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Resumen

La calidad percibida es un factor crucial para el éxito en el sector de la restauracion. Los clientes
esperan una experiencia satisfactoria en todos los aspectos, desde la comida hasta el servicio y
el ambiente. Este sector afronta hoy nuevos retos, lo que conlleva a la necesidad de realizar
estudios de la calidad percibida por sus clientes, lo que permitird identificar aspectos de sus
servicios y productos que deben mejorarse, y tomar medidas para satisfacer mejor las
necesidades de sus clientes. La investigacion estd motivada por la necesidad de estudios
relacionados con la calidad del servicio extrahotelero del Grupo de Turismo Gaviota que
permitan elevar la efectividad de su gestion en general. Se define como objetivo: Desarrollar un
procedimiento para evaluar la calidad percibida en el restaurante La Casa de la Miel, un servicio
extrahotelero del Grupo de Turismo Gaviota. Para ello se comienza con la sistematizacion y
analisis teodrico de los elementos conceptuales determinantes en la evaluacion de la calidad
percibida. Se emplean metodologias de caracter cuantitativo y cualitativo en aras de desarrollar
y aplicar el procedimiento para evaluar la calidad percibida por los clientes en el restaurante
objeto de estudio definiendo las fases generales del mismo, asi como las dimensiones y atributos
que estructuran y determinan el constructo calidad percibida. Se tabulan y analizan los
resultados obtenidos, utilizando el paquete estadistico SPSS 22.0, lo cual permite una
interpretacion adecuada del fendmeno estudiado.

Palabras clave: calidad percibida, servicio de restauracion, satisfaccion del cliente.

Abstract

Perceived quality is a crucial factor for success in the restaurant sector. Customers expect a
satisfying experience in everything from food to service to ambiance. This sector today faces
new challenges, which leads to the need to carry out studies of the quality perceived by its
clients, which will allow it to identify aspects of its services and products that must be improved,
and take measures to better satisfy the needs of its clients. The research is motivated by the need
for studies related to the quality of the non-hotel service of the Gaviota Tourism Group that
allow increasing the effectiveness of its management in general. The objective is defined:
Develop a procedure to evaluate the perceived quality in the La Casa de la Miel restaurant, an
extra-hotel service of the Gaviota Tourism Group. To do this, it begins with the systematization
and theoretical analysis of the conceptual elements that determine the evaluation of perceived
quality. Quantitative and qualitative methodologies are used in order to develop and apply the
procedure to evaluate the quality perceived by customers in the restaurant under study, defining
its general phases, as well as the dimensions and attribute that structure and determine the
quality construct. perceived. The results obtained are tabulated and analyzed, using the SPSS
22.0 statistical package, which allows an adequate interpretation of the phenomenon studied.

Keywords: perceived quality, restaurant service, customer satisfaction.
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Introduccion

En los ultimos afos, el sector terciario de la economia ha experimentado un elevado
crecimiento. La proliferacién de empresas que ofrecen servicios similares en todo el mundo ha
generado una fuerte competencia, que ha llevado a los negocios a intensificar el uso de técnicas
de gestion de marketing para diferenciarse de la competencia y atraer a los clientes. El sector
turistico es un ejemplo fiel de este fendmeno.

En la actualidad, el marketing de los servicios se enfoca en la creacién de valor para el cliente a
través de la personalizacién y la atencién al detalle, con un enfoque mas relacional, donde se
busca establecer y mantener relaciones a largo plazo con los clientes (Zeithaml, et. al 2020).

En el sector turistico, la calidad percibida del servicio es clave para el éxito empresarial de las
empresas extrahoteleras de restauracion. La demanda turistica es cada vez mas exigente, y la
competencia entre destinos es cada vez mas intensa. Por lo tanto, es necesario que las empresas
de restauracion realicen una evaluacion sistematica de la calidad percibida de sus servicios. Esta
evaluacion permitird a las empresas definir objetivos, estrategias y programas de accion para
mejorar la calidad de sus servicios y alcanzar sus metas de desarrollo, ventas y beneficios.

