UTMACH

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CARRERA DE INGENIERTA EN MARKETING

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA PICANTERIA EL
ARENAL EN PUERTO JELI DEL CANTON SANTA ROSA

SOCOLA RUEDA ERIKA PAMELA
INGENIERA EN MARKETING

MACHALA
2020



UTMACH

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CARRERA DE INGENIERTA EN MARKETING

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA
PICANTERTA EL ARENAL EN PUERTO JELf DEL CANTON
SANTA ROSA

SOCOLA RUEDA ERIKA PAMELA
INGENIERA EN MARKETING

MACHALA
2020



UTMACH

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CARRERA DE INGENIERfA EN MARKETING

EXAMEN COMPLEXIVO

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA PICANTERIA EL ARENAL
EN PUERTO JEL{ DEL CANTON SANTA ROSA

SOCOLA RUEDA ERIKA PAMELA
INGENIERA EN MARKETING

BONISOLI LORENZO

MACHALA, 10 DE DICIEMBRE DE 2020

MACHALA
10 de diciembre de 2020



Evaluacion de la calidad del
servicio de la picanteria El
Arenal en puerto Jeli del canton
Santa Rosa

por ERIKA SOCOLA

Fecha de entrega: 15-nov-2020 08:13p.m. (UTC-0500)
Identificador de la entrega: 1447028819

Nombre del archivo: proyecto_final.docx (69.32K)
Total de palabras: 5690

Total de caracteres: 31677



CLAUSULA DE CESION DE DERECHO DE PUBLICACION EN EL
REPOSITORIO DIGITAL INSTITUCIONAL

La que suscribe, SOCOLA RUEDA ERIKA PAMELA, en calidad de autora del
siguiente trabajo escrito titulado Evaluacién de la calidad del servicio de la
picanteria El Arenal en puerto Jeli del cantén Santa Rosa, otorga a la
Universidad Técnica de Machala, de forma gratuita y no exclusiva, los derechos
de reproduccién, distribucién y comunicacién pablica de la obra, que constituye
un trabajo de autoria propia, sobre la cual tiene potestad para otorgar los
derechos contenidos en esta licencia.

La autora declara que el contenido que se publicara es de caracter académico y
se enmarca en las dispociones definidas por la Universidad Técnica de Machala.

Se autoriza a transformar la obra, tinicamente cuando sea necesario, y a realizar
las adaptaciones pertinentes para permitir su preservacion, distribucién y
publicacién en el Repositorio Digital Institucional de la Universidad Técnica de
Machala.

La autora como garante de la autoria de la obra y en relaciéon a la misma,
declara que la universidad se encuentra libre de todo tipo de responsabilidad
sobre el contenido de la obra y que asume la responsabilidad frente a cualquier
reclamo o demanda por parte de terceros de manera exclusiva.

Aceptando esta licencia, se cede a la Universidad Técnica de Machala el derecho
exclusivo de archivar, reproducir, convertir, comunicar y/o distribuir la obra
mundialmente en formato electrénico y digital a través de su Repositorio
Digital Institucional, siempre y cuando no se lo haga para obtener beneficio
econdémico.

Machala, 10 de diciembre de 2020

SOCOLA RUEDA ERIKA PAMELA
0706467974

www. ulmachala.edu.ec



RESUMEN

El presente estudio tiene como finalidad la evaluacion de la calidad del servicio prestado
en la picanteria El Arenal en Puerto Jeli, mediante un andlisis de campo para realizar
posibles cambios que puedan convertir al servicio en un elemento significativo en
competencia con los demas establecimientos existentes en este lugar. La metodologia
que se empled es de enfoque cuantitativo aplicando el instrumento de evaluacién
Dineserv que es especificamente para restaurantes y se lo realiz6 a través de llamadas
telefénicas a los clientes del lugar. Los resultados obtenidos determinaron que existe
mayores deficiencias en las dimensiones de confiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta y empatia, posteriormente se realizaron entrevistas al gerente y empleados
para conocer el motivo de las deficiencias del personal, donde se encontraron falencias
en los 3 componentes del triangulo del servicio. En el marketing interno, se encontraron
irregularidades en la seleccion y motivacion del personal, en el marketing externo la
gerencia no tiene interés en el bienestar del cliente y el marketing interactivo no existe

la confianza entre el cliente y el empleado.

