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Resumen

En un mercado gastrondmico altamente competitivo, la calidad se
convierte en un factor diferenciador clave. El andlisis de la calidad en
los restaurantes de mariscos puede proporcionar a los empresarios
informacidn valiosa sobre cémo mejorar su posicion en el mercado,
resaltando sus fortalezas y abordando posibles debilidades. Por lo
tanto, el objetivo de esta investigacion es evaluar y comprender
diversos aspectos relacionados con la calidad de los servicios ofre-
cidos en restaurantes de mariscos en Tepic, Nayarit, con el fin de
identificar areas de mejora y ofrecer recomendaciones para elevar
la calidad de los servicios proporcionados. Se emple6 la asociacién
entre variables categdricas en un analisis de contingencia mediante
la matriz de correlacion de Cramér’s V, el cual ofrece informacién
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sobre la fuerza de la asociacion entre dichas variables. Este enfoque
se inscribe dentro de lo que se conoce como andlisis de contin-
gencia. Las variables que se consideran son: la atencién del per-
sonal, la calidad de los alimentos, la rapidez en el servicio, la higiene
y la comodidad del entorno. Los resultados revelan una asociacién
significativa entre algunas variables de estudio, permitiendo la
identificacion de aspectos a perfeccionar y ofreciendo sugerencias
para mejorar la calidad de los servicios ofertados.

Palabras clave: andlisis, calidad, restaurantes de mariscos, Tepic.

Introduccion

Se presenta un andlisis de la calidad en los restaurantes de mariscos
en Tepic, Nayarit. El objetivo de la investigacion es evaluar y com-
prender varios aspectos relacionados con la calidad de los servicios
ofrecidos en estos restaurantes, con el fin de identificar 4dreas de
mejora y ofrecer recomendaciones. Se utiliz6 la asociacién entre
variables categoricas en un andlisis de contingencia mediante la
matriz de correlaciéon de Cramér’s V (Cramér, 1999). Los resultados
revelan una asociacién significativa entre algunas variables de
estudio, lo que permite identificar aspectos a perfeccionar y ofrecer
sugerencias para mejorar la calidad de los servicios proporcionados.

Para contextualizar la importancia de la calidad en los res-
taurantes de mariscos en Tepic, es fundamental considerar datos
basicos del turismo. Segtn el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia, Tepic recibe un niimero considerable de turistas anual-
mente, atraidos por su riqueza cultural y gastronémica (INEGI,
2020). En 2023, Nayarit registré un incremento en el ndmero de
turistas, especialmente aquellos interesados en la gastronomia local.

Los datos especificos de turistas que visitan Tepic muestran
que la mayoria provienen de otras regiones de México, asi como de
Estados Unidos y Canadd, quienes buscan disfrutar de la oferta culi-
naria distintiva de la region. El turismo gastrondmico se ha identifi-
cado como un motor importante para el desarrollo econémico local,
y la calidad de los restaurantes de mariscos juega un papel crucial en
la satisfaccidn de los visitantes y en la promocién del destino como
un punto culinario destacado.
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Importancia de la calidad en el sector gastronémico

En el sector gastronémico, la calidad es un aspecto fundamental
que juega un papel clave en el éxito y desarrollo de los restaurantes.
La calidad no solo se refiere a la excelencia en la preparacion de
los platos y bebidas, sino que también abarca otros aspectos como
la eleccion de ingredientes frescos y de alta calidad, la atencion al
cliente, el ambiente del local, la higiene y limpieza, entre otros. La
importancia de la calidad en el sector gastrondmico radica en varias
razones. En primer lugar, la calidad de los alimentos y bebidas es
fundamental para garantizar la satisfaccién de los clientes (Chow
et al, 2007).

Una mala calidad en la comida o bebida puede generar una
experiencia desagradable y llevar a los clientes a buscar otras deci-
siones y opciones. Ademads, la calidad también tiene un impacto
en la reputacién del restaurante. Los clientes suelen compartir
sus experiencias tanto positivas como negativas en plataformas de
resefias en linea y redes sociales, lo que puede influir en la imagen
y percepcion del restaurante.

