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Resumen

El estudio se centrd en analizar las expectativas de calidad del servicio en restaurantes de
comida tipica ubicados en el sector EI Descanso, parroquia San Cristébal, canton Paute, en la
provincia del Azuay. Para ello se empleé el modelo SERVQUAL, que mide cinco
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, a través de
22 items. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de alcance
descriptivo y corte transversal. Se aplicé un cuestionario con escala Likert, validado con un
Alfa de Cronbach de 0.916, lo que garantizé alta confiabilidad. Los resultados reflejan que las
expectativas generales de los clientes son elevadas, principalmente en seguridad y fiabilidad,
dimensiones consideradas fundamentales para generar confianza. Asimismo, se identifico que
los jovenes de entre 18 y 25 afios son los mas exigentes, lo cual indica una necesidad de ajustar
la gestidn del servicio para responder a este segmento

Palabras clave: Calidad del servicio, El Descanso, Expectativas del Cliente, Gastronomia rural,
Servqual.

Abstract

Service quality in traditional food establishments has gained significant relevance in the food
sector, especially in rural areas, as these establishments respond to consumer needs in the
social, cultural, and economic aspects. In this regard, understanding customer expectations is
essential to improving the way service is provided and strengthening local identity as well as
increasing business competitiveness. The aim of this study was to analyze expectations
regarding the quality of service provided by traditional food restaurants located in the province
of Azuay, specifically in El Descanso, San Cristobal parish, in the canton of Paute. The
SERVQUAL model was applied to carry out the research; it is made up of 22 items and
evaluates five dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, security, and empathy. A
quantitative approach was used, along with a non-experimental design with a descriptive scope
and a cross-sectional approach. Data collection was done through a structured questionnaire
with a Likert scale, administered to a convenience sample. The questionnaire was validated
using Cronbach's alpha before being administered to the entire sample, with a high reliability
score of 0.916. The results show that expectations are generally high, with the dimensions of
safety and reliability being more relevant. Young people between the ages of 18 and 25 have
much higher expectations, suggesting that they demand much more than others. No significant
differences were found regarding the gender variable. These findings highlight specific
consumer expectations and how service management should be adapted as a strategy for
continuous improvement of the local gastronomy.



Keywords: Service quality, EI Descanso, Customer Expectations, Rural Gastronomy,

Servqual.
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1. Introduccién

Hoy en dia, las empresas se preocupan cada vez mas por mejorar la calidad de los servicios
que ofrecen y superar las expectativas de sus clientes. La calidad de servicio es altamente
valorada por ellos, influye en su decision de compra y ademas puede llegar a convertirse en la
ventaja competitiva del negocio. Los clientes esperan que la experiencia sea mas cercana, que
se note mayor interés, y sentirse bienvenidos; factores que toman fuerza en el mundo de la
gastronomia donde la calidad de servicio ya no es una opcién, sino el punto de partida. Segln
Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), la calidad del servicio es un determinante clave de la

percepcion de valor por parte del cliente, afectando directamente la lealtad.

“La calidad en el servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere una
ventaja competitiva a aquellas empresas que tratan de alcanzarla, mantener e innovarla
constantemente” (Arellano Diaz, 2017). El servicio al cliente forma parte de los aspectos
intangibles del marketing, ya que no puede percibirse fisicamente, pero si genera una

experiencia reconocible y valorada por el consumidor, como sefialan (Wirtz, 2022).

La calidad en el servicio en establecimientos gastronémicos parece sencilla, pero en
realidad es mas compleja. La experiencia de servicio incorpora tanto elementos tangibles como
la infraestructura y los alimentos, intangibles como la interaccion del personal y la puntualidad
(Pan, 2021). Segun Kotler (2016), la calidad del servicio depende de cuanto este satisface o
excede las expectativas del cliente, convirtiéndose en un factor determinante para cualquier

empresa de servicios.

Diversos estudios en América Latina han encontrado que la calidad del servicio en
restaurantes impacta directamente la satisfaccion del cliente, lo que promueve la fidelizacion

y favorece la sostenibilidad del negocio (Tapia Montero, 2020; Benalcazar, 2023). En el



contexto ecuatoriano, la mayoria de estudios se han desarrollado en zonas urbanas,
principalmente en ciudades como Quito, Cuenca y Guayaquil, dejando de lado las zonas
rurales o semirurales donde se observa una creciente actividad comercial vinculada a la
gastronomia local, la cual influye positivamente en el turismo y la satisfaccion del visitante

(Garcia-Reinoso, 2022).

