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RESUMEN

El presente estudio analiza las dimensiones de la calidad del servicio ofrecido por el restaurante
de comidas rapidas “El Balcon de las Orquideas Las Antenas”, ubicado en Tena, provincia de
Napo, Ecuador. Frente a una creciente competencia y desafios en la atencién personalizada, el
establecimiento busca diferenciarse mediante la mejora de sus procesos internos y la optimizacion
de la experiencia del cliente. El andlisis se centra en identificar la presentacién del problema, los
objetivos, la metodologia empleada y los resultados obtenidos. Para ello, se aplicé un enfoque
mixto que combiné métodos cuantitativos y cualitativos, a través de encuestas y entrevistas a una
muestra representativa de 306 clientes, utilizando la férmula de Fisher. Los hallazgos revelaron
que, si bien los consumidores valoran positivamente la calidad de los alimentos, la limpieza de las
instalaciones y la relacién calidad-precio, se evidenciardn deficiencias en el tiempo de respuesta y
en la capacitacion del personal, afectando la satisfaccién global. Con base en estos resultados, se
proponen estrategias de mejora como la implementacion de un sistema de entrega y programas de

capacitacion continua, orientados a optimizar la atencion al cliente y consolidar su fidelizaci6n.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion del cliente, dimensiones de la calidad,

restaurante.



ABSTRACT

This study analyzes the dimensions of the service quality offered by the fast-food restaurant
“El Baleon de las Orquideas Las Antenas”, located in Tena, Napo province, Ecuador. Faced
with increasing competition and challenges in personalized service, the establishment seeks
to differentiate itself by improving its internal processes and optimizing the customer
experience. The analysis focuses on identifying the presentation of the problem, the
objectives, the methodology used and the results obtained. To do so, a mixed approach was
applied that combined quantitative and qualitative methods, through surveys and interviews
with a representative sample of 306 customers, using Fisher's formula. The findings revealed
that, although consumers positively value the quality of the food, the cleanliness of the
facilities and the quality-price ratio, deficiencies were evident in the response time and in the
training of the staff, affecting overall satisfaction. Based on these results, improvement
strategies are proposed, such as the implementation of a delivery system and ongoing training

programs, aimed at optimizing customer service and consolidating customer loyalty.

Keywords: service quality, customer satisfaction, dimensions of quality, restaurant.
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1 INTRODUCCION

Actualmente, podria considerarse que la competitividad intensiva en términos de cantidad
y calidad hace que sea dificil para una empresa diferenciarse de sus competidores, por lo que, la
busqueda de estrategias diferenciadoras se ha convertido en una de las prioridades para la gestion.
La calidad es una historia de supervivencia, de aprendizaje continuo del pasado, de éxitos y
fracasos, de problemas y soluciones. Ademas, la calidad es un concepto multidimensional, y la
confiabilidad se considera una de las dimensiones mds importantes en la evaluacion general de la

calidad percibida de un servicio.

Segiin Azman & Yusrizal (2019) nos dice que la calidad de servicio juega un papel
determinante para que las organizaciones logren hacer ventaja frente a la competencia, esto se
aplica en las organizaciones indiferentemente al rubro de negocio o el sector econémico al que
pertenezcan. Ademads, menciona que la calidad de servicio es crucial para satisfacer al cliente, lo

cual mejora su percepcién y fomenta la lealtad, beneficiando asi a la empresa.

La calidad se define como un conjunto de politicas, objetivos, procesos, documentos y
recursos que conducen a asegurar la calidad, no solo del producto sino de la organizaciéon como

un todo, al buscar la maxima satisfaccion de los clientes o los usuarios.

Segiin Zapechelnyuk (2020) indica que la calidad es importante porque no solo sirve para
comunicar a los consumidores, sino que también motiva a los productores a perfeccionar las

cualidades de sus productos.

Como afirma Trevifio & Trevifio (2021) comenta que la satisfaccién del cliente es el
efecto causado por la calidad de servicio, es decir, al actualizar y mejorar los servicios de
acuerdo a las necesidades del cliente, aumentando su percepcién efectiva, al tiempo que
crea la posibilidad de retener clientesy traer beneficios a la empresa; por lo tanto, la
satisfaccion del cliente es una de las metas importantes de las organizaciones porque tiene

un efecto caracteristico en el deseo de volver a consumir y recomendar a otros.



Los clientes que confian en un restaurante esperan que el establecimiento ofrezca un
servicio estdndar o superior y, por lo tanto, que llene las expectativas y la necesidad de una vivencia

gastronomica de calidad que incluye el servicio eficiente.

En Ecuador, la calidad del servicio en los restaurantes enfrenta varios desafios, que
incluyen la capacitacién del personal, la gestion eficiente de recursos y la satisfaccion del cliente.
Uno de los problemas mds comunes es la falta de formacion adecuada para el personal, lo que
puede afectar la atencién al cliente y la experiencia general. La capacitacién continua en
habilidades interpersonales, como la empatia y la resolucion de conflictos, es fundamental para

garantizar que los comensales reciban un servicio eficiente y cordial (Chango, 2020).

Por su parte Chango, (2020) menciona que otro problema importante es la gestién de la
calidad en la cadena de suministro de alimentos. En algunos casos, los restaurantes pueden
enfrentarse a inconsistencias en la calidad de los insumos, lo que puede afectar directamente la
calidad de los platos ofrecidos. Esto es particularmente relevante en ciudades con una

infraestructura menos desarrollada.

Es decir, al mantener la gestion de calidad en la cadena de suministros de alimentos ayudara
a que los restaurantes reciban ingredientes de calidad para ofertar los platos mas representativos y

saludables que atraerd a los clientes dependiendo sus gustos y preferencias.

Los restaurantes enfrentan el desafio de ofrecer tiempos de atencion adecuados, ya que los
clientes valoran la eficiencia en el servicio y, si no se cumple con esta expectativa, los
consumidores pueden sentirse insatisfechos, afectando no solo la imagen del establecimiento sino
también su posicionamiento en el mercado. La calidad y la seguridad de los alimentos estdn
tomando mayor atencién en Ecuador, en especial la inocuidad, el servicio y el nivel de
conocimiento de los clientes acerca de la calidad de los productos ofrecidos en hoteles y

restaurantes (Auquilla & Reyes, 2020).