Haley (2013) define el sector de la restauracion como la industria que satisface las necesidades
de alimentacién y bebida de la poblacidn, ofreciendo una variedad de opciones gastronémicas
en diferentes formatos y estilos. Este sector es una industria fundamental en la economia global,
que abarca una amplia gama de establecimientos y servicios relacionados con la alimentacién y
la hospitalidad (Smith, 2010). Una de las principales caracteristicas de este sector es su
diversidad, tanto en términos de tipos de establecimientos como de estilos de cocina (Johnson,
2015). Desde restaurantes de alta gama que ofrecen experiencias gastrondmicas exclusivas,
hasta establecimientos de comida rapida que se centran en la eficiencia y la conveniencia. Su
funcionamiento se basa en la oferta de alimentos y bebidas preparados para su consumo, ya sea
en restaurantes, bares, cafeterias, hoteles u otros establecimientos similares, lo que implica una
serie de procesos clave, como la planificacién y gestién de menus, la compra y control de
inventario, la preparacion y elaboracion de alimentos, el servicio al cliente y la gestion del
personal.

Segun Herndndez y Hern&ndez, (2017) la calidad percibida de los servicios de restauracion es
un aspecto fundamental para los clientes y una preocupacion central para los propietarios y
gestores de restaurantes. La calidad percibida de los servicios de restauracion es la evaluacion
que los clientes realizan de la calidad de los servicios que reciben en un restaurante.

El concepto de calidad percibida de los servicios de restauracion ha evolucionado a lo largo del
tiempo, en respuesta a los cambios en las expectativas y preferencias de los clientes. En el
pasado, la calidad percibida se centraba principalmente en la calidad de la comida. Los clientes

esperaban que la comida fuera sabrosa y bien preparada. Sin embargo, a medida que los clientes
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se vuelven mas exigentes, la calidad percibida ha comenzado a incluir otros factores, como el
servicio al cliente, el ambiente del restaurante y el precio.

La evolucion del concepto de calidad percibida ha llevado a los restaurantes a centrarse en
ofrecer una experiencia completa a sus comensales. Cuando los clientes eligen un restaurante,
llegan con ciertas expectativas en mente. Esperan disfrutar de una comida deliciosa, un servicio
atento y amable, un ambiente agradable y una experiencia general satisfactoria. Estas
expectativas se basan en sus experiencias anteriores, recomendaciones y la imagen percibida del
restaurante (Caruana y Sigala, 2010). Por lo tanto, es crucial comprender y gestionar estas
expectativas desde el momento en que los clientes atraviesan la puerta. La calidad de los
alimentos es uno de los principales factores en la evaluacién de la calidad percibida en un
restaurante. Los clientes buscan alimentos frescos, sabrosos y bien preparados (Hernandez y
Hernandez, 2017). El uso de ingredientes de alta calidad, técnicas de cocina adecuadas y una
presentacion atractiva son elementos clave para cumplir con estas expectativas y garantizar una
experiencia culinaria excepcional.

El servicio al cliente es otro aspecto crucial de la calidad percibida. Los clientes valoran un
servicio cortés, amable y eficiente. EI personal del restaurante debe estar capacitado para
atender las necesidades del cliente, ofreciendo un trato personalizado y brindando un servicio
rapido y eficaz (Hsu y Chen, 2011). La empatia, la atencion al detalle y la capacidad de
respuesta son factores que propician una experiencia extraordinaria.

Ademas de la comida y el servicio, el ambiente del restaurante juega un papel importante. Los
clientes buscan un ambiente acogedor y agradable que complemente la experiencia
gastrondmica. La decoracion, la iluminacion, la masica y la comodidad del espacio fisico son
elementos que contribuyen a crear la atmosfera adecuada y elevar la calidad percibida. La
gestién de quejas y la resolucion de problemas también son aspectos vitales (Chen y Chen,
2014). Inevitablemente, pueden surgir situaciones en las que los clientes no estén
completamente satisfechos. Es fundamental abordar estas quejas de manera proactiva,
mostrando empatia, escuchando a los clientes y encontrando soluciones satisfactorias. Una
gestion efectiva de las quejas puede incluso convertir una experiencia negativa en una
oportunidad para sorprender y ganarse la lealtad del cliente (Fong y Law, 2009).