El sector EI Descanso, ubicado en el canton Paute de la provincia del Azuay, alberga
seis locales de comida tipica que conservan una gran riqueza cultural y sabores tradicionales
de la provincia. Ademas, es una zona de transito frecuente para quienes viajan hacia ciudades
como Paute o Gualaceo. Sin embargo, estos negocios enfrentan desafios como la falta de
capacitacion o el desconocimiento de las expectativas del cliente y la ausencia de
mecanismos de retroalimentacion. En zonas rurales, los negocios enfrentan retos distintos a
los de contextos urbanos, especialmente en cuanto a la capacidad de respuesta y a las
expectativas del consumidor; ademas, la calidad del entorno de comedor al aire libre influye

fuertemente en la satisfaccion del cliente (Yang, 2021).

Esta investigacidn tiene como objetivo identificar las expectativas de los clientes al visitar un
restaurante de comida tipica En el sector El Descanso a través del modelo SERVQUAL
desarrollado por (Parasuraman, 1988), el cual evalla la calidad del servicio a partir de las
expectativas del cliente de acuerdo a cinco dimensiones fundamentales: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Ademas, determinar las dimensiones
del servicio que presentan mayores niveles de expectativa entre los consumidores y
finalmente analizar las posibles variaciones en las expectativas segun caracteristicas

sociodemograficas de los clientes (edad, género, si ha visitado algun local).

En Ecuador, el modelo SERVQUAL ya ha sido aplicado en restaurantes y otros servicios

publicos en zonas rurales. Por ejemplo, Bonilla-Segura y Montenegro-Cueva (2024)



encontraron que las dimensiones de capacidad de respuesta y empatia presentaban las
mayores brechas entre expectativas y percepciones. Ademas, en zonas rurales de Cuenca ya
se ha aplicado el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad percibida en turismo rural

(Astudillo, Campoverde, & Cordova, 2023).

El estudio pretende ofrecer herramientas muy practicas para fortalecer los negocios de
comida tipica en el sector EI Descanso perteneciente a la provincia del Azuay. De esta manera
se entiende que profesionalizar el servicio no significa perder lo bonito que ya se tiene sino
aprender a mejorarlo de forma constante sin perder la esencia. A partir de estos antecedentes,
esta investigacion busca dar respuesta a las siguientes interrogantes: ¢ Qué espera el cliente al
visitar un restaurante tipico en ElI Descanso?,;Qué dimensiones del servicio tienen mas peso
en su satisfaccion?, ¢Existen diferencias de percepcion segun edad, género u si ha visitado

alguno de los locales?

2. Metodologia

2.1 Disefio de investigacion

La investigacion se desarrollé aplicando un enfoque cuantitativo, con alcance
descriptivo, de tipo no experimental con un corte transversal, lo cual se alinea con la propuesta
de Creswell (2014), quien sostiene que este tipo de estudios busca identificar patrones
generales sin manipular variables directamente. Este tipo de disefio “implica la recoleccion
sistematica de datos en un Unico momento temporal, con el objetivo de describir las
caracteristicas y relaciones de un fendmeno sin intervenir o manipular las variables”
(Hernandez Sampieri et al., 2014). Complementariamente, autores como Babbie (2020)
sostienen que los disefios no experimentales son apropiados para estudios exploratorios sobre
percepcion y comportamiento, ya que permiten describir fendmenos sociales sin alterarlos,

respetando su contexto natural. EI principal proposito fue dar a conocer las expectativas que



piden los consumidores sobre la calidad del servicio en restaurantes de comida tipica ubicados

en el sector EI Descanso, parroquia San Cristébal, canton Paute, provincia del Azuay.

2.2 Poblacién y muestra

La poblacion de interés estuvo conformada por adultos (18 afios 0 mas) residentes o
que transitan por el sector EI Descanso, parroquia San Cristdbal, canton Paute. No fue requisito
que los participantes hubiesen visitado previamente alguno de los restaurantes de comida
tipica; bastaba con que estuvieran dispuestos a compartir sus expectativas sobre la calidad del
servicio. Los criterios de inclusion definen las caracteristicas que deben poseer los participantes
para formar parte del estudio; estos pueden incluir variables demograficas como edad,
residencia o disposicion para participar (Nikolopoulou, 2023).

En el perfil de la muestra se consideraron variables como la experiencia previa en
locales de EI Descanso, el género y la edad, con el propésito de caracterizar adecuadamente a
los encuestados. Se utiliz6 un muestreo por conveniencia, seleccionado principalmente por la
facilidad de acceso a los participantes, la ausencia de un registro formal que permitiera
establecer un marco muestral exacto, y las limitaciones de tiempo y recursos disponibles para
la investigacion. Ademas en estudios descriptivos con escalas Likert, se considera habitual
trabajar con muestras de alrededor de 100 participantes para lograr un margen de error
aceptable en estimaciones preliminares (The RCSI Sample Size Handbook, 2021). En total se
obtuvieron 120 respuestas validas, un tamafio considerado adecuado para estudios descriptivos

con escalas Likert.