Por otra parte, los restaurantes, deben tener en cuenta que cuando se habla de c6mo valorar
la calidad, hay aspectos que se pueden ver y medir, como los servicios y la comida. Sin embargo,
también hay factores mds dificiles de definir, que estdn relacionados con las opiniones y
sentimientos de los clientes. Estos factores influyen en cémo los comensales perciben el

restaurante y afectan su decisién de volver a comer alli o no en el futuro.



Segiin Yumbo (2021) nos dice que en la provincia de Napo, el restaurante de comidas
rapidas “Le Toucan Restaurant”, del cantén Archidona, es una empresa cuya actividad estd
relacionada a la venta de comida y bebidas, tales como papi pollo, churrasco, salchipapa simple,
salchipapa completa, lomo salteado, etc. y bebidas como guayusa y avenas, para satisfacer las
necesidades de la sociedad, la cual ha incrementado las ventas, satisfaciendo las necesidades de
los clientes. Ademas, busca expectativas de desarrollo y reconocimiento por la calidad culinaria y

a la vez ser un restaurante de excelencia con los platillos mas apetecibles que ofrece al cliente.

En la ciudad de tena, provincia de Napo el restaurante de comidas rapidas “El Balcon de
las Orquideas Las Antenas”, es un emprendimiento de la familia Proafio Caceres, se especializa
en ofrecer alimentos que se preparan y sirven de manera ripida, con el objetivo de satisfacer las
necesidades de los clientes por una opcién rdapida y conveniente para comer. La cual ha sido
reconocida en el barrio Las Antenas de la ciudad del Tena, provincia de Napo. Se mantiene con
buenas ventas y aceptacion por parte del publico, pero se evidencia que necesita mejorar la calidad
del servicio en la atencién al cliente. Aunque el Tena no es una ciudad tan grande, tiene
competencia tanto de otros restaurantes de comida rapida como de establecimientos de comida
tipica o tradicional de la regién. Esto podria generar dificultades en atraer a los consumidores,
quienes tal vez prefieren probar la gastronomia local o se sienten mds atraidos por opciones de
comida mas economicas o auténticas. Es asi que se buscara analizar las dimensiones de la calidad
del servicio que ofrece el restaurante de comidas rapidas “El Balcon de las Orquideas Las

Antenas".



1.1 Objetivos

1.1.1

1.1.2

Objetivo general
Andlizar de las dimensiones de la calidad del servicio que ofrece el restaurante de comidas
rapidas “El Balcén de las orquideas Las Antenas" ubicado en la ciudad de Tena, provincia

de Napo.

Objetivos especificos

Realizar un andlisis situacional del restaurante de comidas rapidas “El Balcon de las
Orquideas Las Antenas.

Analizar la percepcién de los clientes sobre la calidad del servicio del restaurante de
comidas rapidas “El Balcon de las Orquideas Las Antenas"

Proponer estrategias de mejora de la calidad del servicio para incrementar la satisfaccién

del cliente del restaurante de comidas rapidas “El Balcon de las Orquideas Las Antenas"



2 ANALISIS
2.1 Marco tedrico

2.1.1 Calidad del servicio

La calidad se refiere al grado en que un producto o servicio cumple con las expectativas y
necesidades del cliente. Segun Izquierdo Espinoza (2021) menciona que la calidad de servicio se
construye en la mente de los usuarios o de los consumidores, de un servicio y se basa en el
conocimiento de las necesidades de los clientes y en exceder las expectativas o esperanzas que

tienen los usuarios de un determinado servicio.

La calidad del servicio y la atencién personalizada son factores intangibles que van de la
mano. Estos elementos actiian de manera conjunta para que, después de recibir su atencion, el
cliente sienta una plena satisfaccién con el servicio recibido. Esto genera en su mente el deseo de
regresar y Vivir nuevas experiencias en el restaurante de comidas rapidas “El Balcon de las

Orquideas Las Antenas”.
Importancia de la calidad de servicio

Segiin Izquierdo Espinoza (2021) menciona que la calidad del servicio es un concepto
fundamental que influye directamente en la satisfaccion del cliente y, por lo tanto, en el éxito a

largo plazo de una empresa.

Segilin investigaciones recientes, se destacan varios componentes clave que definen esta
calidad, tales como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los elementos
tangibles (como las instalaciones o el personal). Estos factores contribuyen a una experiencia de

servicio coherente y satisfactoria para los clientes.
Caracteristicas de la calidad del servicio

Entre las principales caracteristicas de la calidad del servicio, se encuentran la capacidad
de una empresa para cumplir sus promesas con precision y confiabilidad, responder rdpidamente
a las necesidades de los clientes, y brindar una experiencia personalizada que demuestre empatia

hacia las preocupaciones de los clientes.



Ventajas de la calidad del servicio

En cuanto a sus ventajas, una alta calidad de servicio fomenta la lealtad del cliente, mejora
la reputacion de la empresa y genera recomendaciones positivas, mientras que, por el contrario,

una baja calidad puede resultar en insatisfaccion, pérdida de clientes y mala imagen.

Sin embargo, hay desventajas asociadas, como el riesgo de que las percepciones del cliente
puedan no ser siempre objetivas, y la dificultad de medir la calidad de manera efectiva si no se

implementan metodologias robustas como el modelo SERVQUAL
2.1.2 Atencion al cliente

De acuerdo con Valenzuela, Buentello, Gémez, & Villarreal (2019) nos dice que la
atencion al cliente es una accion encaminada a atraer aquellas personas o empresas para que
consuman lo que los proveedores producen u ofrecen, y en consecuencia a este acto son ellos

(clientes) los que valoran la atencién que reciben.

Una buena atencion al cliente ayuda a elevar las ventas dependiendo el trato que se le da
al cliente, esto ayuda a que el cliente se sienta comodo y quiera volver al lugar para seguir

consumiendo el producto o servicio.
2.1.3 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es el resultado de 1la comparacion entre las expectativas previas
a la compra y la experiencia percibida del producto o servicio. Como afirma Marquez, Useche,
Delgado, & Vaca (2023) menciona que la satisfaccién del cliente es considerada el aspecto més
importante de un negocio, porque, fundamentalmente, es lo que establece que el cliente vuelva a

comprar o deje de hacerlo, recomiende a la empresa o haga comentarios negativos sobre la misma.