Palabras claves: Marketing de servicios, calidad de servicio, servicio de restaurantes,

modelo Dineserv
ABSTRACT

The purpose of this study is to evaluate the quality of the service provided in the
picanteria in Puerto Jeli through a field analysis to make possible changes that may
make the service a significant element in competition with the other establishments in
this place. The methodology used is of a quantitative approach, applying the Dineserv
evaluation instrument that is specifically for restaurants and it was carried out through
telephone calls to the clients of the place. The results obtained determined that there are
greater deficiencies in the dimensions of reliability, security, responsiveness and
empathy, later inte (Ciallella, 2016)rviews were conducted with the manager and
employees to find out the reason for the deficiencies of the personnel where deficiencies
were found in the 3 components of the triangle of the service. In internal marketing,
irregularities were found in the selection and motivation of staff, in external marketing
management has no interest in the welfare of the customer and interactive marketing

there is no trust between customer and employee.

Keywords: Service marketing, quality of service, restaurant service, Dineserv
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INTRODUCCION
La implementacién de las actividades de marketing en los servicios es considerada un
desafio para los mercaddlogos a causa de la complejidad de su naturaleza. EI marketing
de servicios se define como una disciplina que busca desarrollar estrategias que
permitan ofrecer una mejor experiencia y brindar mayor confianza al momento de la

entrega del servicio. (Martinez, 2016)

Por esta razén es necesario conocer las caracteristicas béasicas del servicio:
intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad, y caducidad. (Pedraza, Bernal

Gonzalez, Lavin Verastegui, & Lavin Rodriguez, 2015)

La intangibilidad, se refiere a que el servicio no tiene una consistencia fisica y por ende
puede ser percibido a través de la experiencia, es decir el servicio es una accién. La
heterogeneidad, significa que el servicio no (Ciallella, 2016) puede ser estandarizado,
es decir no es el mismo en todos los usuarios. La inseparabilidad, indica que el servicio
no puede separarse de la persona que lo brinda. Y la caducidad, se refiere que el
servicio no se puede almacenar para después utilizarlos y tiene un momento en el cual

termina. (Prado Roméan & Pascual Nebreda, 2018).

Estos tipos de caracteristicas causan que la naturaleza del servicio sea diferente del
producto y generen lo que en la literatura es conocido como el triangulo de servicio. El
triangulo del servicio hace referencia a la relacion que se desarrolla entre compainiia,
clientes y empleados a la hora de generar un servicio que provoca 3 tipos de

interrelaciones: marketing interno, externo e interactivo.

El marketing externo son todas las actividades de comunicacién desarrolladas por la
empresa y dirigidas al cliente final, para que este ultimo conozca la empresa, se entere
de su reputacién y la contacte a la hora de necesitar un servicio. EI marketing interno se
refiere a todas las actividades que la empresa desarrolla para seleccionar, formar,
motivar a sus empleados para que entregue a los clientes finales el servicio de la
empresa. (Garcia, 2016). Finalmente, el marketing interactivo se establece entre el
personal y el cliente en el momento en que el servicio es entregado. De esta forma para
que el objetivo final se cumpla de manera satisfactoria las expectativas del cliente, es
necesario que la empresa haya generado correctamente su marketing externo e interno.
(Prado Roman & Pascual Nebreda, 2018)

El servicio de restauracidén esta compuesto por dos elementos: los elementos tangibles
como es la comida y bebida y los elementos intangibles como por ejemplo la atencién
al cliente; para que ambos elementos formen parte de una experiencia de valor en el

consumidor es necesario aplicar el marketing en el servicio de los restaurantes, también
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llamado marketing gastronémico que se constituye de las estrategias y tacticas llevadas
a cabo en un restaurante con la finalidad de establecer mejores relaciones con los
clientes y llegar a fidelizarlos para incrementar la rentabilidad de la empresa. (Carbache
Mora, Zambrano Zambrano, & Lemoine Quintero, 2020). Un elemento primordial en el
servicio de restauracion es la atencion al cliente que corresponde a las acciones,
actitudes y destrezas que tiene el personal desde el ingreso hasta la despedida del

cliente (Zarraga, Molina, & Corona, 2018).