2.3 Modelo tedrico y adaptacion del instrumento

Se aplicé el modelo SERVQUAL que fue desarrollado por (Parasuraman, 1988) que

contempla 5 dimensiones (la fiabilidad en el cumplimiento de lo prometido, la disposicion



para responder con agilidad, la seguridad incluyen la confianza que logra generar el equipo
de atencidn, la capacidad del personal para comprender las necesidades del cliente, y el estado
general de los espacios y elementos visibles del establecimiento), cada una compuesta de entre
4 a 5 items o preguntas, dando un total de 22 items. Diversas adaptaciones del modelo han sido
aplicadas con éxito en contextos gastronémicos, educativos Yy turisticos (Alves et al., 2020),

validando su robustez en entornos culturales diversos.

Este modelo tiene un gran reconocimiento por su funcionalidad y utilidad en la
medicion de la calidad del servicio, y a pesar que este modelo ayuda a evaluar tanto
expectativas como percepciones del cliente, en el presente analisis se utilizd Unicamente la
parte enfocada en las expectativas. Cabe recalcar que el cuestionario original fue ajustado para
el contexto de los locales de comida tipica en El Descanso, ajustando el lenguaje a situaciones
locales como se puede observar en la Tabla 1. Incluso en eventos gastronémicos urbanos de
Ecuador, SERVQUAL ha sido adaptado exitosamente para evaluar la calidad del servicio

(Campoverde-Aguirre, 2022).

2.4 Items SERVQUAL

Tabla 1. Expectativas de calidad de servicio por dimension SERVQUAL (Likert 1 =

Totalmente en desacuerdo a 5 = Totalmente de acuerdo)

item 12345

Dimensidén de Tangibilidad
Evalua lo que usted espera respecto a la apariencia fisica del local, el personal
y los elementos visuales del servicio.
1. Un local ideal deberia tener instalaciones visualmente atractivas. oddn
2. El personal deberia vestir de manera limpia y profesional. OOodd
3. Las instalaciones fisicas (mesas, sillas, bafios) deberian estar en excelente 00000
estado.
,4_. El material impreso (mendus, letreros) deberia ser visualmente agradable y 00000
facil de entender.



item

12345

Dimension de Fiabilidad

Se refiere a lo que usted espera de un servicio confiable, que cumpla lo
prometido con precision desde el primer momento.

5. El local deberia brindar el servicio en el tiempo prometido.

6. El personal deberia mostrar interés por resolver correctamente cualquier
problema.

7. El servicio deberia ser proporcionado de manera precisa desde la primera
Vez.

8. El personal deberia cumplir con lo que promete hacer.

9. El local deberia mantener registros libres de errores (por ejemplo, cuentas
claras).

Dimensién de Capacidad de respuesta

Analiza qué tan dispuesto y agil espera usted que sea el personal para atender
sus solicitudes y resolver inquietudes.

10. El personal deberia informar claramente los tiempos de espera.

11. El personal deberia estar siempre dispuesto a ayudar al cliente.

12. El servicio deberia ser brindado de manera rapida y eficiente.

13. El personal deberia estar siempre disponible para atender inquietudes.

Dimensién de Seguridad
Considera lo que usted espera respecto a sentirse seguro y bien atendido por
personal cortés, competente y profesional.

14. El comportamiento del personal deberia generar confianza.
15. El cliente deberia sentirse seguro mientras se encuentra en el local.
16. El personal deberia ser cortés y respetuoso.

17. El personal deberia tener el conocimiento necesario para atender
adecuadamente.

Dimensién de Empatia

Mide sus expectativas sobre la atencion personalizada, la comprension de sus
necesidades y el trato amable del personal.

18. El local deberia brindar atencion personalizada a cada cliente.

19. El horario de atencién deberia ser conveniente para los clientes.

20. El personal deberia brindar una atencién individualizada.

21. El personal deberia comprender las necesidades especificas del cliente.

22. El local deberia mostrar un interés genuino por el bienestar del cliente.

OOt
OO

OO
OOt
OO

OOodod
OO
OOodod
OOodod

OO
oo
oo

oo

Ooood
oo
Ooood
oo
Ooood

Nota. Adaptado de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). Elaboracion propia. 1 =

Totalmente en desacuerdo; 5 = Totalmente de acuerdo.

2.5 Aplicacion del instrumento

El cuestionario se manejoé de forma digital a través de la plataforma Google forms y su



distribucion se la realiz6 por medio de aplicaciones de mensajeria como WhatsApp y un



cddigo QR. Se incluyd una declaracion de consentimiento informado que garantizé en todo

momento el anonimato y la confidencialidad de las respuestas.