Por otra parte, podemos decir que la satisfaccién del cliente es la percepcion que tiene el

cliente sobre como un producto o servicio ha cumplido con sus expectativas.
2.1.4 Cliente

Un cliente es aquel que recibe bienes o servicios. Cominmente esto involucra una
transaccion en la cual algo de valor cambia de manos. Se puede hablar de dos tipos de clientes, los

internos y externos.



El cliente interno denominado también como empleado o servidor, es quien mediante su
intelectualidad o mano de obra crea un producto o servicio, que cumpla con las normas de calidad
que satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes consumidores. (Miranda, Romero,

Chiriboga, & Fuentes, 2021)

El cliente externo conocido también como demandante de productos o servicios, son
quienes buscan solucionar su deseo y necesidad justamente en el momento de verdad, a cambio
retribuyendo por su satisfaccién recursos econdémicos que generan utilidad econémica a la

proveedora bien tangible e intangible. (Miranda, Romero, Chiriboga, & Fuentes, 2021)

Podemos decir que el cliente es la razon de ser para la creacion de un producto o servicio
ya que estos estdn destinados a ser adquiridos mediante empresas, organizaciones o0 personas que

tienen la necesidad de adquirir productos o servicios para satisfacer sus necesidades.
2.1.5 Servicio

El servicio es conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su

venta o se suministran con la venta ( Izquierdo Espinoza, 2021)

Entonces podemos decir que los servicios son actividades econémicas que se caracterizan

por ser intangibles, pero al mismo tiempo satisfacen las necesidades de los clientes.

2.1.6 Dimensiones de la calidad

Las dimensiones de la calidad son los atributos que definen el nivel de calidad de un servicio o
producto. Para Delgado, Calero , Noriega , & Castill (2023) proponen cinco dimensiones

principales para los servicios:

e Tangibilidad: Refleja la apariencia fisica de los recursos utilizados en la prestacién
del servicio.

e Fiabilidad: La capacidad de la empresa para ofrecer el servicio prometido de
manera consistente y precisa.

¢ Responsabilidad: La disposicién del personal para ayudar a los clientes y ofrecer
un servicio rapido.

e Seguridad: La capacidad para transmitir confianza y conocimiento.
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e Empatia: El grado de atencién personalizada que la empresa ofrece a sus clientes.

2.1.7 Estrategias de mejora de la calidad de servicio

Segiin Hammond (2024) menciona que las estrategias son enfoques y acciones planificadas
que una empresa implementa para mejorar la experiencia del cliente y satisfacer sus expectativas
de manera mas efectiva. El objetivo principal es aumentar la satisfaccién del cliente, mejorar la
lealtad y, en ultima instancia, aumentar las ventas y la rentabilidad. Para ello se debe seguir los

siguientes detalles:

o [Establecer estandares claros: Define estindares claros de servicio al cliente que

reflejen los valores y objetivos de la empresa.

e Capacitar al personal: La capacitacion debe abordar habilidades de
comunicacion, empatia, resolucién de problemas y conocimiento del producto o

servicio.

e Fomentar la cultura del servicio al cliente: Fomentar una cultura del servicio al
cliente en una empresa es fundamental para mejorar la calidad del servicio y lograr

la satisfaccion y lealtad de los consumidores.

¢ Escuchar activamente al cliente: Presta atencion a las necesidades y comentarios
de los clientes y establece canales de comunicacién efectivos, como lineas
telefénicas de atencién, correo electrénico, redes sociales y sistemas de

retroalimentacion en linea.

e Personalizar el servicio: Intenta adaptar el servicio de tu empresa a las necesidades

individuales de cada cliente.

e Mejorar la comunicacion interna: La comunicacién efectiva entre los diferentes
departamentos y empleados de tu empresa es crucial para brindar un servicio

coherente y de calidad.

¢ Reconocer y recompensar a los empleados: Asi como es importante capacitar a
tu personal, también lo es reconocerlos y recompensarlos cuando brindan un

servicio excepcional.
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3 METODOLOGIA
La Metodologia es la ciencia que nos ensena a dirigir determinado proceso de manera
eficiente y eficaz para alcanzar los resultados deseados y tiene como objetivo darnos la estrategia

a seguir en el proceso (Cortés & Iglesias Ledn).

Es importante destacar que la metodologia es el conjunto de métodos, técnicas y
procedimientos utilizados para llevar a cabo una investigacion, proyecto o cualquier proceso de
manera sistemdtica y organizada.

Para el presente trabajo investigativo se utilizo los siguientes materiales e insumos que
permitieron la recoleccién de datos para la ejecucién del mismo.

Tabla 1. Materiales y equipos

Especificaciones
Materiales Esferos Azul | negro y rojo.
Impresiones A4
Internet fijo 150 Mb
Empastados Pasta color azul marino
Equipos Lapto basica HP Microsoft windows

Elaborado por: Andy Mercy y Griselda Tapuy
3.1 Ubicacién del Area de estudio

Para la presente investigacion el area de estudio se desarroll6 en el restaurante de comidas rdpidas
“El balcén de las orquideas Las Antenas” en el barrio Las Antenas, ubicado en la parroquia y

canton Tena, dentro de la provincia de Napo, en la regién amazoénica del Ecuador.
Provincia: Napo
Canton: Tena
Parroquia: Tena

Barrio: Las Antenas
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Grdfico 1. Mapa satelital, ubicacién de la parroquia Tena, Barrio Las Antenas.