En segundo lugar, la calidad en el sector gastronémico tam-
bién es relevante para la fidelidad de los clientes. Un restaurante
que ofrece platos y bebidas de alta calidad, un excelente servicio
y un ambiente agradable tendrd mas posibilidades de crear una
base de clientes leales y recurrentes. Ademads, la calidad en el sector
gastrondémico es crucial para destacarse entre la competencia. En
un mercado cada vez mds saturado, ofrecer productos y servicios
de alta calidad puede marcar la diferencia y atraer a clientes poten-
ciales (Taspinar, 2020).

La literatura relevante destaca la importancia de la calidad
en el sector gastrondémico, no solo en términos de la preparacion de
los alimentos, sino también en la atencidn al cliente y el ambiente
del establecimiento. Estudios previos, como los de Chow et al.
(2007), sefialan que una mala calidad en la comida o el servicio
puede llevar a experiencias negativas para los clientes, afectando la
reputacion del restaurante. Asimismo, Taspinar (2020) subraya que
la calidad es crucial para la fidelidad de los clientes y para destacarse
en un mercado competitivo.

El andlisis de la calidad en restaurantes se ha convertido en
un area de interés creciente, especialmente en sectores como el de
mariscos, donde la frescura de los productos y la atencién al cliente

| 397 |



Universidad Panamericana

juegan un papel clave en la experiencia gastronémica. Segin Pizam
y Ellis (2020), la calidad percibida por el cliente esta directamente
relacionada con la percepcion del servicio, la presentacion del
platillo y las condiciones del entorno. En este contexto, es esencial
que los restaurantes mantengan altos estindares en todas las dreas
operativas para cumplir con las expectativas de los consumidores.

Una investigacién de Sousa y Voss (2021) profundiza en la
importancia de la gestién de la calidad total (TQM) en la industria
de servicios alimentarios, concluyendo que la implementacién de
estrategias de mejora continua puede tener un impacto significativo
en la percepcién del cliente. Esto resulta particularmente relevante
en el caso de restaurantes de mariscos, donde el manejo adecuado
del producto, la rapidez en el servicio y la higiene son aspectos fun-
damentales para la satisfaccion del consumidor y la diferenciacion
competitiva.

En relacion con el andlisis de la calidad en restaurantes de
mariscos, Gupta, Verma y Srivastava (2023) subrayan la importancia
de la seguridad alimentaria y la higiene, afirmando que los restau-
rantes que cumplen con estrictas normativas de sanidad generan
una mayor confianza en sus clientes. En ciudades como Tepic,
donde el acceso a productos frescos del mar es una ventaja compe-
titiva, mantener altos estindares de higiene y calidad en la prepara-
cién de alimentos puede marcar la diferencia en la percepcion del
consumidor.

Por lo tanto, es importante que los restaurantes inviertan en
capacitacion y formacion de su personal en técnicas culinariasy ser-
vicio al cliente, asi como en la seleccién de proveedores confiablesy
la implementacién de estandares de calidad en todas las etapas de
la operacion del restaurante.

La gastronomia de Tepic, particularmente en el ambito de
los restaurantes de mariscos, se caracteriza por su rica variedad de
platillos que reflejan la cercania de la ciudad con la costa del estado
de Nayarit. En Tepic, existen aproximadamente 366 restaurantes
que se especializan en la preparacion de pescados y mariscos, lo que
representa un crecimiento significativo. Por lo tanto 290 restaurantes
emplean hasta cinco personas, 47 restaurantes emplean hasta diez
personas, 25 restaurantes emplean hasta treinta personas y 2 restau-
rantes emplean hasta cien personas (INEGI, 2020).
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Por su parte, Pérez y Molina (2022) argumentan que, en
localidades con alta afluencia turistica como Tepic, los restaurantes
de mariscos pueden mejorar su posicionamiento en el mercado
mediante la optimizacién del tiempo de atencién y laimplementacién
de procesos logisticos eficientes. La capacidad de reducir los tiempos
de espera sin comprometer la calidad de los platillos es un factor que
puede mejorar considerablemente la experiencia del cliente.