“Las problematicas éticas comprendidas bajo los conceptos de privacidad y confidencialidad
son reconocidas y abordadas en el contexto de las investigaciones en ciencias sociales” (Santi,
2016, pag. 5). Ademas, estudios sobre consentimiento electronico destacan que estos procesos
“permiten respetar el principio de autonomia, al garantizar que los participantes comprendan

la informacion y den su consentimiento de forma consciente” (Yusof, Teo, & Ng, 2022, pag.

6).

En algunos casos, cuando los participantes eran adultos mayores que no contaban con
un celular adecuado o acceso a internet, fue el propio investigador quien, con su teléfono,
ingreso sus respuestas en el formulario digital, tal como cada persona las iba expresando. De
igual forma, en ciertas ocasiones y siempre con la autorizacion del encuestado, un familiar del
investigador apoyo en la recoleccidn, ayudando a registrar las respuestas de manera presencial.
Estas acciones permitieron incluir a todas las personas interesadas en participar, sin

comprometer la confiabilidad de los datos recopilados.

2.6 Validacion y prueba piloto

Tabla 2. Resumen de procesamiento de casos (N = 10)

Casos N %
Valido 10  100.0
Excluido? 0 0.0
Total 10 100.0

Nota. 1La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento. Elaboracion

propia con base en datos obtenidos mediante el software SPSS.

Tabla 3. Estadisticas de fiabilidad de la escala (Alfa de Cronbach, N items = 22)



Estadistica Valor
Alfa de Cronbach 0.916

Nota. Elaboracién propia con base en datos obtenidos mediante el software SPSS.

Previo a la aplicacion del cuestionario y como parte de la justificacion metodoldgica se aplicd
una prueba piloto con diez participantes los cuales ayudaron con el propésito de evaluar la
comprension y claridad de todos los items, Segun Gonzélez-Ramirez (2014), en una prueba
piloto no se requiere una gran cantidad de participantes, siempre que el grupo seleccionado
sea suficiente para cumplir los objetivos especificos del ensayo preliminar y represente una
pequefia porcion de la poblacion que se estudiara en la investigacion principal. Como se
puede observar en la Tabla 2 y Tabla 3, se verifico la confiabilidad del instrumento mediante
el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo valores superiores a 0.70, los cuales son
considerados adecuados conforme a (Nimon, Oswald, & Xie, 2024) . Esta etapa permitio
realizar ajustes minimos en la redaccion de los items para garantizar una mejor interpretacion

por parte de los encuestados.

2.7 Andlisis de datos

Para el anélisis de los datos se utilizaron los programas Microsoft Excel y SPSS. El uso
de SPSS permitio realizar andlisis estadisticos robustos como ANOVA, ampliamente

utilizados en estudios comparativos (Field, 2013).

A través de ambas herramientas se abordaron los dos primeros objetivos especificos:
describir las expectativas generales sobre el servicio y analizar su distribucion en cada una de
las cinco dimensiones del modelo. Se emplearon estadisticas descriptivas como medias,

medianas y desviaciones estandar, asi como graficos y tablas para facilitar la interpretacion.



Para responder al tercer objetivo especifico —que busca identificar diferencias en las
expectativas segun género, edad y experiencia previa—, se aplicaron pruebas inferenciales
(ANOVA unidireccional con Tukey HSD para mas de dos grupos y prueba t de Student para
dos grupos). Esta eleccion metodologica se fundamenta en lo planteado por Amat-Rodrigo
(2016), quien destaca que el ANOVA permite comparar de manera rigurosa las medias entre
dos 0 mas grupos al analizar tanto las variaciones entre estos como las que ocurren dentro de

ellos, garantizando asi una interpretacion estadistica robusta de los resultados.

Se construy6 una variable continta denominada EXPECTATIVA GLOBAL, calculada
como el promedio simple de los 22 items del cuestionario SERVQUAL, a fin de facilitar

comparaciones globales entre grupos de interés.

En resumen, el disefio metodoldgico adoptado permitio recolectar datos fiables y
relevantes sobre las expectativas del servicio en restaurantes tipicos, utilizando un instrumento

validado y un analisis estadistico robusto que da soporte a los objetivos del estudio.

3. Resultados

3.1 Descripcién de la muestra

Tabla 4. Caracteristicas de la muestra (N = 120)

Variable Categoria n %
Género
Masculino 55 4538
Femenino 59 49.2

Prefiero no decirlo 6 5.0

¢Ha visitado un local en El
Descanso?

Si 67 558
No 53 442

Edad (afios)



18-25 34 283

26-35 42 350
36-45 24 20.0
46-55 9 75
56 0 méas 11 83

Nota. Elaboracion propia con base en los datos de la encuesta.