Por ultimo, la relacion calidad-precio es un factor importante en la evaluacion de la calidad
percibida. Los clientes esperan recibir un valor justo por el precio que pagan. Esto implica que
la calidad del servicio y la experiencia general deben estar en linea con el costo (Zeithaml,
Bitner y Gremler, 2006). Un equilibrio adecuado en esta relacion asegura que los clientes
sientan que estan obteniendo una experiencia satisfactoria y valiosa por su inversién econémica.
La calidad percibida de los servicios de restauracion es de suma importancia ya que influye en

la satisfaccion de los clientes y por ende en la fidelizacion del mismo. Una buena calidad
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percibida de los servicios puede ser un factor diferencial para el restaurante en comparacion con
la competencia, ademéas de mejorar la imagen del lugar

En el caso del Grupo Extrahotelero de Gaviota existe una carencia de metodologias,
instrumentos y procedimientos, lo que imposibilita medir la calidad percibida de los servicios
extrahoteleros de restauracion, lo que provoca una disminucién de la calidad de los servicios
prestados trayendo consigo insatisfaccion en los clientes.

Debido a la situacion antes descrita se propone como objetivo general: Desarrollar un
procedimiento para evaluar la calidad percibida en el restaurante La Casa de la Miel, un servicio

extrahotelero del Grupo de Turismo Gaviota.

Métodos

Los métodos de investigacion son una herramienta vital para el avance cientifico, porque
permite comprobar o descartar hipdtesis con pardmetros fiables, de manera sostenida en el
tiempo, y con objetivos claros. De esta manera se garantiza que las contribuciones al campo del
conocimiento investigado puedan ser comprobadas y replicadas (Castillo, 2020).

La metodologia empleada incluye métodos cualitativos y cuantitativos. Cualitativos porque se
realiza una revision bibliografica para recopilar informacion sobre el constructo “calidad
percibida de los servicios extrahoteleros de restauracion”, ademas de realizar entrevistas y
dindmicas de grupos para definir el constructo "calidad percibida de los servicios extrahoteleros
de restauracion™ en el escenario cubano actual. Cuantitativos porque se utiliz6 un muestreo
aleatorio estratificado para seleccionar una muestra de clientes del restaurante objeto de estudio,
se aplicaron encuestas personales a la muestra seleccionada para medir el constructo "calidad
percibida de los servicios extrahoteleros de restauracién™ y se trabajé con un error muestral del
5 % (Lopez, Rodriguez, Pons y Tanda, 2021; Mayol, De Armas, Pons y De Alba, 2022; Lépez,
Rodriguez, Pons y Tanda, 2022).

Para la recoleccion de datos cualitativos, se utilizaran guiones estructurados y semiestructurados
para las entrevistas en profundidad y el trabajo de grupos focales. Estos guiones permitiran
recoger informacion sobre las percepciones de los clientes sobre la calidad percibida de los
servicios extrahoteleros de restauracion del Grupo de Turismo Gaviota. Para la recoleccién de
datos cuantitativos, se utilizaran cuestionarios estructurados para las encuestas personales. Estos
cuestionarios estaran disefiados para medir las dimensiones de la calidad percibida de los
servicios extrahoteleros de restauracion (L6pez, Rodriguez, Pons y Tanda, 2021; Mayol, De
Armas, Pons y De Alba, 2022; L6pez, Rodriguez, Pons y Tanda, 2022).

A continuacion, se expone el procedimiento a seguir, se parte del disefio del instrumento de

evaluacion de la calidad percibida de los servicios de restauracion. Posteriormente se lleva a
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cabo el trabajo de campo. Por ultimo, se realiza el andlisis y presentacion de los resultados de
investigacion.

Fase I: Disefio del instrumento de evaluacién de la calidad percibida de los servicios de
restauracion.

Se parte de una revision de la literatura existente para identificar variables relevantes (escalas de
medicion que se han utilizado en estudios previos). Esto permite evitar errores y garantizar que
el cuestionario sea adecuado para el constructo que se quiere evaluar. Luego se realiza un
estudio cualitativo en el restaurante Casa de la Miel para perfeccionar la escala de medicién
establecida como punto de partida y elaborar un cuestionario fiable y valido, lo que garantiza
gue sea adecuado en funcién del objetivo de la investigacién. Por Gltimo, una vez concluido el
estudio cualitativo se establece la escala modificada, realizando las modificaciones al
cuestionario inicial partiendo de las opiniones y sugerencias recibidas por parte del personal
implicado en el estudio.