-
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Fuente: Google Maps

3.2 Poblacion y muestra de estudio

3.2.1 Poblacion

La poblacién objetivo de esta investigacion estd compuesta por los clientes que frecuentan
el restaurante “El Balcon de las Orquideas Las Antenas”. Segln la informacion proporcionada por
la duena del establecimiento, el restaurante recibe aproximadamente 1500 clientes al mes, quienes
constituyen la base para la aplicacion de las encuestas. Estos clientes representan el grupo de
interés para evaluar la calidad del servicio, la satisfaccion del consumidor y otros aspectos
relevantes del negocio. Al ser una poblacién superior a las 100 personas se procede a calcular la

muestra.
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FORMULA

_ (vz%pa-p)
D= N =Dez+22 p(1-p))

3.2.2 Muestra:

Para obtener la muestra se aplic6 la siguiente formula de Fisher, la cual determiné el
tamafio de la misma, representada por 306 habitantes, a quienes se les aplico las respectivas
encuestas predisenadas tomadas del modelo ServQual y ajustadas a las necesidades del estudio
investigativo. Al ser una poblacion finita se procede a hacer uso de la férmula de Fisher, la cual se

detalla a continuacion:
Donde:
n= Tamaiio de la muestra

N= Universo o poblacién EA2=25 .. 95%

z= Coeficiente de nivel de confianza 0"2=3.8616....... 95%

p= Probabilidad a favor

N=1500

(1-p)= Probabilidad en contra
E= Error de estimacion
p=0.5

_ (n22p1-p)

 ((N-1)e2+22 p(1-p))

* 2‘ *
(1500+1,645%%0,5+0,5) 306

n= =
((1500-1)0,052+1,6452 0,5+%0,5))

n= 306
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3.3 Tipo de investigacion
Para la realizacién del estudio investigativo se utilizo los siguientes tipos de Investigacién:
3.3.1 Investigacion cuantitativa

Se utiliz6 este tipo de investigacién para obtener fundamentos numéricos, permitiendo asi
tabular el nivel de satisfacci6bn de obtiene cada Cliente en el momento de su atencion, es decir con
ello se evalu6é independientemente cada experiencia del cliente y en base a este diagnéstico se
determind generalmente resultados claros y concisos sobre el grado de cumplimiento de las
necesidades de los demandantes del servicio y posterior a ello se representa graficamente los

resultados obtenidos.
3.3.2 Investigacion cualitativa

Con esta investigacion se logré fijar las cualidades personales de cada Cliente que utiliza
los servicios del restaurante de comidas rapidas “El Balcén de la Orquideas Las Antenas”, el cual
ayudé a determinar las preferencias individuales, requeridas y necesarias para el drea, las cuales

luego de ser obtenidas fueron evaluadas.
3.3.3 Investigacion descriptiva

Este método de investigacién ayuda a describir el problema en causas y efectos,
identificando la problemdtica central de la calidad de servicio, dando énfasis a todos los datos
recopilados para dar una descripcion mas objetiva la cual ayuda a mejorar la satisfaccion del

usuario y buscar soluciones al mismo.

3.3.4 Investigacion documental

Esta investigacion facilit6 el objeto de estudio, porque mediante ello se pudo examinar la
informacién de cardcter documental bibliogrifica relacionada con la calidad del servicio, basada
en relatos, acontecimientos y etapas de personas con mucho profesionalismo y experiencias

vividas, quienes vierten sus puntos de vista cual permitan alcanzar el éxito total.
3.3.5 Investigacion de campo
La investigacién de campo se centra en la recopilacién de informacién externa sobre la

calidad de servicio la cual ayud6 a mejorar la satisfaccién del usuario.
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3.3.6 Investigacion no experimental

Esta investigacién ayuda analizar la calidad del servicio del restaurante, lo cual implica
observar y recolectar datos tal como se presentan en su entorno natural. No hay manipulacién de

variables, sino una recopilacion y andlisis de la informaci6n existente.
3.4 Herramientas o técnicas de recoleccion de datos

Para determinar calidad del servicio que ofrece el restaurante de comidas rapidas “El
Balcon de las orquideas Las Antenas” ubicado en la ciudad de Tena, provincia de Napo se

realizaron:
3.4.1 Entrevista

Se llev6 a cabo una entrevista con el propietario del restaurante de comidas rdpidas "El
Balcén de las Orquideas Las Antenas", ubicado en la ciudad de Tena, con el propoésito de obtener
informacién detallada sobre la situacién actual de su negocio. Durante la conversacion, se
abordaron preguntas relacionadas con el desempeno del restaurante, los desafios enfrentados en la
prestacion del servicio, las percepciones sobre la satisfaccion de los clientes, y las estrategias

empleadas para mantener la calidad del servicio.
3.4.2 Encuestas

Se llev6 a cabo una encuesta dirigida a los clientes del restaurante de comidas rapidas "El
Balcon de las Orquideas Las Antenas” con el objetivo de evaluar la calidad del servicio ofrecido.
A través de un cuestionario estructurado, se formularon 11 preguntas relacionadas con aspectos
clave como accesibilidad, precio, infraestructura, calidad del producto, servicio al cliente. Los
resultados obtenidos proporcionan una visién integral de las percepciones de los clientes,

permitiendo identificar fortalezas y dreas de mejora en la prestacion del servicio del restaurante.
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3.5 Metodologia para cada objetivo

Tabla 2. Metodologia para cada objetivo

Objetivo de la investigaciéon Método Técnicas
instrumentos
Realizar un andlisis situacional del
restaurante de comidas répidas “El Balcon o . :
- Cualitativo Descriptivo Entrevista
de las Orquideas Las Antenas
FODA
Analizar la percepcién de los clientes
sobre la calidad del servicio del . :
Mixto Experimental Encuestas
restaurante de comidas rapidas “El Balcon
de las Orquideas Las Antenas" Estadistico
Proponer estrategias de mejora de la
calidad del servicio para incrementar la . ,
P Mixto Inductivo Informe
satisfaccion del cliente del restaurante de
comidas rapidas “El Balcon de las Deductivo
Orquideas Las Antenas"

Elaborado por: Andy Mercy y Griselda Tapuy

3.6 Resultados

3.6.1 Ohbjetivo 1.

Realizar un andlisis situacional del restaurante de comidas rapidas “El Balcon de las

Orquideas Las Antenas

Para alcanzar el objetivo 1, se llevo a cabo una entrevista con la propietaria del restaurante "El
Balcén de las Orquideas Las Antenas", con el propésito de analizar tanto los factores internos

como externos que influyen en el negocio. Este andlisis permite identificar fortalezas y debilidades
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dentro de la gestion del restaurante, asi como las oportunidades y amenazas presentes en su

entorno.