Como muestra la tabla 4 el 63.3% de los participantes tienen entre 18 y 35 afios lo que
evidencia un predominio muy considerable de adultos jovenes y ademas la distribucion de
género es equilibrada mostro un (49.2%) de femeninos y (45.8%) de masculino lo que
posteriormente en cuanto a la experiencia previa el (55.8%) de los encuestados sefial6 haber
visitado al menos una vez un local de comida tipica en EI Descanso y por otro lado que el
(44.2%) indico no haberlo hecho. Esta diversidad en la experiencia permite analizar tanto las

percepciones de quienes ya conocen el servicio como de quienes no lo han visitado.

Esta diversidad en género, edad y experiencia previa permite realizar comparaciones
significativas que contribuyen a comprender mejor las expectativas del publico hacia este tipo

de servicios.

3.2 Objetivo 1: Interpretacion de las expectativas de calidad del servicio por items.

Los 120 participantes respondieron la totalidad de los 22 items sin datos perdidos. Las
medias oscilan entre 3.38 y 4.93, lo que muestra que incluso los items peor valorados superan

un nivel de expectativa medio-alto.

Tabla 5. Medias mas altas y mas bajas. (escala Likert 1-5; N = 120, sin datos perdidos).

Item M Md DE
Medias mas altas
El comportamiento del personal deberia generar confianza 4.93 5.00 0.282
El personal deberia ser cortés y respetuoso 4,93 5.00 0.295

El cliente deberia sentirse seguro mientras se encuentra en el local 4.90 5.00 0.328



item M Md DE

El local deberia mostrar interés genuino por el bienestar del cliente 4.73 5.00 0.444

VeIil servicio deberia ser proporcionado de manera precisa desde la primera 4.68 5.00 0.568

Medias mas bajas
El personal deberia comprender las necesidades especificas del cliente 3.38 3.00 1.540
El local deberia brindar atencion personalizada a cada cliente 3.48 3.50 1.455

El personal deberia tener el conocimiento necesario para atender
adecuadamente 4.20 5.00 0.949

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos de SPSS.

En la Tabla 5, los items de confianza y cortesia alcanzan las medias mas altas (M=4.93;
DE=0.282-0.295), mientras que las expectativas relacionadas con personalizacion muestran
medias inferiores (M<3.50) y elevada dispersion (DE>1.45). Las medianas confirman esta
tendencia: solo dos items registran Md<5.00 (Md=3.00 y Md=3.50) lo que revela un consenso

general en torno a las expectativas mas criticas.

Esto significa que, segun los resultados, las personas consideran muy importante que
el personal de los restaurantes sea confiable y amable; por eso, estos aspectos recibieron los
puntajes mas altos. En cambio, las expectativas sobre la personalizacién del servicio (como
adaptar la atencion a cada cliente) no son tan altas y varian mucho entre las personas, es

decir, algunos le dan mucha importancia, pero otros no tanto.

En resumen, lo mas importante para los clientes es sentirse bien tratados y confiar en el
personal, mas que recibir una atencion totalmente personalizada. Este resultado coincide con
estudios que sefialan que, en sectores rurales, la percepcion de calidad se concentra en aspectos

interpersonales basicos, como el trato cordial y la atencién rapida (Camacho et al., 2022).

Figura 1. Estadisticas descriptivas de los 22 items de expectativas de servicio (medias + 1 DE).
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Nota: Las barras de error pueden extenderse levemente mas all4 del rango de la escala
debido al calculo de la desviacion estandar.

Como puede observarse en la Figura 1 los items relativos a la seguridad y la cortesia
del personal (items 14-16) presentan las medias mas elevadas (M=4.90-4.93) y las desviaciones
estdndar mas bajas (DE=0.282-0.328) lo que indica un alto consenso entre los encuestados
sobre la importancia de estos aspectos. En contraste los items relacionados con la atencién
personalizada (M=3.38, DE=1.54) y la informacion sobre tiempos de espera (M=4.50,
DE=1.30) muestran medias notablemente menores y una mayor variabilidad lo que sugiere que

estos aspectos no son igualmente valorados por todos los clientes.

Se concluyé que la mayoria de los clientes espera sobre todo un trato cortés y
profesional mientras que la atencidn totalmente personalizada no es igual de prioritaria para
todos.

Tabla 6. Estadisticas descriptivas por dimension del modelo SERVQUAL (Likert 1-5; N =
120)

Dimension M Md DE
Tangibilidad (items 1-4) 4.49 4.75 0.701
Fiabilidad (items 5-9) 4.66 4.80 0.447

Capacidad de respuesta (items 10-13) 4.48 4.75 0.595
Seguridad (items 14-17) 4.74 4.75 0.332



Dimension M Md DE
Empatia (items 18-22) 4.46 4.20 0.668

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la Tabla 4.

