomia, no obstante existen puntos que los propietarios
deben de tener en cuenta para mejorar y hacer que el servicio mejore a fin de ubicarse
dentro de los destinos turisticos mas concurridos por su gastronomia, aprovechando la

riqueza marina y la afluencia de turistas que visitan las calidas playas de zorritos.
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V1. CONCLUSIONES

El turista ecuatoriano que visita el Distrito de Zorritos tiene una satisfaccion positiva en
relacion al producto gastronémico de la localidad, lo cual se evidencia en que 88% de
los encuestados lo consideran como bueno o muy bueno y el 12% como excelente, por
lo cual se puede afirmar que la gastronomia del Distrito de Zorritos se encuentra

posicionada en la mente de los turistas o excursionistas ecuatorianos.

La satisfaccion percibida por el turista ecuatoriano en relacion con la atencion recibida
del personal de servicio de los restaurantes del Distrito de Zorritos es favorable. La
mayoria de los encuestados se mostraron satisfechos con la cordialidad, el trato y la

limpieza del personal de atencion en los restaurantes.

El nivel de satisfaccion del turista ecuatoriano que visito el Distrito de Zorritos en
relacion con las instalaciones y el equipamiento de los restaurantes es alto, como se
evidencia en la alta satisfaccion en relacion a la comodidad de las instalaciones y
equipamiento, estado de los servicios higiénicos, sensacion climatica en el interior del

restaurante y la decoracion interior.

En relacién a la evaluacion por parte del turistas ecuatoriano que visita el Distrito de
Zorritos sobre la seguridad en los restaurantes, el trabajo de campo demostr6 que dichos
turistas se sienten seguros en los restaurantes, por lo cual se considera que los

restaurantes tienen adecuadas medidas de seguridad.
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VII.

RECOMENDACIONES

Considero que se deberia de variar la cantidad de alimentos o platillos de consumo
comun a base carnes y pescado, ciertamente hay turistas que son alérgicos a los
mariscos 0 no comen pescados y requieren de platillos diferentes, que no sean a base

de productos marinos, y que algunos restaurantes no manejan.

Los turistas que han visitado los diferentes establecimientos en su mayoria se han
sentido satisfechos aun asi se le recomendaria incentivar a los mozos para mejorar

aln mas su atencion y asi puedan sentirse mucho mas a gustos.

Se recomienda el mantenimiento de la infraestructura y equipamiento de los
restaurantes del Distrito de Zorritos, de esta manera, se pueda satisfacer las exigencias

de los turistas Ecuatorianos que visitan dicho Distrito.

Se insita a las instituciones adecuadas, como los organismos competentes, planificar
y ejecutar planes de seguridad con los establecimientos que brindan el servicio de
restauracion, asi de esta manera, se podra brindar y ofrecer la seguridad adecuada a

los turistas que visitan el Distrito de Zorritos.

Finalmente se recomienda a la municipalidad provincial de Contralmirante Villar
Zorritos, también a los organismos competentes en Turismo, que deberia de realizar
campafias promocionales para dar a conocer su importancia gastronémica del Distrito
de Zorritos, de esta manera, dar a conocer a los turistas que arriban a nuestra region,
y por qué no a la misma poblacién, de su variada gastronomia a base de pescados y

mariscos.
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IX. ANEXOS

ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS Hipotesis General VARIABLE INDICADORES INSTRUMENTOS
Objetivo General: Se presume que el nivel | o Nivel de satisfaccion en
de satisfaccion relacion al servicio de
— Determinar el nivel de satisfaccién percibida  por los restauracion.
¢Cual es el nivel de del turista Ecuatoriano en relacion al turistas, en relacion al e Sensacion
satisfaccion del turista servicio de restauracion en el servicio de restauracién climatica.
Ecuatoriano en relacion distrito de Zorritos. en el distrito de | Sub Variables: e Servicios
al servicio de Zorritos, es de nivel higiénicos.
restauracion en el | Objetivos especificos: medio en cuanto a | e Nivel de satisfaccion operativos
Distrito de Zorritos |—  Describir la satisfaccion del turista producto del producto | e Percepcion
durante el periodo de ecuatoriano en relacién al producto gastronémico, atencién |  gastronémico. deprecio justo.
Marzo — Julio del gastronémico que consume en el del personal, y o Variedad de platos. Encuesta
20167 distrito de Zorritos. equipamiento € |  Nivel de satisfaccionen | e Solucién a sus
— Caracterizar  la  satisfaccion instalaciones del | cuanto a equipamiento

percibida por el turista ecuatoriano
enrelacién a la atencion recibida por
el personal de servicio de los
restaurantes del distrito de Zorritos.
Medir el nivel de satisfaccion del
turista ecuatoriano en relacion a las
instalaciones y el equipamiento de
los restaurantes que visitan en el
distrito de Zorritos.

establecimiento.

e instalaciones.

e Nivel de satisfaccion en

cuanto a la atencién
ofrecida por el personal
del establecimiento.

problemas.
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ANEXO N°02: Encuesta Aplicada a los turistas que visitan el Distrito de Zorritos

N° DE ENCUESTA 001
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1. ;Cual es su opinion sobre la gastronomia de Zorritos?
Excelente
Muy Buena
Buena
Mala
Muy Mala

;el sabor del producto gastronémico es de su agrado?

() No ()

¢(Laracion servida de alimentos le parece la adecuada?

() No ()

La atencién del personal ha sido cordial y agradable.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

(El tiempo en que tarda en llegar la orden de su pedido es adecuado?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

La atencion de los camareros cubri6 sus expectativas.
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

.El personal tenia un aspecto limpio y aseado?

Si () No ()
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®

Las instalaciones y el equipamiento del establecimiento le hicieron sentirse
cémodo con el servicio

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

00000

©

¢Los servicios higiénicos del restaurante se encuentran operativos, aseados, y
en buen estado?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

00000

. (la sensacion climatica dentro del restaurante fue agradable?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

00000K

. La decoracion del interior y exterior del restaurante le parece apropiada
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

0ooo00rR

. Usted se sinti6 seguro durante el tiempo que permaneci6 en el establecimiento
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

ocoooog

13. ;Recomendaria visitar Zorritos por su gastronomia?

St () No ()

14. Considera usted que hace falta mas servicios adicionales
A) Playa De Estacionamiento
B) Juegos Recreativos.
C) Piscina.
D) Servicios De Comunicacion
E) Otros, €SPeCIfiQUe ....ccuiieiveiiiiiiei s et et et es e e st s s s

Gracias por su colaboracion...!!!




Anexo N° 03: Fotografias

Fotografia N° 01 Aplicacion de Encuestas

Fuente: Restaurant Acuario — Noviembre 2016

Fotografia N° 02 Aplicacion de Encuestas

Fuente: Restaurant Acuario — Noviembre 2016
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Fotografia N° 03Aplicacion de Encuestas

Fuente: Restaurant El Brujo — Noviembre 2016

Fotografia N° 04 Aplicacion de Encuestas

Fuente: Restaurant MrWilo — Noviembre 2016
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Fotografia N° 05 Aplicacién de Encuestas

Fuente: Restaurante EI Zambito — Noviembre 2016

Fotografia N° 05 Aplicacion de Encuestas

Fuente: Restaurante El Miguelayo — Noviembre 2016
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