Metodologia

Meétodo utilizado

La seleccién de variables y componentes en este estudio se funda-
menta en el modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), ampliamente reconocido y utilizado en la
evaluacion de la calidad del servicio. SERVQUAL se basa en la per-
cepcion de los clientes sobre la calidad del servicio y se estructura en
cinco dimensiones clave:

Tangibilidad

Incluye la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion. En el contexto de
los restaurantes de mariscos, esto se refleja en la infraes-
tructura y la higiene del establecimiento.

Fiabilidad

La capacidad de realizar el servicio de manera confiable y
precisa. Se evalud a través de la calidad de los alimentos y la
consistencia en la atencién del personal.

Responsabilidad
La disposicion y capacidad para ayudar a los clientes y pro-

porcionar un servicio rapido. Esta dimensién se relaciona
con la rapidez en el servicio y la atencién del personal.

Seguridad
El conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad

para inspirar confianza y seguridad. En este estudio, se con-
sidero la amabilidad del personal y la percepcion de higiene.
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Empatia
La atencion personalizada que se brinda a los clientes. En el

estudio, se evalu6 a través de la comodidad del entorno y la
atencion personalizada del personal.

La percepcién de la calidad del servicio en los restaurantes
de mariscos esta influenciada por varios factores, siendo el sabor y
el precio dos de los mas relevantes. La percepcion del sabor afecta
directamente la satisfaccion del cliente y su intencién de regresar
al restaurante. Por otro lado, el precio se evalta en relacién con la
calidad percibida del producto y del servicio. Estudios en el sector
han utilizado el modelo SERVQUAL y DINESERV para medir estas
percepciones, adaptando las dimensiones a contextos especificos de
restaurantes de mariscos. Sin embargo, la intencién de este estudio
es demostrar que existen otros aspectos que se involucran en la
percepcioén de la calidad; actitud del personal, tiempo de entrega de
platillos, espacios fisicos, estacionamiento y valet parking, espacio
fisico para menores y condiciones de higiene.

La percepcidn de la calidad en los restaurantes de mariscos
es crucial para la satisfaccion del cliente y su fidelizacién. Factores
como la actitud del personal influyen en la experiencia del cliente,
mientras que el tiempo de entrega de platillos afecta la percepcién
de eficiencia. Los espacios fisicos, estacionamiento, y servicios como
valet parking afladen comodidad y accesibilidad. Ademas, areas
para menores y condiciones de higiene son esenciales para crear
un ambiente seguro y agradable, todos estos factores combinados
contribuyen a una percepcién positiva de la calidad del servicio.

La metodologia empleada en esta investigacion se basé
en un enfoque de andlisis de contingencia utilizando la matriz de
correlacidon de Cramér’s V. Este enfoque se centra en la asociaciéon
entre variables categoéricas, lo que permite entender la relacion
entre diferentes aspectos relacionados con la calidad de los servicios
ofrecidos en los restaurantes de mariscos en Tepic, Nayarit. Se con-
sideraron diversas variables relevantes para evaluar la calidad de los
servicios en los restaurantes de mariscos. Estas variables incluyeron
la atencidn del personal, la calidad de los alimentos, la rapidez en el
servicio, la higiene y la comodidad del entorno.
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El uso de herramientas estadisticas como el andlisis de
contingencia y la matriz de correlacién de Cramér’s V, como se
emplea en el presente estudio, ha sido validado por investigaciones
recientes como la de Martinez y Herrera (2024), quienes afirman
que este tipo de andlisis permite una evaluacién mas precisa de las
relaciones entre diferentes variables, facilitando la identificacion de
dreas criticas que requieren intervencién. En el contexto de los res-
taurantes de mariscos, esto puede ser util para comprender mejor
como se interrelacionan factores como la atencién del personal, la
higiene y el tiempo de servicio.