Como muestra la Tabla 6 todas las dimensiones superan una media de 4.4, lo que
confirma que en general las expectativas de los encuestados sobre la calidad del servicio son
altas. Por otro lado, las dimensiones de Tangibilidad (M=4.49; DE=0.701), Capacidad de
respuesta (M=4.48; DE=0.595) y especialmente Empatia (M=4.46; DE=0.668), aunque
mantienen medias altas, muestran una mayor dispersion en las respuestas. Esto sugiere que hay
mas variedad de opiniones entre los clientes sobre la importancia de la atencion personalizada,

la rapidez en el servicio y los aspectos fisicos del local.

En resumen, existe un consenso mayor en torno a la necesidad de confianza y precision
en el servicio, mientras que la atencion personalizada y la gestion eficiente del tiempo son

aspectos donde las expectativas de los clientes son més diversas.

3.3 Objetivo 2: Identificacién de las dimensiones del servicio con mayores niveles de

expectativa

Figura 2. Medias y desviaciones estandar por dimension del modelo SERVQUAL (Likert 1

5; N =120; medias + 1 DE).
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Como proyecta la figura 2 en cuanto a la dimension Seguridad presenta la media mas
alta (M=4.74) y la menor dispersién (DE=0.33) y seguida de Fiabilidad (M=4.66; DE=0.45)
son las dimensiones que registran las medias mas altas lo que indica que la confianza en el
personal y el cumplimiento de lo prometido son los aspectos que los encuestados valoran mas
al momento de evaluar la calidad del servicio. Por el contrario, la dimension Empatia (M=4.46;
DE=0.67) y Capacidad de respuesta (M=4.48; DE=0.60) exhiben mayor variabilidad en las

expectativas de los clientes.

En resumen, la mayoria de los clientes espera principalmente confianza y cumplimiento
por parte del personal mientras que la atencidn personalizada y la rapidez generan opiniones

mas diversas.

3.4 Objetivo 3: Variaciones de EXPECTATIVA GLOBAL segun género, edad y si ha

visitado o no el lugar.

Para responder al Objetivo 3, se analizd la variable EXPECTATIVA GLOBAL
(promedio de los 22 items SERVQUAL) en funcion del género, del grupo etario de los

participantes y de si han visitado o no un local de comida tipica en EI Descanso.



Primero, se evaluo el supuesto de homogeneidad de varianzas mediante la prueba de
Levene. En los casos de género y edad, se aplicd6 un ANOVA unidireccional con
comparaciones post hoc mediante la prueba de Tukey HSD. En el caso de la variable
experiencia de visita, al tratarse de solo dos grupos, se utilizdé una prueba t para muestras
independientes, empleando la versién corregida cuando no se cumpli6 el supuesto de igualdad

de varianzas.

3.4.1 Anélisis por género

Con el propdsito de analizar si existen diferencias significativas en las expectativas globales
del servicio segun el género de los participantes, se aplicé un analisis de varianza (ANOVA)
unidireccional. Esta técnica estadistica permite comparar las medias entre mas de dos grupos
—en este caso, masculino, femenino y quienes prefirieron no indicar su género— para
determinar si las diferencias observadas son estadisticamente significativas. De este modo, se
busca identificar si el género influye en las expectativas que los clientes tienen respecto a la
calidad del servicio en los restaurantes tipicos de El Descanso.

Tabla 7. Medias de EXPECTATIVA GLOBAL por género y ANOVA unidireccional

Género n M DE
Masculino 55 4.41 0.45
Femenino 59 459 0.39

Prefiero no decirlo 6 4.84 0.28

Total 120 452 0.45

Nota. EXPECTATIVA GLOBAL: promedio de los 22 items; escala 1 = Totalmente en

desacuerdo a 5 = Totalmente de acuerdo.



El ANOVA unidireccional revel6 que existen diferencias globales significativas en la
EXPECTATIVA GLOBAL segun el género de los participantes (F (2,117) = 4.04; p =.020).
Sin embargo, al realizar la prueba post-hoc de Tukey, que compara directamente cada par de
grupos, no se identificaron diferencias estadisticamente concluyentes (todos los pares p >
.05), aunque si se observo una tendencia cercana a la significancia entre los grupos Masculino

y Prefiero no decirlo (p = .064).

La Figura 3 permite observar claramente estas diferencias, mostrando como el grupo
“Prefiero no decirlo” present6 la media mas alta, aunque también fue el grupo menos numeroso

(solo 6 personas), lo cual podria afectar la representatividad del resultado.