Fase Il Trabajo de campo

Esta fase tiene como objetivo principal aplicar el instrumento que servira para medir la calidad
percibida de los servicios de restauracion de la unidad objeto de estudio. En un primer momento
se establece un plan de muestreo con el objetivo seleccionar una muestra de clientes que sea
representativa de la poblacion objetivo, lo que garantiza que los resultados del estudio sean
generalizables a la misma. Luego se administra el cuestionario a los clientes seleccionados.

Fase I11: Andlisis y presentacion de los resultados de la investigacion.

Esta fase consiste en procesar e interpretar los datos recopilados en la Fase 2. Esta fase se divide
en dos etapas. Una primera etapa para procesar e interpretar la informacion con el objetivo de
organizar y analizar los datos recopilados, para identificar patrones y tendencias en los datos y
una segunda etapa, en la cual se presenta el informe final del estudio de la calidad de servicio
percibida en el restaurante Casa de la Miel.

Los resultados del estudio se obtuvieron, luego de procesar los datos resultantes de las encuestas

con el software estadistico SPSS version 22.0 en espafiol.

Resultados y discusion

Los principales resultados, una vez implementado el procedimiento por fases, a modo de
sintesis, resultan los siguientes:

Fase I Disefio del instrumento de evaluacién de la calidad percibida de los servicios de
restauracion.

Revisada la literatura se parte de la escala ECCASER, propuesta por Hervis y Pons (2022), la
cual se centra en 4 dimensiones: 1) Aseguramiento, 2) Ambiente, 3) Comidas y Bebidas, e 4)

Instalaciones, las mismas se estructuran en 32 atributos. Luego se realiza un estudio cualitativo
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en el restaurante objeto de estudio para recopilar opiniones y sugerencias sobre el cuestionario
preliminar lo que ayuda a garantizar que el instrumento de medicion sea fiable y valido.
Terminadas las modificaciones sugeridas por expertos e implicados, el cuestionario queda
estructurado en 10 preguntas, las cudles resultan de opcidn binaria, escalas Likert, dicotomicas y
abiertas, incluyendo la escala ECCASER modificada en funcion de la medicion del constructo
calidad percibida del restaurante en especifico.

Fase Il Trabajo de campo

Este instrumento se aplica solo a clientes externos y no se miden las expectativas de los clientes,
sino que se miden las percepciones que los clientes tienen en base a cada uno de estos atributos
definidos en la escala (operacionalizacion SERVPERF). Para seleccionar la muestra se utiliza
un muestreo aleatorio simple, el cual permite que cada miembro de la poblacion objeto de
estudio tenga la misma probabilidad de ser escogido. De esta forma la muestra obtenida
representara correctamente la distribucion de la poblacién total, permitiendo hacer importantes
inferencias. Se tiene en cuenta una poblacion infinita por lo que para determinar la muestra
Optima se utiliza la siguiente férmula: n = (Z*2 * p * q) / (e*2), donde n representa el tamafio de
muestra, Z el valor critico de la distribucion normal estandar para un valor de confianza dado, p
la proporcion estimada de la poblacion que tiene una determinada caracteristica, q la proporcién
complementaria a p, y e resulta el margen de error deseado expresado en una fraccion decimal.
Se toma un nivel de confianza del 90% y un error deseado del 5%. Todo ello nos da una
muestra de 268 clientes a encuestar.

Fase IlI: Analisis y presentacion de los resultados de la investigacion.

Una vez preparados y tabulados los datos a través del programa estadistico SPSS version 22.0
para WINDOWS, y llevado a cabo los analisis pertinentes, los principales resultados obtenidos
en la investigacion resultan que mas del 61.5% de los encuestados eran reincidentes a la hora de
recibir el servicio en el restaurante, y admas por mas de 6 meses, y solo el 38.5% no habia
recibido el servicio. Existe alta calidad, las puntuaciones SERVPERF en general son
aproximadamente o superiores a 4, tanto en atributos como en dimensiones. Las dimensiones de
calidad peor valoradas son, en orden resultan: Instalaciones, Comidas y Bebidas,
Aseguramiento y Ambiente.