Por lo que, se aplico el analisis de contingencia utilizando
la matriz de correlacién de Cramér’s V, esta herramienta estadistica
nos permite analizar la asociacién entre variables categéricas. Esta
matriz proporciona un indice que mide la fuerza de la relacién entre
las variables, con un valor maximo de 1 que indica la mayor asocia-
cion posible. La férmula para calcular el coeficiente de Cramér’s V es
la siguiente:

V=V / (* (k1))
Donde:
x2 es el valor del estadistico chi-cuadrado.
n es el tamarfio de la muestra.

k es el nimero de categorias de la variable con mds categorias.

Para calcular la matriz de correlacién utilizando el coefi-
ciente de contingencia de Cramér’s V para variables categdricas, se
utilizé el software Python. Python es un lenguaje de programacién
muy versatil y potente, especialmente adecuado para andlisis de
datos gracias a sus numerosas bibliotecas dedicadas.

Seleccion de la muestra
Se utilizé una base de datos extraida del Denue 2020 (INEGI, 2020),

que contiene registros de 357 restaurantes. Estos datos se emplearon
en un estudio que abarcé una poblacién de 227,526 habitantes, entre
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los cuales se cuentan 117,412 mujeres y 110,114 hombres, con edades
comprendidas entre los 18 y los 54 afios. Para garantizar la represen-
tatividad de la muestra, se aplic6 un parametro estadistico con un
nivel de confianza del 85 %, considerando el cierre permanente del
30% de los restaurantes debido a la pandemia desde 2020 hasta la
fecha actual en Nayarit. Con un error maximo aceptado estimado,
se determind un tamarfio de muestra de “n” = 42.00. Esta muestra
permitira realizar andlisis detallados sobre la calidad y los servicios
en los restaurantes de mariscos en Tepic, Nayarit, ofreciendo asf
informacidn valiosa para mejorar la experiencia de los clientes y la
calidad de los establecimientos.

En resumen, con un tamafio de muestra de 42 y considerando
los parametros estadisticos establecidos, la investigacion tiene una
base solida para obtener conclusiones significativas sobre la calidad y
servicios en los restaurantes de mariscos en Tepic, Nayarit.

Es importante precisar, que la eleccion de estudiar los restau-
rantes de mariscos se debe a varios factores clave. Tepic, ubicado en
el estado de Nayarit, tiene una fuerte tradicion culinaria basada en
productos del mar, lo que hace que los restaurantes de mariscos sean
una parte integral de su oferta gastronémica. Ademads, los mariscos
son un atractivo principal para turistas que buscan experimentar la
cocina local, lo cual es vital para el sector turistico de la region.

Figura 1. Célculo tamafio de la muestra

CALCULO TAMANO DE MUESTRA FINITA

Parametro Insertar Valor Tamafio de muestra
N 227,526 "n" =
Zz 1.037 42.00
P 50.00%
Q 50.00%
e 8.00%

Nx*xZZxp=*q
e2x(N—1)+ZZxp=xgq

n =

mn = Tamafio de muestra buscado

N = Tamafio de la Poblacién o Universo

Z = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)
e = Erro de estimacion maximo aceptado

»p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g = (1 — p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
Nivel de confianza Z o
99.7% 3
99% 258
98% 2,33
96% 2,05
95% 1,96
90% 1,645
80% 1.28
50% 0,674

Fuente: elaboracién propia.
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Resultados de la encuesta

Atencidn del personal

Con base en los resultados obtenidos se identifica que los restau-
rantes ofrecen un servicio aceptable. Ya que la comunicacién efi-
ciente y la sincronizacion de las funciones del equipo de trabajo se
refleja en la atencién al cliente. Al momento de recibir al cliente,
el personal de recepcién muestra capacidad de atencién para per-
suadir las necesidades de los clientes (figura 2).