La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son conceptos estrechamente
relacionados y su importancia radica en el impacto que tiene la primera sobre la
segunda. La calidad la decide el cliente segin su percepcion, que va a depender del
cumplimiento de sus expectativas y la satisfaccion es el estado de &nimo de una persona
luego de haber sido participe de una experiencia que cumplié sus expectativas (Monroy
Cesefia & Urcédiz Cazares , 2019)

En lo que concierne a la gastronomia ecuatoriana, se caracteriza por una amplia gama
de especialidades, basada en la diversidad de especies y el clima tropical del pais. En
la gastronomia especifica de la provincia de El Oro tiene platillos elaborados en base al
banano y los mariscos. Puerto Jeli, ubicado en la ciudad de Santa Rosa, es reconocido
para ser centro de la tradiciébn gastronémica Orense y por esta razén, existen varias
ofertas de locales gastronémicos. Sin embargo, si por una parte se ha generado una
gran variedad de locales, por otra parte, el producto ofertado resulta muy homogéneo y
se puede experimentar que la gran mayoria de los restaurantes ofrecen las mismas
especialidades. Por esta razoén, el servicio que se brinda al cliente resulta ser el factor
determinante de competitividad entre los locales y por ende se hace necesario un
analisis minucioso de las caracteristicas que pueden convertir el servicio en una ventaja

competitiva.

En concreto en la Picanteria “El Arenal” ubicado en Puerto Jeli cerca de otros
establecimientos con similitud en sus especialidades y precios; se ha visto afectada en
la demanda diaria repercutiendo en los ingresos del restaurante en los Gltimos meses,

situacion que preocupa al gerente del lugar.

La finalidad de esta investigacion es la evaluacion de la calidad del servicio prestado en
este lugar, mediante un andlisis de campo para realizar posibles cambios que puedan
convertir al servicio en un elemento significativo en competencia con los demas

establecimientos.



DESARROLLO

Instrumento de evaluacion de la calidad de servicio

El modelo Servqual es un instrumento estandar de evaluacion de la calidad del servicio,
que consiste en medir las expectativas y percepciones que el cliente tiene sobre el
servicio brindado, aplicando una encuesta de cinco variables con 22 items en total
usando la escala Likert. (Causado - Rodriguez, Charris, & Guerrero, 2018). Sin embargo,
existe una version adaptada del modelo Servqual llamada Dineserv enfocada a los

restaurantes. (Duque & Parra, 2015)

El modelo Dineserv es un instrumento de evaluacion que utilizando 29 indicadores se
enfoca en 5 dimensiones que son cruciales en las percepciones del servicio que son
seguridad, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad, que fueron

adaptados al servicio de alimentos. (Duque & Parra, 2015)

La tangibilidad cuenta con 10 items que permiten medir la apariencia de los elementos
fisicos, con respecto a las instalaciones, apariencia del personal y material de
comunicacién que el cliente observa y manipula desde la entrada hasta la salida del

restaurante. (Cabana, Galvez, & Mufioz, 2015)

La confiabilidad cuenta con 5 items que evalGan el cuidado con el que se lleva a cabo
el servicio, en relacion a la orden del comensal, la emisién de su factura y en la rapidez
con la cual se corrigen los eventuales errores en la prestacién de servicio. Ademas,
califica la percepcion del cliente sobre la frescura y temperatura de los alimentos.
(Cabana, Galvez, & Mufioz, 2015). La confiabilidad es una de las variables mas
importantes dentro del método Dineserv porgue es uno de los factores determinantes
de la calidad del servicio para el cliente; ademas puede reducir o deteriorar el proceso

de comunicaciéon boca a boca. (Coromoto Morillo & Del Valle Landaeta, 2016),

La capacidad de respuesta cuenta con 3 items que evallan la percepcién del cliente en
cuanto a la rapidez y coherencia con la que responde los empleados a las inquietudes

de los clientes. (Solano & Uzcéategui, 2017).