Tabla 3. Analisis FODA

Analisis FODA del restaurante de comidas rapidas “El balcon de las orquideas Las

Antenas”
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Infraestructura propia y nueva. e Expansion del emprendimiento.
e Posee un menii variado y de calidad. e  Materia prima accesible.
e Buena comunicacion y organizacion. e Aprovechar las redes sociales para

. . aumentar la visibilidad del negocio.
e Tiene una buena acogida por parte de

los clientes. e [ncrementar la entrega a domicilio.
DEBILIDADES AMENAZAS
e Falta de personal operativo. e Alta competencia en la zona.
e Capacitacion insuficiente en los e [Lainflacion de costos de los productos
empleados. en el pais.
e Falta de recurso economico. e Opinion negativa de los clientes.
e Tardanza en la entrega de los pedidos. e Disminucion del poder adquisitivo de

los clientes.

Elaborado por: Mercy Andy y Griselda Tapuy

Mediante la matriz FODA se ha evidenciado dos inconvenientes principales:

¢ Elrestaurante no cuenta con personal responsable (mesero) para la atencion y recepcion de

pedidos personalizados de los clientes.

e El tiempo excesivo de espera que incomoda a la mayor parte de cliente, generando

frustracién y malestar del servicio.
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Matriz de impacto cruzad

o DAFO

Tabla 4. Matriz de impacto cruzado DAFO

FACTORES
INTERNOS
FACTORES
EXTERNOS

Estrategias FO

1. Expandir el negocio generando
nuevos locales, aprovechando la
buena acogida.
2. Utilizar redes sociales para
potenciar el reconocimiento del
restaurante y atraer mas clientes.
3. Implementar el servicio
mediante la entrega a domicilio
aprovechando la buena
organizacion y comunicacion
interna.

Estrategias DO

l.Incrementar y capacitar mds
personal mejorando el
crecimiento del negocio.
2. Utilizar las redes sociales para
generar mds ingresos y mejorar la
situacién econémica.
3. Mejorar la eficiencia en la
entrega de  pedidos con
tecnologia o estrategias
logisticas.

Estrategias FA

1. Destacar la calidad del menu y
el servicio para diferenciarse de la
competencia.

2. Ajustar precios e identificar
proveedores estratégicos para
mitigar la inflacion.
3. Mejorar el nivel de atencién al
cliente para evitar malestares y
opiniones negativas.

Estrategias DA

1. Implementar promociones y
descuentos  estratégicos  para
incentivar el consumo ante la
disminucién del poder
adquisitivo.

2. Optimizar costos operativos y
buscar alianzas para reducir el

impacto de la  inflacion.
3.  Capacitar al  personal
constantemente para mejorar el
servicio  evitando  opiniones
negativas.

Elaborado por : Andy Mercy y Tapuy Griselda
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3.6.2 Objetivo 2

Analizar la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio del restaurante de comidas

rapidas “El Balcén de las Orquideas Las Antenas"

Se procedi6 a aplicar una encuesta con preguntas cerradas para garantizar la obtencién de
respuestas honestas y minimizar cualquier incomodidad para los encuestados durante el proceso.
La encuesta consta de 11 preguntas que utilizan una escala de Likert y opciones miiltiples para

proporcionar detalles precisos sobre la percepcion y preferencias de los participantes.
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Género

Tabla 5. Género de los encuestados

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Masculino 176 45.6%
Femenino 210 54.4 %
TOTAL 306 100%

Grdfico 2. Género de los encuestados

@ Masculino
@® Femenino

Interpretacion:

En la gréfica 2 de la encuesta realizada a los clientes del restaurante, se visualiza que el 53.3% de
la poblacién son del género femenino que visitan el local; el 46.7 % del género masculino, por lo

que se puede deducir que la mayor parte de la poblacién que vista el local son mujeres.
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Edad
Tabla 6. Edad de los encuestados

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Menos de 18 18 5.9 %
18-25 91 31.7 %
25-36 142 46.4 %
46 -55 46 15%
Mas de 55 3 1%
TOTAL 306 100%

Grdfico 3. Edades de los encuestados

@ Menos de 18
@ 18-25

® 25-36

® 46-55

@ Mas de 55

Interpretacién:

En la grafica 3 de la encuesta realizada a los clientes del restaurante. Se se observa que el grupo
mayoritario de encuestados tiene entre 25 y 36 afios (46.4% ), seguido por el rango de 18 a 25 afos

(31.7%). Esto indica que el restaurante atrae principalmente a personas jovenes y adultas jévenes.

22



1. ;Con qué frecuencia visita el restaurante de comidas rapidas "El balcén de las

orquideas Las Antenas'?

Tabla 7. Frecuencia de visita al restaurante

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Todos los dias 12 39 %
Varias veces a la semana 73 239 %
Una vez a la semana 71 23.2%
Una vez al mes 102 333 %
Raramente 48 15.7 %
TOTAL 306 100%

Grdfico 4. Frecuencia de visitas al restaurante

@ Todos los dias

® Varias veces a la semana
® Una vez a la semana

@ Una vez al mes

@ Raramenie

Interpretacion:

En la grifica 4 de la encuesta realizada a los clientes del restaurante. Se visualiza el 23.9% de los
encuestados visitan el restaurante varias veces a la semana, mientras que el 23.2% lo hace una vez
a la semana, lo que indica que casi la mitad de los clientes tiene una frecuencia de visita regular.
Sin embargo, un 33.3% lo visita raramente o una vez al mes, lo que representa una oportunidad
para fidelizar a este segmento y aumentar la recurrencia. Solo el 3.9% acude todos los dias, lo que

sugiere que el restaurante podria implementar estrategias para incentivar visitas mds frecuentes.
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2. ;Considera que el restaurante de comidas rapidas “El Balcon de las Orquideas” debe

ofrecer el servicio de entrega a domicilio?