Figura 2. Atencion al cliente

L8l momento de ingresarn a los restaurantes il F:{“’S';‘;-I'Iﬂ| de recepcibn muestra capacidad de
atencién al cliente?
7 T pliestas

B Excelonia
B oo

B Regidar
B M

Fuente: elaboracion propia.

Respecto al servicio que ofrecen los meseros y garroteros de
los restaurantes se observa en la gréfica anterior, que es un area de
oportunidad que se puede mejorar a través de capacitaciéon cons-
tante. El mesero tiene la mayor responsabilidad de las necesidades
del cliente, por lo que se considera que para la designacién de los
puestos de meseros se toma en cuenta las actitudes del personal y el
clima laboral entre el equipo de trabajo.
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Figura 3. Amabilidad

+Como evalias la infencion de alenderte con amabilidad de parte de los empleados?
42 repuEEtak

@ Excelonle
@ Busno

@ Fagular
& Mo

Fuente: elaboracion propia.

Al igual que la grafica anterior se observa un drea de opor-
tunidad respecto a la atencién al cliente, ya que mas del 66 % de
los encuestados consideran que los empleados los atienden con
amabilidad.

Tiempo de atencion

Es pertinente identificar el servicio de atencién a la mesa ya que el
mayor porcentaje delosencuestados opinaron que esregular el tiempo
de entrega de los platillos, solo el 10 % opinaron que es excelente. Es
importante identificar si es un aspecto de logistica que provoque un
retraso en la entrega del platillo o una infraestructura deficiente en el
area de cocina o el equipo de cocina con el que trabajan.

Figura 4. Tiempo

AsComo consideras el tiempo de entrega de platillos en tu mesa?

A redpEEl Ak

@ Exceknln
@ Buznn

& Ragular
# Mo

Fuente: elaboracion propia.
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Con base en lo anterior, se identifica que existe un margen
de mejora en estos aspectos de servicio, ya que los clientes no
estan completamente satisfechos con ellos. Por lo tanto, puede ser
importante para los restaurantes de mariscos enfocarse en mejorar
la eficiencia en el tiempo de respuesta y calidad para lograr una
satisfaccion mds alta y fortalecer su posicion en el mercado.

Infraestructura

De los aspectos deficientes que se identifican en general de los res-
taurantes de mariscos en la ciudad de Tepic es la infraestructura y
equipamiento de los negocios. En esta pregunta se observa que solo
en 5 % opina que los espacios fisicos de los restaurantes son exce-
lentes; existen restaurantes en la ciudad que funcionan en espacios
improvisados que son acondicionados en negocios con caracteris-
ticas inadecuadas para operar.

Figura 5. Espacios fisicos

£0ué apinas de los espacios fisicos en los restaurantes?

ERELCTHE LT

@ Excelonle
@ Busnn

B Ragular
i Malo

Fuente: elaboracion propia.

Higiene

En materia de higiene en los restaurantes el 64 % de los encues-
tados opinaron que es bueno 7.1 % excelente, y el 28 % opind que

el aspecto de higiene es regular; es importante que se analice con
detenimiento por cuestiones de salud.
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Figura 6. Condiciones de higiene

¢Las condicienes de higiene que prevalecen en los restaurantes son?

A3 redpEata

@ Excelunle
@ Bu=mo

Reagular
@ Malo

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion general de los resultados

Los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta muestran
informacidn relevante respecto a cuatro condiciones relacionadas
con la percepcidn de la calidad del servicio en los restaurantes de
Tepic, Nayarit; los cuales se identifican en: atencién del personal,
condiciones fisicas del establecimiento, tiempo de atencién del
servicio e higiene.