La variable seguridad tiene 6 items que evalGan la percepcion de los comensales en
cuanto a la confianza y credibilidad que el cliente tiene en el personal del restaurante
para considerar sus recomendaciones; y, ademas, evalla la seguridad del cliente con
respecto a la salubridad con la que fueron preparados sus platillos. (Cabana, Galvez, &

Mufoz, 2015). La capacidad de respuesta y la Seguridad estan relacionadas a la



interaccion personal entre el empleado y el cliente siendo de gran importancia para este
altimo que se lleve a cabo de manera eficiente para obtener mejor percepcién sobre la
calidad funcional que es la experiencia obtenida por el cliente durante el proceso de la
visita y no solamente sobre la calidad técnica refiriéndose al producto. (Flores, Flores,
Mora, & Ortega, 2019).

La empatia cuenta con 5 items que evallan la capacidad que tienen los empleados de
brindar una atencion personalizada a las necesidades especificas de los clientes.
(Cabana, Gélvez, & Mufioz, 2015)

Metodologia

Para llevar a cabo este estudio se utilizé la metodologia con enfoque cuantitativo que
consiste en encuestar a los clientes de la Picanteria El Arenal, ubicado en Puerto Jeli
utilizando el instrumento de evaluacion Dineserv con escala Likert de 5 puntos. La
informacion con respecto a los clientes la facilitd el propietario del restaurante con datos

gque permitieron el contacto con ellos mediante llamadas telefénicas

Posteriormente se realizaron entrevistas al gerente y empleados del lugar para tener
una perspectiva interna y asi determinar el motivo de las falencias encontradas en la

encuesta con respecto al personal

Analisis y resultados

Tabla n® 1. Resultados de las encuestas realizadas a los clientes de la picanteria El
Arenal

Dimensién ftems 1/2|3|4|5 |Promedio
1.- El establecimiento tiene un area
de aparcamiento y un edificio 1|11|210]|16 4,30

visualmente atractivo.

2.- El establecimiento cuenta con
un area de comedor visualmente 1/14)141)12|9 3,86
atractivo

3.- Los trabajadores se encuentran
limpios y vestidos apropiadamente

4. El establecimiento tiene una
decoracion acorde con su imagen 1(12]3]13|11 4,03
Tangibilidad |y variedad de precios

5. Cuenta con un menu que es facil
de leer

6. Tiene un menu que refleja la
imagen del restaurante

7. Cuenta con un comedor cémodo
que permite moverse con facilidad
8.- El comedor cuenta con areas
que estdn completamente limpias

9. El establecimiento tiene bafios
muy limpios

114 /13|11 4,14

0/0|14|12| 4 3,62

011|79|13 4,10

01021711 4,31

0|12|112|15 4,31

0/0|2|16(|12 4,34




10. Los asientos del comedor son
comodos

15

3,90

Promedio tangibilidad

4,09

Confiabilidad

11. le sirve la comida/bebida en el
tiempo prometido

11

2,38

12. Corrigen cualquier error con
rapidez.

16

2,21

13. El establecimiento es serio y
formal

16

3,83

14. Proporciona al cliente la
cuental/facturacion precisa

16

4,10

15. Sirven la comidatal y como la
ordend

18

4,07

Promedio confiabilidad

3,29

Capacidad
de respuesta

16. Cuando hay muchos clientes
en el restaurante tienen el
suficiente personal para atenderlos

17

2,00

17. Proporciona un servicio
oportuno y rapido.

13

2,07

18. Los trabajadores y la empresa
dan un esfuerzo adicional para
gestionar sus solicitudes y
reclamos

12

14

1,86

Promedio capacidad de respuesta

1,94

Seguridad

19. Tiene empleados que pueden
responder a sus preguntas de
forma completa

19

1,90

20. Lo hace sentir comodo y
confiado en su trato con el
personal.

14

14

2,48

21. tiene personal que sea capaz y
esté dispuesto a darle informacion
sobre los elementos de la
carta/menu, ingredientes y
métodos de preparacién de los
platillos/bebidas

11

18

1,66

22. lo hace sentir personalmente
seguro respecto a la preparacién
higiénica de los alimentos.

12

12

2,24

23. Considera usted que el
personal que lo atiende esta
capacitado, es competente y tiene
experiencia

10

17

1,79

24. Cree usted que la empresa le
ofrece al personal el apoyo para
gue pueda hacer bien su trabajo

18

12

1,38

Promedio seguridad

1,91

Empatia

25. tiene empleados que son
sensibles a sus necesidades y
deseos, en vez de seqguir las
politicas y procedimientos
estandar

11

17

1,66




26. lo hace sentir especial como
cliente brindandole una atencion 5|19|{5]110 2,07
personalizada.