Estas diferencias observadas podrian relacionarse con factores socioculturales o con
percepciones y expectativas distintas sobre el servicio segun el género. Sin embargo, dada la
limitada cantidad de participantes que no especificaron su género, estas conclusiones deben
interpretarse con cautela, y seria recomendable explorar esta tendencia en futuros estudios con

muestras mas amplias para asegurar una interpretacion mas robusta y generalizable.

Figura 3. Medias de EXPECTATIVA GLOBAL por género (+ 1 DE).
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Nota. EXPECTATIVA GLOBAL: promedio de los 22 items; escala 1 = Totalmente en

desacuerdo; 5 = Totalmente de acuerdo.

3.4.2 Analisis por edad

Para identificar si las expectativas globales del servicio varian segln la edad de los
participantes, se realizd un andlisis estadistico utilizando ANOVA unidireccional. Este
procedimiento compara simultaneamente las medias de las expectativas globales entre los
diferentes grupos etarios (18-25, 26-35, 36-45, 46-55 y 56 0 més afos), con el objetivo de
determinar si existen diferencias estadisticamente significativas entre ellos. Esta prueba

permite establecer si la edad influye en la percepcion del servicio esperado por los clientes.

Tabla 8. Descriptivos y ANOVA de EXPECTATIVA_GLOBAL por grupo etario.



Edad (afios) n M DE
18-25 34 466 0.26
26-35 42 457 0.38
3645 24 454 041
46-55 9 418 040
56 0 mas 11 414 061
Total 120 4.52 0.45

Nota. EXPECTATIVA_GLOBAL.: promedio de los 22 items; escala 1-5.

La tabla 8 muestra las expectativas globales del servicio segun los distintos grupos de
edad. Para determinar si las diferencias observadas eran estadisticamente significativas, se
utilizoé un analisis estadistico llamado ANOVA, que permite comparar simultdneamente mas
de dos grupos. Este andlisis indic6 que existen diferencias significativas entre los grupos etarios

(p =.001).

Para identificar especificamente entre qué grupos ocurrian estas diferencias, se aplicd

la prueba post-hoc de Tukey, la cual compara cada par de grupos directamente. Los resultados

revelaron lo siguiente:



Las expectativas del grupo mas joven (18-25 afios; M = 4.66) fueron significativamente
mayores que las del grupo de 46-55 afios (M = 4.18; diferencia = 0.48 puntos, p = .026) y que
las del grupo de 56 afios 0 mas (M = 4.14; diferencia = 0.52 puntos, p

= .005).

El grupo de 26-35 afios (M = 4.57) también presentd expectativas significativamente

mayores que el grupo de 56 afios 0 mas (diferencia = 0.44 puntos, p = .025).

Ademas, para facilitar la interpretacion, los grupos se organizaron en tres subconjuntos

segun su nivel general de expectativa:

o Expectativas altas: jovenes (18-25 afos).
o Expectativas medias: adultos jovenes y adultos medios (2645 afios).

o Expectativas bajas: adultos mayores (46 afios 0 mas).

Estos resultados revelan un patron claro: a medida que aumenta la edad, las
expectativas sobre la calidad del servicio tienden a disminuir. Esto podria explicarse porque
las generaciones mas jovenes suelen tener estandares mas elevados o expectativas diferentes
basadas en experiencias previas con servicios similares. Por otro lado, los adultos mayores
posiblemente ajustan sus expectativas basados en experiencias acumuladas o diferentes

prioridades relacionadas al servicio.

Figura 4. Medias de EXPECTATIVA GLOBAL por grupo etario (= 1 DE).
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Nota. EXPECTATIVA GLOBAL: promedio de los 22 items; escala 1 = Totalmente en

desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo.

La figura 4 muestra claramente como disminuye la expectativa global del servicio
conforme aumenta la edad de los participantes. EIl grupo de mayor edad (56 0 mas) presenta la
desviacion estandar méas alta (DE = 0.61), lo que indica que, aunque en promedio Sus
expectativas son bajas, existe una notable diversidad en sus respuestas. En conclusién, los mas
jévenes tienden a tener expectativas consistentemente mas altas y homogéneas, mientras que

los adultos mayores muestran opiniones mas variadas.

3.4.3 Interpretacion de resultados de la Prueba T (Visita vs. No Visita - Expectativa

Global)

Se realiz6 una prueba t para muestras independientes con el fin de comparar la
EXPECTATIVA GLOBAL entre los participantes que han visitado previamente un local de

comida tipica en EIl Descanso y aquellos que no lo han hecho.



TABLA 9. Expectativa Global segun experiencia previa de visita a locales de comida

tipica en El Descanso

Havisitadoel local N  Media 2esviacion
estandar

Si 67 442 047

No 53 465 0.39

Antes de comparar las medias, se utilizd una prueba estadistica llamada prueba de
Levene, que sirve para verificar si la variabilidad de las respuestas (es decir, qué tanto se alejan
los datos del promedio) es parecida en ambos grupos. Este paso es importante porque la prueba
t de Student parte del supuesto de que esta variabilidad debe ser similar para realizar una

comparacion confiable.