El resultado de las graficas muestra que los restaurantes
ofrecen un servicio aceptable. La comunicacién se puede considerar
como eficiente y la sincronizacién de las funciones del equipo de
trabajo se refleja en la atencion al cliente. Al momento de recibir
al cliente, el personal de recepcion muestra capacidad de atencién
para persuadir las necesidades de los clientes. Respecto al servicio
que ofrecen los meseros y garroteros de los restaurantes se observa
que el 69 % de los encuestados opinan que el servicio es bueno, sin
embargo, se considera como un drea de oportunidad debido a que
el 23% opinaron que es regular la atencion de meseros y garroteros.
El mesero tiene la mayor responsabilidad de las necesidades del
cliente, por lo que se considera que, para la designacién de estos
puestos se tomen en cuenta las actitudes del personal y el clima
laboral entre el equipo de trabajo.

Respecto a las condiciones de los espacios fisicos de los res-
taurantes se percibe una necesidad de mejorar en algunos aspectos,

| 406 |



Avances en nuevos modelos del turismo en México

el 66% opino que se encuentran en condiciones buenas, siendo que
el 23% opina que el aspecto fisico es regular y solo el 5% coment6
que es excelente. Existen restaurantes en la ciudad que funcionan
en espacios improvisados que son acondicionados como negocios
con caracteristicas inadecuadas para operar.

En Tepic es limitado el espacio de estacionamiento, los
restaurantes mas concurridos por los clientes se encuentran en
zonas comerciales de alta afluencia vehicular, ya que los espacios
de establecimientos son ocupados en las primeras horas del dia,
dificultando la posibilidad de localizar lugares para los clientes de
restaurantes. El 69 % de los encuestados opinaron que los espacios y
el servicio de valet parking son de malos a regulares. Es importante
senalar que el servicio de valet parking es ofrecido por empresas
independientes a los restaurantes, lo cual conlleva a que los restau-
ranteros no asumen la responsabilidad directa del servicio.

Aunque en algunos restaurantes de la ciudad existen espa-
cios fisicos de esparcimiento para los menores de edad, la opinién
de los encuestados sefiala que es un tema que se debe de atender. El
47 % opinan que a veces se tiene acondicionado espacios fisicos de
esparcimiento para sus hijos y el 33% opina que no se tienen estos
espacios.

En relacién con el tiempo de atencidn es pertinente sefialar
que el mayor porcentaje de los encuestados opinaron que es regular
el servicio de entrega de los platillos, solo el 9.5 % opinaron que es
excelente. Es importante identificar si es un aspecto de logistica
que provoque un retraso en la entrega del platillo o una condiciéon
deficiente de la infraestructura y equipamiento en el drea de cocina.

De acuerdo con la interpretacion general de los resultados,
se puede concluir que: la atencién del personal, aunque general-
mente es aceptable, la atencién del personal puede mejorar con
una capacitacion constante. La amabilidad del personal se valora
positivamente por mas del 66 % de los encuestados, pero aun hay
margen de mejora.

El tiempo de atencién, solo el 10 % de los encuestados
consideran excelente el tiempo de entrega de los platillos, lo que
sugiere la necesidad de optimizar la logistica y la infraestructura en
la cocina.

Respecto a la infraestructura y espacios fisicos, la percep-
cion general es que los restaurantes necesitan mejorar sus espacios
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fisicos y de esparcimiento, con solo un 5 % calificindolos como
excelentes.

Aunque la mayoria opina que la higiene es buena, un 28 % la
considera regular, indicando que hay espacio para mejorar en este
aspecto crucial.

Matriz de correlacion de Cramér’s V

Respecto a la aplicacion de la matriz de correlacion de Cramér’s V
(Cramér, 1999) podemos confirmar los resultados obtenidos cada
vez que permite obtener un indice con valor maximo (que indica la
mayor asociacién entre variables) igual a 1 (el valor minimo es o, que
indica “no asociacion”).