27. anticipa sus necesidades
individuales y deseos.

28. Tiene empleados que son
comprensivos y que siempre 61653 |0 2,14
verifican si algo esta mal

29. Parece tener siempre en

1111712 0|0 1,72

cuenta los intereses de los 5115(10|/ 0| O 2,21
clientes.

Promedio empatia 1,96

PROMEDIO DEL SERVICIO 2,64

Fuente: Elaboracion propia con los datos recabados de la investigacion
De los 30 clientes encuestados de la Picanteria El Arenal se verifica que aquellos que
mas visitaron el restaurante se encuentran entre los 18 a 33 afios y provienen de Santa

Rosa y Machala.

Una vez aplicado el instrumento Dineserv a los clientes se determinaron los siguientes

resultados que se encuentran establecidos en la tabla n°1:
Tangibilidad

Los items relacionados con la tangibilidad, obtuvieron un promedio total de 4,09/5,
indicando una calificacibn sobresaliente para el restaurante sin embargo, existen
falencias que los clientes experimentaron al momento del servicio, afectando a la
satisfaccion del consumidor empezando por el area del comedor que no es visualmente
atractivo, seguido de un menu incomprensible y finalizando con la comodidad del cliente;
estos items mencionados, evidencian una falta de compromiso de la empresa con los
clientes al no cumplir con las expectativas que se generan desde el ingreso al
restaurante, ocasionando que el cliente no recomiende el lugar. Es necesario recalcar
la relevancia que tienen los elementos tangibles en un restaurante debido a la naturaleza
de este servicio que se encuentra en un punto intermedio entre producto y servicio.
(Vera & Truijillo, 2017)

Confiabilidad

La dimensién de confiabilidad, obtuvo un promedio total de 3,29/5, indicando una
calificacion medianamente aceptable para el restaurante, pero hay que resaltar que
existen problemas relacionados con el tiempo del servicio y las soluciones del mismo,
esto se debe a que el personal no aplica estrategias que disminuya la percepcion de

espera del servicio y asi contrarrestar la impaciencia en los clientes.

Capacidad de respuesta y seguridad



Las dimensiones, capacidad de respuestay seguridad obtuvieron un promedio de 1,94/5
y 1,91/5 respectivamente indicando la ineficiencia que los clientes perciben del servicio
relacionado directamente con el personal del restaurante, esto se debe a la falta de
compromiso de la empresa para con los empleados, provocando la desmotivacion y la
desvinculacién del recurso humano con la cultura organizacional. Por otro lado, el
reducido personal destinado a la atencion al cliente, cuenta con experiencia insuficiente
para tratar las exigencias de los comensales, ocasionando una perspectiva negativa del
restaurante en los consumidores. Debido a estos aspectos negativos que percibe el
consumidor, provocan que se relacionen la atencion deficiente con la preparacion
higiénica de los alimentos, afirmando una vez mas que la atencion del personal es la

carta de presentacion de la empresa.
Empatia

La empatia obtuvo un promedio de 1,96/5 indicando la inexistencia de un servicio
personalizado acorde a las necesidades de los clientes. Se infiere que esto se debe a
la poca participacién de la empresa en los intereses de los consumidores; es decir,
solamente se preocupa en brindar el servicio para beneficio propio, provocando que los
clientes prefieran el mismo servicio en la competencia. Por ende, la empresa deberia
implementar estrategias de fidelizacion que permitan establecer relaciones a largo plazo

con los clientes.
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Para conocer el motivo de las deficiencias del personal del restaurante, se realizé una

entrevista al gerente y empleados de la Picanteria “El Arenal”

Entrevista al gerente

Tabla n° 2. Resultados de la entrevista realizada al gerente

Variable

Descripcion

Pregunta

Principales
resultados

Seleccién del

La eficiencia en la seleccion
del personal permite que se
coloquen a los empleados
en el puesto adecuado lo

¢ Qué factores
considera para la
seleccion del
personal?