Tabla 8. Preferencia por el servicio de entrega a domicilio

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIE
Totalmente de acuerdo 146 47.7 %
De acuerdo 140 45.8 %
Neutral 17 5.6 %

En desacuerdo 3 1 %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 306 100%

Grdfico 5. Preferencia por el servicio de entrega a domicilio

@ Totalmente acuerdo

@ De acuerdo

@ Neutral

® En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Interpretacion:

En la gréfica 5 de la encuesta realizada a los clientes del restaurante. Se visualiza el 93.5% de los
encuestados (45.8% totalmente de acuerdo y 47.7% de acuerdo) consideran que el restaurante
deberia ofrecer un servicio de entrega a domicilio, lo que revela una fuerte demanda por esta
modalidad. Ningun participante estuvo totalmente en desacuerdo con esta idea, lo que refuerza la
viabilidad de implementar un sistema de Delivery para captar a clientes que prefieren consumir en

casa.
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3. (Considera que los precios son justos en relacion con la calidad de los productos?

Tabla 9. Percepcion de los precios en relacion con la calidad

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy razonables 136 44.4 %
Razonable 151 49.3 %
Neutral 18 5.9%
Caros 1 0.3 %
Muy caros 0 0 %
TOTAL 306 100%

Grdfico 6. Percepcion de los precios en relacion con la calidad

@ Muy razonable
@ Razonable
@ Neutral

@ Caros

Interpretacion:

En la gréfica 6 de la encuesta realizada a los clientes del restaurante. Se visualiza el 93.7% de los
encuestados calificaron los precios como razonables o muy razonables (49.3% muy razonable,
44.4% razonable). Esto muestra que la mayoria de los clientes perciben una buena relacion calidad -
precio, lo que es una fortaleza para el restaurante. Solo un 5.8% se mantuvo neutral, mientras que
nadie considero6 los precios caros o muy caros, lo que respalda la competitividad del restaurante

en términos de precio.
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4. (El menu que ofrece es accesible para diferentes presupuestos?

Tabla 10. Accesibilidad del menii para diferentes presupuestos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 164 53.6 %
De acuerdo 127 41.5 %
Neutral 12 3.9%
En desacuerdo 3 1%
Totalmente en desacuerdo 0 0 %
TOTAL 306 100%

Grdfico 7. Accesibilidad del menii para diferentes presupuestos

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Neutral

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Interpretacion:

En la gréfica 7 de la encuesta realizada a los clientes del restaurante. Se visualiza el 95.1% de los
encuestados (41.5% totalmente de acuerdo, 53.6% de acuerdo) opinan que el meni es accesible
para diversos presupuestos. Esto evidencia que el restaurante tiene una oferta inclusiva y adaptada
a diferentes niveles de ingreso, lo cual favorece la captaciéon de clientes. Solo un 3% expresé
neutralidad y ningiin encuestado estuvo en desacuerdo, lo que refuerza la percepcién positiva del

mend.
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5. (Coémo calificaria la calidad de los alimentos y bebidas ofrecidos?

Tabla 11. Calidad de los alimentos y bebidas ofrecidos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIE
Muy cémodo 166 542 %
Comodo 110 359%
Neutral 29 9.5 %
Algo incémodo 1 0.3 %
Muy incémodo 0 0%
TOTAL 306 100%

Grdfico 8. Calidad de los alimentos y bebidas ofrecidos

® Muy comodo
® Comodo

@ Neutral

@ Algo incomodo
@ Muy Incomodo

Interpretacion:

En la gréfica 8 de la encuesta realizada a los clientes del restaurante. Se visualiza el 90.1% de los
encuestados calificaron el espacio como comodo o muy comodo (54.2% muy comodo, 35.9%
c6modo), lo que sugiere que las instalaciones son agradables para la mayoria. Solo un 9.5% lo
consider6 neutral, mientras que ningiin encuestado lo calificé como incémodo o muy incémodo,

lo que es un claro indicador de que el ambiente fisico es un factor positivo.
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6. (;Considera que el restaurante mantiene las instalaciones limpias y adecuadas?

Tabla 12. Opinion sobre la limpieza y adecuacion de las instalaciones

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIE
Totalmente de acuerdo 144 47.1 %

De acuerdo 136 41.5 %
Neutral 26 8.5 %

En desacuerdo 0 0 %
Totalmente en desacuerdo 0 0 %
TOTAL 306 100%

Grdfico 9. Opinion sobre la limpieza y adecuacion de las instalaciones

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Neutral

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Interpretacion:

En la gréfica 9 de la encuesta realizada a los clientes del restaurante. Se visualiza el 91.5% de los
encuestados (47.1% totalmente de acuerdo, 44.4% de acuerdo) consideran que las instalaciones
son limpias y adecuadas, lo que es un aspecto crucial en la percepcion de calidad de un restaurante.
Solo el 8.5% se mantuvo neutral, y nadie expresé desacuerdo en esta drea, lo que sugiere que el

restaurante estd cumpliendo con los estdndares de higiene esperados.
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7. ¢Los alimentos le parecieron frescos y bien presentados?

Tabla 13. Opiniones de los encuestados respecto a los alimentos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIE
Totalmente de acuerdo 166 54.2 %
De acuerdo 113 36.9 %
Neutral 27 8.8 %
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 306 100%

Graéfico 10. Opiniones de los encuestados respecto a los alimentos

@ Totaimente de acuerdo

® De acuerdo

@ Neutral

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Interpretacion:

En la grifica 10 de la encuesta realizada a los clientes del restaurante. Se visualiza el
91.1% de los encuestados calificaron los alimentos como frescos y bien presentados (54.2%
totalmente de acuerdo, 36.9% de acuerdo). Esto es una fortaleza importante que puede ser
destacada en la promocion del restaurante. Solo un 8.8% se mantuvo neutral, mientras que no hubo

respuestas negativas, lo que reafirma la alta calidad percibida en la comida.
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8. (Elsabor de los productos consumidos cumple con sus expectativas?

Tabla 14. Opiniones sobre el sabor de los productos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIE
Excelente 119 38.9 %
Muy buena 153 50 %
Buena 28 9.2 %
Regular 6 2%
Malo 0 0 %
TOTAL 306 100%

Grdfico 11. Opiniones sobre el sabor de los productos

@ Excelente
@ Muy buena
@ Buena

@ Regular
@ Malo

Interpretacion:

En la gréfica 11 de la encuesta realizada a los clientes del restaurante. Se visualiza el 98.1% de los
encuestados (50% muy bueno, 38.9% excelente) consideran que el sabor cumple o supera sus
expectativas. Apenas un 1.9% lo calific6 como regular, y nadie expresé una experiencia negativa.
Esto indica que el sabor es una de las mayores fortalezas del restaurante y debe ser enfatizado

como un valor diferencial.
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9. (El personal fue amable durante su estadia en el restaurante?