Se comprueba a partir de la aplicacion de la grafica de
Cramér’s V, que las variables relacionadas entre si obtiene un valor
determinado donde existe una correlacién minima entre sus indi-
cadores aplicados, como lo refleja la tabla nimero uno, asi pues el
tiempo de atencidn relacionado con el aspecto de amabilidad se
encuentra vinculado desde el andlisis de calidad obteniendo un
valor 0.155, la correlacion de las variables espacio y esparcimiento
que nos arrojan un valor 0.1991 es andlisis el ergondémico del area de
trabajo., otras dos correlaciones analizadas es la de recepcién y ama-
bilidad con un valor de 0.3217, indicando una asociacién notable,
asi también la actitud y amabilidad nos arrojan un valor de 0.2560
indicando una asociacién moderada.

Consideramos que el servicio en los restaurantes de Tepic,
Nayarit podria mejorar, los empresarios del sector restaurantero
tendran que invertir en capacitacion al personal, mejorar los sueldos
de los trabajadores, identificar zonas adecuadas que permitan faci-
litar el acceso a los negocios. Que el disefio de los espacios fisicos
y el equipamiento requerido sean adecuados para proporcionar
un servicio de calidad que pagan los clientes cuidando siempre la
higiene en dreas de produccién y comunes.

Los encuestados opinaron que es bueno 7.1 % excelente, y
el 28 % opind que el aspecto de higiene es regular; las condiciones
de higiene son de los temas actuales y prioritarios en cualquier
establecimiento, mas si se trata de alimentos y bebidas por ello, es
importante que se analice con detenimiento las cuestiones de salud.
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La encuesta indica que se debe analizar el servicio en los res-
taurantes de mariscos en la ciudad de Tepic, Nayarit; solo el 59.5 %
opina que la calidad en el servicio es buena. Es importante analizar
los resultados obtenidos en la encuesta en estos cuatro aspectos.

Tabla 1. Matriz de correlacién de Cramér’s

A B (o D E F G H I ) =

C 0.26 0.00
14 000

p 016 022 0.22
29 76 76

. 0.22 032 025 0.57
36 17 6 77

. 0.10 0.15 0.15 0.15 0.46
15 07 71 51 29

- 024 022 009 0.12 0.16 0.60
35 03 63 57 38 61

H 009 012 006 007 006 006 0.39
63 27 19 24 75 96 41

;021 027 013 020 015 019 009 1.06
17 06 99 3 45 91 98 69

J 014 017 009 011 005 015 006 011 0.78
06 47 76 77 7 43 3 23 14

0.18 0.19 0.13 019 011 022 011 017 016 131
39 85 24 38 62 24 46 3 61 7

168 094 086 055 0.64 0.28 0.28 0.16 5.43
68 12 74 91 54 24 53 61 37

general

Abreviaturas: A) indicador, B) correlacién, C) recepcidn, D) actitud, E) ama-
bilidad, F) tiempo, G) espacios, H) estacionamiento, 1) esparcimiento, J)
higiene, = Total. Fuente: elaboracién propia.

Discusion de resultados

Los resultados obtenidos de la encuesta proporcionan una visién
integral de la calidad del servicio en los restaurantes de Tepic,
Nayarit, abarcando aspectos como la atencidon del personal, las
condiciones fisicas del establecimiento, el tiempo de atenciéon y la
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higiene. En general, el servicio es percibido como aceptable, pero la
encuesta revela dreas criticas de mejora.

El analisis de la atencion del personal muestra que, aunque
el 69 % de los encuestados la consideran buena, el 23 % opina que
es regular, lo que indica una oportunidad clara para mejorar. Esto
sugiere que las competencias y actitudes del personal de servicio,
como meseros y garroteros, requieren una revision. La capacitacion
continua y la mejora del clima laboral son claves para abordar esta
necesidad. Es fundamental que los trabajadores estén motivados
y bien entrenados, ya que la interaccién con los clientes es un factor
determinante para la satisfaccion del servicio.