Mayor de edad,
instrucciéon minima:
bachiller, buena
presencia, interés por
el puesto, tiempo
disponible,
Compromiso, actitud
positiva, responsable,
honradez

¢ Cree usted que la

Si es importante, pero

e involucrar al personal para
generar mayor Compromiso
e iniciativa por parte de
ellos. (Carro, Sarmiento, &
Rosano, 2017)

de la empresa, sus
normas y objetivos a
los empleados
nuevos?

personal que garantiza el desempefio | experiencia cumple no es determinante a la
de los empleados. un rol importante para hora de la seleccion del
(Rodriguez, Navarrete, & el desempeiio del ersonal
Bargsted, 2017) servicio? P )
Se receptan las
¢ Cual es el proceso | carpetas, se filtran las
que realizan para la més adecuadas al
seleccion del puesto y finalmente se
personal? realizan entrevistas
para elegir al indicado.
. El gerente no cuenta
¢La empresa cuenta
i con un protocolo de con un protocolo
~ Los factores mas atencion al cliente establecido,
importantes que se deben | hara los meseros? desconocia la
considerar en una cultura importancia de este.
empresarial son la mision,
vision y metas porque
Cultura ofrece un sentido de
empresarial orientacion a los empleados | ¢ Brinda informacion

La empresa da a
conocer el reglamento
interno al cual se deben
regir.
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Atencion al
cliente

La atencion al cliente es la
interaccion interpersonal
entre el cliente y el personal
de contacto que se lleva a
cabo en una empresa. Una
empresa conformada por
integrantes comprometidos
debe implementar
estrategias de atencién al
cliente con la finalidad de
incrementar el nivel de
satisfaccion (Silva, Jimenez,
Santamaria, & Villalba ,
2019)

¢ Cree que el tiempo
del servicio brindado
es el adecuado para
la satisfaccion del
cliente?

El tiempo es el
adecuado para ofrecer
un producto de calidad,
ya que lo que
caracteriza nuestras
especialidades es el
sabory su
presentacion, por esta
razoén la entrega del
producto lleva tiempo.
Y este tiempo aumenta
en dias de mayor
clientela por escaso
personal

éSupervisan
constantemente las
actividades de los
trabajadores?

Si, se realiza un control
a los trabajadores, pero
no de manera continua
para no presionarlos

Motivacién del
personal

La motivacion es la aficion
de realizar alguna actividad
sin considerarlo una orden.
La ausencia de
recompensas o incentivos
provoca que exista
desmotivacion en los
empleados. (Pedraza Melo,
2020). Otro factor influyente
en la motivacion de los
empleados es considerarlos
en la toma de decisiones
(Brito, Pitre, & Cardona,
2020)

¢, Con que frecuencia
busca mejorar las
competencias
profesionales de su
personal, ya sea
través de charlas o
capacitaciones?

La empresa no realiza
capacitaciones a los
empleados, segun el
Gerente los empleados
duran poco tiempo en
Sus puestos y no les
resulta solventar ese
gasto

¢, Qué incentivos
ofrece al personal de
la empresa?

Flexibilidad horaria y
dias libres

Fuente: Elaboracién propia con los datos recabados de la investigacion
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Entrevista a los empleados

Tabla n® 3. Resultados de la entrevista realizada a los empleados

Principales resultados

Variable Descripcién Preguntas
Empleado 1 Empleado 2
s Es armoénica,
¢Como . -
. . ., pero la situacion
describe el Existe mucha tension
. . es abrumadora
ambiente en en dias de mayor .
. cuando existen
sus labores afluencia. -
. clientes
diarias? ;
exigentes.
¢ Cuenta con
el apoyo de
sus L
i izaci compaferos Si, existe
El clima organizacional compafierismo entre | Si existe
es la percepcion del | Para B todos
trabajador de las desempefiar
interacciones diarias que | SUS
Clima se presentan en su funciones?
o entorno laboral que
organizacional . q
influyen en la . )
satisfaccion y 6T'en‘TS ideas
productividad del para & Si, he tenido ideas Si

personal. (Pedraza

mejoramiento
del servicio?