Tabla 15. Amabilidad del personal durante su visita

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 34 11.1 %
Casi siempre 125 40.8 %

A veces 90 29.4 %
Casi nunca 52 17 %
Nunca ) 1.6 %
TOTAL 306 100%

Grdfico 12. Amabilidad del personal durante su visita

@ Siempre

@ Casi siempre
@ Aveces

@ Casinunca
@ MNunca

Interpretacion:

En la gréfica 12 de la encuesta realizada a los clientes del restaurante. Se visualiza el 40.8% afirmé
que el personal siempre fue amable, mientras que el 29.4% dijo que lo fue casi siempre. Sin
embargo, un 29.4% (a veces, casi nunca o nunca) identificaron dreas de mejora en el servicio al
cliente. Esto indica que, aunque la mayoria tiene una experiencia positiva, se debe trabajar en la

capacitacién del personal para garantizar una atencién uniforme.
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10. ;Recibio su pedido en un tiempo razonable?

Tabla 16. Opiniones sobre el tiempo de espera para
recibir el pedido

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE

Excelente 39 12.7 %
Muy buena 111 36.3 %
Buena 72 235%
Regular 81 26.5 %
Malo 3 1%

TOTAL 306 100%

Grdfico 13. Opiniones sobre el tiempo de espera para recibir el pedido

@ Excelente
@ Muy buena
& Buena

@ Regular
@ Malo

Interpretacion:

En la gréifica 13 de la encuesta realizada a los clientes del restaurante. Se visualiza el 62.7%
calificaron el tiempo de entrega como excelente o muy bueno (36.3% excelente, 26.5% muy
bueno), mientras que un 37.3% (bueno, regular o malo) encontraron dreas de mejora en los tiempos
de entrega. Este aspecto puede influir en la experiencia general, por lo que seria 1til evaluar los

procesos de cocina y atencién para reducir los tiempos de espera.
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11. ;Recomendaria el servicio del restaurante a sus amigos o familiares?

Tabla 17. Recomendacion de servicio

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 118 38.6 %
De acuerdo 159 52%
Neutral 26 8.5%

En desacuerdo | 0.3 %
Totalmente en desacuerdo 2 0.7 %
TOTAL 306 100%

Grdfico 14. Recomendacion de servicio

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Neutral

@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo

Interpretacion:

En la gréafica 13 de la encuesta realizada a los clientes del restaurante. Se visualiza el 306 de los
encuestados (52% de acuerdo, 38.6% totalmente de acuerdo) estdn dispuestos a recomendar el
restaurante, lo que demuestra una alta satisfaccién general. Solo un 8.5% se mantuvo neutral,
mientras que no hubo opiniones negativas, lo que indica que el restaurante tiene un buen nivel de

recomendacion.
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4 PROPUESTA

4.1 Resultado

4.1.1 Objetivo 3.

Proponer estrategia de mejora sobre la calidad del servicio para incrementar la satisfaccion del

cliente del restaurante de comidas rapidas “El balcon de las orquideas Las Antenas”.
Formato del Informe Estrategias de mejora de la calidad del servicio del restaurante

e Portada

e Introduccién

e Antecedentes

¢  Misién

e Visién

e Estructrura Organizacional
e Objetivos

e [Estrategias

e (Conclusiones

e Recomendaciones
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5 CONCLUSIONES

A través del estudio situacional, se concluye que el restaurante tiene oportunidades de
crecimiento, especialmente mediante la optimizacion de sus procesos internos y la
implementacion de estrategias de marketing digital. Aprovechar herramientas tecnolégicas
y mejorar la capacitacion del personal contribuirdn a la fidelizacion de los clientes y al
posicionamiento del negocio.

La percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio es positiva en términos de sabor
y variedad del menud. No obstante, los resultados del FODA vy las encuestas revelan que
aspectos como la rapidez del servicio y la atencién al cliente requieren mejoras
significativas para elevar la satisfaccion y fidelidad del consumidor.

Mejorar la organizacién del personal, optimizar los tiempos de preparacién de los pedidos
y fortalecer la capacitacion en atencion al cliente. Estas estrategias contribuirdn a brindar

un servicio mds eficiente y satisfactorio para los clientes.

6 RECOMENDACIONES

Implementar un sistema de delivery, ya que no solo mejorard la satisfaccién del cliente,
sino que también ampliard el alcance del negocio, captando a una base de clientes que
prefieren opciones de consumo a domicilio.

Implementar encuestas breves después de cada compra, ya sea en formato fisico o digital
(redes sociales o WhatsApp), para recoger la opinién de los clientes, identificar dareas de
mejora y tomar decisiones estratégicas basadas en su experiencia.

Desarrollar ticticas que destaquen al restaurante, como promociones semanales, combos
exclusivos, menus especiales en determinados dias y una identidad de marca sé6lida con un

estilo tnico en la presentacién de platos y servicio al cliente.
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ANEXOS

Anexo 1. Portada del Informe de Estrategias

v

ESTRATEGIAS DE MEJORA
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL
RESTAURANTE DE COMIDAS RAPIDAS EL
“BALCON DE LAS ORQUIDEAS LAS ANTENAS

v

[ BALCON DE

(J [AS ORQuJDGAS

| ll I
v Lo U viganades deade =2 1303207

Autoras:

ANDY MERCY
TAPUY GRISELDA
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Anexo 2. Entrevista a la dueiia del restaurante

Anexo 3. Entrevistas

ENTREVISTA

Amnilisis de las di » de la calidad del servicio gue ofrece o restanrante de comidas
rapulas ~El haloin de las orguideas Las Antenas™. abicado en la ciodad del Tena, provincia de

Napao.