En cuanto a las condiciones fisicas de los establecimientos,
la encuesta refleja que, si bien el 66 % de los clientes las consideran
buenas, un 23 % las califica como regulares. Este aspecto no solo
afecta la estética y comodidad, sino también la experiencia general
del cliente. Ademas, el tema del estacionamiento es crucial, ya
que la falta de espacios adecuados y el servicio deficiente de valet
parking fueron sefialados como dreas problemadticas. Esto podria
influir negativamente en la percepcion del restaurante, indepen-
dientemente de la calidad de los alimentos o del servicio interno.

Respecto al tiempo de atencién, se percibe como una
debilidad. Solo el 9.5% lo califica como excelente, lo que evidencia
una necesidad de optimizacion en la logistica del servicio y en la
infraestructura del area de cocina. El tiempo de espera es un factor
clave que puede afectar la satisfaccion del cliente, por lo que es vital
analizar las posibles causas, ya sea la falta de personal en cocina,
deficiencias en el equipamiento, o una mala organizacién en la
entrega de los platillos.

La higiene es otro aspecto critico. Aunque la mayoria de
los encuestados considera que es buena, un 28% la califica como
regular. Este es un tema especialmente delicado en el sector de
alimentos y bebidas, donde cualquier percepcién negativa sobre la
limpieza puede afectar gravemente la reputacion del restaurante.
Por ello, es esencial implementar politicas estrictas de limpieza y
monitorear constantemente su cumplimiento.
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Conclusiones

Luego de analizar las respuestas obtenidas sobre los diversos
aspectos relacionados con la calidad de los servicios ofrecidos en
los restaurantes de mariscos en Tepic, Nayarit, se pueden extraer las
siguientes conclusiones:

La percepcion de la mayoria de los encuestados considera
que el tiempo de respuesta y la atencion en los restaurantes de
mariscos son “regulares”, lo cual indica que existe un margen de
mejora en estos aspectos del servicio, ya que los clientes no perciben
un nivel excepcional en cuanto a rapidez y atencién del personal.

Los resultados sugieren que los restaurantes de mariscos
podrian beneficiarse de laimplementacién de medidas para mejorar
la eficiencia en el tiempo de respuesta y la calidad en la atencién
al cliente. Esto podria incluir la optimizaciéon de los procesos de
servicio, la capacitacién del personal en habilidades de atencion al
cliente y la mejora en la gestion de la demanda durante periodos de
alta demanda.

Con base en los resultados, es evidente que los restaurantes
de Tepic tienen dreas de oportunidad en varios aspectos del servicio.
La capacitacion del personal y la mejora de las condiciones labo-
rales son fundamentales para asegurar un trato amable y eficiente
hacia los clientes. Invertir en la mejora de la infraestructura fisica y
del equipamiento de cocina también es prioritario, ya que no solo
mejorard la estética del lugar, sino que contribuird a una atencién
mas rapida y eficaz.

Ademads, la higiene es un aspecto crucial que debe ser cons-
tantemente monitoreado y mejorado. Los restaurantes no solo
deben cumplir con las normativas, sino que también deben garan-
tizar que los clientes perciban una higiene impecable en todas las
areas del establecimiento.

Por tltimo, la optimizacidn de la logistica internay el control
de la demanda en horas pico pueden reducir significativamente los
tiempos de espera, mejorando asi la percepcion de calidad del ser-
vicio. Los restaurantes que se encuentren en zonas de alta afluencia
deben explorar soluciones como convenios con estacionamientos
cercanos o mejorar su servicio de valet parking.
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En resumen, los restaurantes de Tepic, especialmente
los especializados en mariscos, tienen el potencial de mejorar su
servicio mediante una atencién mas eficiente, una mejor infraes-
tructura y condiciones laborales, y un enfoque mas riguroso en la
higiene. Estas mejoras no solo fortaleceran la calidad del servicio,
sino que también contribuirdn a consolidar la gastronomia local
como un pilar clave en la economia de Nayarit.
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