En este caso, la prueba de Levene resulto significativa (p = 0.010), indicando que las
respuestas presentan una variabilidad diferente entre los dos grupos. Debido a esto, se utilizo
una version especial de la prueba t (conocida como prueba t de Welch), que ajusta este

problema y proporciona resultados confiables aunque las varianzas sean distintas.

Los resultados de la prueba t mostraron una diferencia estadisticamente significativa
entre los grupos (p = 0.003). Esto significa que existe suficiente evidencia para afirmar que
quienes no han visitado previamente el local tienen una expectativa mas alta sobre la calidad

del servicio (media = 4.65) en comparacion con quienes si lo han visitado (media = 4.42).

Aunque la diferencia numerica pueda parecer pequefia, estadisticamente es sélida y
consistente. Esto podria deberse a que los participantes sin experiencia previa tienen
expectativas mas idealizadas o basadas en recomendaciones externas, mientras que quienes ya
han visitado el lugar ajustan sus expectativas segn su propia experiencia previa, que podria

incluir aspectos negativos o positivos ya conocidos.



Figura 5. Media y desviacion estandar de la Expectativa Global segun experiencia de

visita al local.
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Nota. Cada punto muestra la media de la Expectativa Global en el grupo correspondiente. Las
barras verticales representan una desviacion estandar sobre y bajo la media. Escala: 1 =

totalmente en desacuerdo, 5 = totalmente de acuerdo.

La Figura 5 ilustra claramente la diferencia observada: el grupo que no ha visitado el
local presenta expectativas mas elevadas y ligeramente menos dispersas, mientras que quienes
si lo han visitado muestran expectativas un poco menores y con mayor variabilidad en sus

respuestas.

En resumen, este analisis destaca la importancia de considerar la experiencia previa al
evaluar las expectativas de servicio, ya que influye de forma significativa en como las personas

perciben y valoran la calidad esperada del servicio.



4. Conclusiones

Los resultados del estudio muestran que los clientes de los restaurantes de comida tipica en El
Descanso tienen expectativas altas, especialmente en lo que respecta a la seguridad y la
fiabilidad del servicio. Esta valoracion se refleja en los items que obtuvieron las puntuaciones
maés altas, como aquellos relacionados con la cortesia del personal, la generacién de
confianza y el cumplimiento del servicio desde la primera vez. Estas respuestas evidencian
que los consumidores priorizan sentirse seguros y bien atendidos, asi como recibir un servicio
que cumpla lo prometido de forma precisa. Este patrén coincide con lo planteado por
Parasuraman, quien destaca la importancia de generar confianza y cumplir lo prometido para

lograr la satisfaccion y fidelizacién del cliente.

Aunque todas las dimensiones evaluadas obtuvieron puntajes elevados (mayores a 4.4), se
observd una mayor variabilidad en las respuestas relacionadas con la empatia y la rapidez
en la atencién. Este comportamiento podria explicarse por factores como la edad, experiencias
previas o incluso por el valor que las nuevas generaciones asignan al ambiente y a la imagen
del lugar. De hecho, el anélisis revel6 que los jovenes (18-25 afios) presentan expectativas mas
altas que los adultos mayores, quienes tienden a valorar un trato mas familiar y sencillo. En
cuanto al género, no se identificaron diferencias significativas, aunque un pequefio grupo que
prefirid no identificarse mostro las expectativas mas elevadas, lo cual abre la puerta a futuras

investigaciones.

También se evidenci6 que quienes nunca habian visitado los restaurantes tendian a esperar mas
del servicio, posiblemente debido a idealizaciones previas. Este hallazgo subraya la
importancia de ofrecer una primera experiencia satisfactoria, ya que puede influir

notablemente en la percepcion futura del cliente.



A nivel préactico, se recomienda reforzar especialmente los aspectos de seguridad y fiabilidad,
sin descuidar la personalizacion y el uso de tecnologias para atender las demandas de los
clientes mas jovenes. Lograr un equilibrio entre la calidad tradicional y la innovacién sera clave

para mejorar la competitividad de estos negocios en contextos rurales.

Finalmente, el estudio presenta algunas limitaciones. EI muestreo por conveniencia restringe
la generalizacion de los resultados y, al centrarse Gnicamente en las expectativas, no fue posible
analizar la brecha entre lo que se espera y lo que realmente se recibe. Ademas, el uso de
encuestas digitales pudo excluir a personas sin acceso a internet, especialmente adultos

mayores.
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