Motivacion del
personal

Melo, 2020)

No, pienso que
¢Has nopten og
participado eng

. suficiente
con alguna No me siento en experiencia para
idea que confianza para dar pene P
) L brindar
mejore el opiniones sugerencias para
servicio del gerel P
mejorar el
restaurante? .
servicio
La motivacion es la . QUE tipo de
aficion de realizar alguna | ¢ up Me permiten Flexibilidad en los
. : incentivos . X
actividad sin recibe flexibilidad en los horarios y cuento

considerarlo una orden.
La ausencia de
recompensas o
incentivos provoca que
exista desmotivacion en
los empleados. (Pedraza
Melo, 2020). Otro factor
influyente en la
motivacion de los
empleados es
considerarlos en la toma
de decisiones (Brito,
Pitre, & Cardona, 2020)

actualmente?

horarios y dias libres

con dias libres

¢ Qué tipo de
incentivos le Econdémica, L.
P Econdmica

gustaria descuentos en el lugar
recibir?
¢ Ha recibido
capacitaciones

P No No

de parte de la
empresa?

Fuente. Elaboracién propia con los datos recabados de la investigacion
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El proceso de seleccion del personal es el adecuado para cualquier empresa, sin
embargo, no se da la suficiente importancia a la experiencia, ni tienen la intencién de
formar una experiencia profesional en los empleados, lo que permitiria que el personal
pueda tener el control de cualquier situacidn que se presente y poder responder
correctamente a las inquietudes de los clientes. Ademas, se pudo identificar que los
empleados no se encuentran direccionados hacia los objetivos empresariales, en vista

gue la empresa no comunica las metas y resultados que quiere lograr.

Se logro identificar que el tiempo de espera es uno de los aspectos negativos que los
clientes perciben en el servicio y es provocado para que el producto final cumpla con las
expectativas de los clientes. Sin embargo, aun existen incomodidades por el tiempo de
demora cuando hay muchos clientes y el personal insuficiente para poder atender a

todos.

Por otro lado, la desmotivacion del personal puede ser provocado por los pocos
incentivos que se ofrecen, lo que genera baja competitividad y pocos deseos de mejorar
a lo largo del empleo, esto se podria mejorar ofreciendo una retribucién econémica
acorde al desempefio o descuentos en los servicios del restaurante tal como ellos lo han
indicado durante la entrevista. Ademas, la empresa no invierte en capacitaciones para
los empleados, debido a la inestabilidad de los puestos del personal, causando

conflictos en su preparacién profesional.

La armonia del contexto laboral es influenciada por el personal limitado que existe
cuando hay mayor demanda del servicio, provocando la baja productividad de los
empleados. Sin embargo, las ideas para el mejoramiento de este servicio se encuentran
presentes por parte del personal que podrian dar la iniciativa para las posibles
soluciones, pero se infiere que la falta de confianza dentro de la empresa provoca que

los empleados no expresen sus ideas.
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Discusiones finales enfocadas al triangulo de servicios

Finalmente se ha podido constatar en las encuestas y entrevistas realizadas que en la
Picanteria “El Arenal” existen problemas internos y externos que afectan la percepciéon
de la calidad del servicio, demostrando asi deficiencias en el triangulo de servicios de la

empresa.

Marketing interno: Se determind que el proceso de seleccion del personal es el
correcto, sin embargo, no se considerd la experiencia gue es un aspecto importante que
el talento humano deberia tener, ademas se puede mencionar el desinterés del gerente
en formar a sus empleados por medio de capacitaciones relacionadas al servicio

prestado.

Otro aspecto muy relevante que no permite una mejora en el personal son los pocos
incentivos econémicos que se ofrecen, ni siquiera pueden acceder a descuentos a los
servicios de la misma empresa, evidenciando que la gerencia no considera importante

el trabajo de su talento humano.

Por ultimo, se detectd que existe desconfianza entre el personal y la gerencia, debido a
que los trabajadores tienen sugerencias para el mejoramiento del restaurante, pero no
las mencionan por miedo a no ser tomadas en cuenta y optan por mantener un perfil

bajo.