En la dimension Aseguramiento, los clientes estdn generalmente satisfechos con el servicio del
restaurante. En particular, con la rapidez con la que se resuelven las quejas (4,55), el
cumplimiento del restaurante con el servicio prometido (4,48), la preocupacién del personal por
las necesidades de los clientes (4,77) y la recepcion amable que reciben al llegar al restaurante
(4,76). Sin embargo, estan menos satisfechos con el reconocimiento del restaurante (4,38) y la
clientela (4,48).
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En la dimension Ambiente, la iluminacion, el olor y la temperatura son los atributos méas
puntuados por parte de los clientes, con puntuaciones superiores a los 4.8. Las areas con menor
puntuacion son, la masica de fondo, el aspecto del personal, la orientacion de los empleados y la
rapidez del servicio con puntuaciones inferiores a 4.5.

En la dimension Comidas y Bebidas, los clientes estan generalmente satisfechos con la calidad
de las comidas y bebidas. Los aspectos méas apreciados son la cantidad, el aspecto, el sabor, la
frescura y la higiene, con puntuaciones de 4,8 o superiores. Los aspectos peor evaluados son la
variedad de bebidas no alcohdlicas y la relacion calidad precio de estas, con puntuaciones
inferiores a 4.

En la dimension Instalaciones, los clientes valoran positivamente los aspectos relacionados con
el confort y el decorado del lugar, con puntuaciones superiores a 4,7. La ubicacion del
restaurante es también importante para los clientes, con una puntuacién de 4,6. Los métodos de
pago son los aspectos menos valorados por los clientes, con una puntuacion de 3,2. siendo estos
a su vez los de mayor importancia dentro de esta dimension. Todas las dimensiones son
altamente importantes para los clientes, con puntuaciones de 4,31 o superiores. La dimension
ambiente es la mas importante para los clientes, con una puntuacién de 5. La dimension
aseguramiento es la de menor importancia para los clientes, con una puntuacion de 4,31.

La satisfaccion de los clientes respecto al servicio recibido tiene una media de 4.44 lo que indica
una elevada satisfaccion del cliente con el servicio que acababan de recibir. EI 81% de los
encuestados consideran que el tiempo de espera en la cola es positivo y el 98.5% de los
encuestados consideran adecuado el tiempo para la prestacion del servicio esperado por los
empleados. Mientras que solo el 1.5% ha realizado alguna queja o sugerencia con antelacién
Como sugerencias mas importantes, se encuentras las relacionado a la forma de pago, la cola, la
atencion y las bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas, producto a que a la hora de brindar un
servicio estos son atributos muy importantes. Con una media de 4.23 los encuestados volverian
a visitar el restaurante y con media de 4,11 le recomendarias a otras personas el servicio de este
lugar. Del total de encuestados, el 59% son del sexo femenino y el 41% del sexo masculino.

Destacandose Cérdenas como el principal lugar de residencia de estos.

Conclusiones

Entre las principales conclusiones de la investigacion se encuentran las siguientes:

e La implementacion del marketing de la calidad de servicio percibida es una herramienta
esencial para alcanzar los objetivos de desarrollo econémicas en Cuba, al satisfacer las
necesidades, deseos y expectativas del consumidor, de manera mas eficiente y racional.

e Los fundamentos tedricos, metodolégicos y practicos difundidos nacional e

internacionalmente, en relacion a la calidad de servicio percibida de restauracion ha

RNPS: 2367; ISSN: 2224-7947 (version en linea) Pagina 8

EY MG HD




Retos Turisticos, Vol. 23, No. 1: e-6465, enero-diciembre, 2024/ Calidad percibida en la
restauracion. Caso Casa de la Miel en Varadero, Cuba

permitido establecer que, aunque la calidad de servicio constituye un factor clave para el
éxito de las empresas cubanas de servicio, aun resultan limitados para su aplicacién en el
contexto actual y requieren una adaptacion a los sectores de competencia en especifico y
escenarios y entornos de actuacion.

e EIl procedimiento propuesto para evaluar la calidad percibida es valido, ya que permite
medir de forma fiable y vélida, el grado en que el cliente percibe el servicio de restauracion
objeto de andlisis y detectar debilidades en las cuales se deben concentrar los esfuerzos para
mejorar.

e Los resultados obtenidos en el caso de estudio demuestran que el cuestionario se centra en
recoger los aspectos mas importantes para la evaluacion de la calidad percibida de los
servicios de restauracién del objeto de estudio empirico en particular, en aras de tomar las

decisiones pertinentes por la administracién del negocio.
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