Esta entrevista busca evaluar la calidad del servscoio en “ED Bablodn de las Orguidess Las Antenas™
on Tena, Napo Quercmos conocer la opinidn de los chettes sobeo s sencaim, raprides en los podidos.

calidad de los productos v amibwenie ded restaurante

Durackdn: “La entrevista tomard de 15 2 50 ssnutos
PREGUNTAS
Fortalezas

I +Owé caracieristicas diferencian 2 tn restanrante de ln competencia on ln sona”
Nucstra sbiwcackn povilegiada, ambienie acogedor v atencdn personalizads nos destacan
Ademis, ofrecemos un memi vanado con ingredientes frescos v de calidaud

L (Chénmwm desribivias ln experiencin de los cliemies en n  restanrante?
Buscamos gue los cliemes disfruten de an ambicnie agradable, buena stencadn v platilios bien
Prep oo

A [Que opinas de lan infrscstruocturs v oguipamients con les gue cuentas sctoalmente?
Cosstamuos Con iracstruciurs [wopis v suevi, poro guerersos meporar la sons de stencin
para optimiza o) servicio

4. JCéme cvaliss In organiescitn 3 comunicacktn dentro del  eguipe de trabajo?
Mantencass  una  buens  coondinacidn, sungue seguimos  trabajando en  mojormr  |a

TR IR
Oyportunbdades

S Has comsidersdo espandir o segocieo en o Toturs? Si oes  asl  Jodma?
Si. guoyemos expandirmos €N oS sSeCTL. PeTT 0a esporar hasta recuperar s inv ersion
6. [ Crees goe las redes sociales estin ayodando @ atrser mas clientes?
Si. las wsamos para prosnoceonas platos, ofenas y recibir apusones. Queremos fonalecer

nuestra estrategia dignal
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7. (Chmo es el scoeso o o materia prima en o sona” [ Theaes proveedores confiables?
Tenemon proveedoros locules de calidad, sungue algunos peoductos deben irnerse de otras
cludades.

K (Tieoes planes de implomentar o mejorar of service de ontregs @ domicilio?
S, guetems optmisar L logisiics para rebucir Dempaos de entregs y meporan s espenencis
del clente.

9. (Cress gue ol personal estd bien capacitade pars ofrecer un boen servicio? [ OQué
mejorarian?
Si. pero gueremos capacitarios mids en gencidn al cliente y manepo de Hempos

I (Cudles son los principabes problemas en ln atenciin al cliente o en ln entrega de

pedidos?
L g pales probl s los pons de en hores pico y algunas demorss en la
ga o d o, E trubajando en ey L peganizacidn y op el servicio,
1L (Fxisten dificultades ecomdmicns gue lmiten o ecrechmiento  del  restunrsnte?
Si. el aunsento en costos Je o y ik afevia la rentabladad, por b gue Puscamn
OPUIMLLEN FOCErsos.

12 (Cudnto  thempo  sucle tardar la  preparsckin vy entregs de s pedidos
En el restaurante, tande en proparas entre |5-25 minutos

Amenaras

1A (Chme describivias s competencia en o sector de b comida ripida en Tenn?
Fa alta, pero nos diferenciamin por calidad, servicio y ubicaciin

14 (Has notade camblos en ks precios de los insumos 3 odme ¢ ha alfectado?
SL han subldo, o gue nos obliga o sjustar precios o buscar alternativas sin comprometer la
calidtad

15, [ Oué tipo de comentarios negatives han expresado los clientes y comao los manejas?
Eatimon mejorando con mepor GRganisaciin y capecitaeion.

1o, (Skentes que s inflackon o b oconomia actusl sfectan of conssme de los clientes™

Si la infNocin ha reducdo e consumo, por bo goe ofins P para
b cabihnd y wrraer < lhentes.

labarade por
Mercy Gusela Andy Mamallacra Cirselda Beatres Tapuy Alvarndo
ESTUDIANTE




Anexo 4. Encuesta a los clientes

ENCUESTA

ANALISIS DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO QUE OFRECE EL
RESTAURANTE DE COMIDAS RAPIDAS “EL BALCON DE LAS ORQUIDEAS LAS
ANTENAS", UBICADO EN LA CIUDAD DE TENA, PROVINCIA DE NAPO.

Objetivo: El objetivo de la presente encuesta es de caricter netamente académico, la informacién
obtenida servira para poder desarrollar el analisis de las dimensiones de la calidad de servicio que
ofrece el restaurante de comidas rapidas “El balcon de las orquideas Las Antenas”, ubicado en la
ciudad de Tena, provincia de Napo.

Indicaciones generales: Lea detenidamente cada pregunta y seleccione el item que considere
pertinente con la mayor sinceridad posible, el documento es con fines estrictamente académicos y es
totalmente confidencialidad.

Género

Masculino
Femenino

Edad

Menos de 18
18- 25
25-36

46 - 55

Mas de 55

Accesibilidad

1. ;Con qué frecuencia visita el restaurante de comidas ripidas "El balcén de las

orquideas Las Antenas"?

[ Todos los dias

Varias veces a la semana
Una vez a la semana
Una vez al mes
Raramente

2. ;Considera que el restaurante de comidas ripidas “El Balcon de las Orquideas™ debe

ofrecer el servicio de entrega a domicilio?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
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Neutral

_}'E'ri'aé.r;acucrdo_

| Totalmente en desacuerdo
"

Precio

3. iConsidera que los precios son justos en relacién con la calidad de los productos?

Muy razonable
Razonable
Neutral

Caros

Muy caros

4. (Elmena que ofrece es accesible para diferentes presupuestos?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Infraestructura

5. (El espacio fisico del restaurante le resulta cémodo para disfrutar su comida?

Muy comodo
Coémodo
Neutral

_Algo incomodo
Muy incomodo

6. ;Considera que el restaurante mantiene las instalaciones limpias y adecuadas?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Calidad del Producto

7. ;Los alimentos le parecieron frescos y bien presentados?
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Mny de acuerdo
De acuerdo

Neutral

| Fn desacuerdo

| Muy en desacuerdo

8. (Elsabor de los productos consumidos cumple con sus expectativas?

Muy buena
| Buena
| Regular
Malo

t Excelente

Servicio al Cliente

9. (El personal fue amable durante su estadia en el restaurante?

Siempre
Casi siempre
Bueno

A veces

Casi nunca
Nunca

10. ;Recibi6 su pedido en un tiempo razonable?

Excelente
Muy buena
Buena

Regular
Malo

11. ;Recomendaria el servicio del restaurante a sus amigos o familiares?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

GRACIAS POR SU COLABORACION
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