Marketing externo: Segun los resultados obtenidos en la encuesta y en la entrevista
se determiné que el tiempo de espera que perciben los clientes, se debe a la elaboracion
del producto donde la calidad es la justificacion para la demora en la entrega del servicio.
Por lo tanto, se demuestra la incomprension y poca empatia con los clientes por parte
del gerente, debido a que la empresa espera que el cliente sacrifique su tiempo para
obtener producto que es ofrecido por la competencia y que son de similares

caracteristicas

Marketing interactivo: En la encuesta Dineserv se encontraron irregularidades en la
calidad del servicio prestado, donde se determin6 que el personal del restaurante no
brinda el servicio a tiempo, ni las soluciones pertinentes a los errores cometidos.
Ademas, se encontraron deficiencias en la confianza que existe entre el cliente y el
personal, debido a que este Ultimo no cuenta con las aptitudes necesarias para
responder adecuadamente a las inquietudes de los clientes, ni toman en cuenta las

necesidades individuales de los comensales.
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CONCLUSIONES

La calidad del servicio es un factor determinante de competitividad para la Picanteria El
Arenal, debido a la gran cantidad de oferta existente de estos restaurantes en la
Parroquia Puerto Jeli. La finalidad de la investigacion se basa en evaluar la calidad del
servicio ofrecido, para ello se usé la metodologia cuantitativa aplicando el instrumento
de evaluacién Dineserv que cuenta con 5 dimensiones y 29 items, con escala Likert y

se lo realiz6 a través de llamadas telefénicas a los clientes del lugar.

Los datos obtenidos a través de la aplicacién del modelo Dineserv han determinado que
no existen falencias con respecto a la tangibilidad del servicio. Sin embargo, existen
inconvenientes en las 4 dimensiones; en confiabilidad se determiné que no existe
rapidez para servir la comida ni para corregir los errores cometidos; en seguridad se
determiné que el personal no cuenta con las acciones, actitudes y destrezas suficientes
para atender a los clientes; en la capacidad de respuesta se determind que existen
deficiencias en las rapidez y coherencia de las respuestas brindadas por el personal y
no cuentan con suficiente personal para la atencién y en empatia se determiné que el

cliente percibe deficiencias en la personalizacién del servicio.

En base a las deficiencias encontradas en el servicio se realizaron entrevistas al gerente
y empleados para obtener una perspectiva interna, lo que permitié determinar el motivo

de la calificacion obtenida en el modelo Dineserv sobre el personal.

Finalmente se encontraron deficiencias en los 3 componentes del triangulo de servicios.
En el marketing interno se determiné que existen inconvenientes en la seleccion,
motivacion, y confianza de los empleados, ya que la experiencia no la consideran
importante, no brindan los incentivos adecuados, ni se establece comunicacion con los
empleados para que compartan sus ideas que permitirian el mejoramiento de la

empresa.

En el marketing externo, se encontrd desinterés por parte de la gerencia en el bienestar
del cliente porque justifica que el tiempo que los consumidores esperan es el necesario

para brindar calidad en el producto.

Y finalImente en el marketing interactivo se evidencia que existen deficiencias en la
confianza entre el cliente y el personal del restaurante, ya que los empleados no son
competentes para responder adecuadamente a las inquietudes de los consumidores y

solucionar los errores que se presenten.
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RECOMENDACIONES

Existen situaciones desfavorables para la mayoria de las pequefias empresas,
relacionadas con las gestiones de los propietarios que de manera empirica direccionan
a la empresa solamente en la obtencion de ingresos econdmicos, sin tomar en cuenta
la fidelizacion del cliente interno, siendo el recurso mas importante de la empresa para
lograr la satisfaccion de los consumidores. Por esta razén es recomendable que las
empresas cuenten con la participacion de un mercadoélogo donde les permita tener un

enfoque mas estratégico y direccionado al bienestar de los clientes y empleados.

Frente a este escenario un profesional en marketing ejecutaria estrategias
direccionadas a la importancia del marketing interno, donde el primer paso estaria
enfocado en identificar las necesidades de los empleados, y posteriormente encontrar
la manera adecuada de motivarlos, estableciendo incentivos acordes a sus necesidades
y desempefio laboral, logrando asi que los empleados se identifiquen con el

cumplimiento de los objetivos empresariales.

Una vez logrado establecer una cultura organizacional enfocada en el empleado, se
veran reflejados los resultados de su desempefio en la percepcién del cliente externo,
donde se atenderdn sus necesidades, para luego elaborar estrategias que permita

fidelizarlos y asi lograr establecer relaciones duraderas con los clientes.

Las empresas deberian confiar en la mercadotecnia, como una herramienta
indispensable que siendo bien aplicada ayudaria en todos los departamentos, tanto
administrativo como operativo, mejorando las relaciones internas con estrategias que

acompafian al mejoramiento colectivo.
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