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RESUMEN

La investigacion se realizd en el Restaurante la Laguna Selva Negra, cuyo objetivo fue
determinar los factores del servicio turistico y su incidencia en la satisfaccion de los
clientes en el restaurante La Laguna del hotel Selva Negra Matagalpa, Matagalpa.

El problema que condujo la realizacion del estudio es que unos de los elementos
importantes de las estrategias de competitividad de las empresas turisticas estan
orientadas al consumidor donde cada vez mas exigente, por lo que a menudo debe
evaluarse para proporcionar métricas que le permitan medir y controlar esta variable.

El tratamiento metodoldgico utilizado subyace en el paradigma positivista, con tipo de
enfoque cuantitativo con elementos cualitativos, de corte transversal y de acuerdo a su
alcance es de tipo descriptivo. Se extrajo informacion de los clientes mediante encuestas,
el gerente a través de entrevista y guia de observacion.

La poblacion la constituyen 8,000 clientes con una muestra no probabilistica por
conveniencia de 50 personas consultadas. El estudio concluye que los factores del
servicio turistico en el restaurante La Laguna, Selva Negra se enfatizan en la ubicacion
geografica, considerado un atractivo natural por el clima y relieve, la infraestructura del
restaurante, el acceso al lugar, asi como las zonas protegidas de finca y los senderos y
la calidad de los recursos naturales y paisajisticos.

Los factores del servicio turistico que mas inciden en el grado de satisfaccion de los
visitantes del restaurante La Laguna del Hotel de montafia Selva Negra son la ubicacién
geografica, el climay la infraestructura.

Palabras Claves: factores turisticos, recursos turisticos, grado de satisfaccién, calidad,

servicios.
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ABSTRAC

The research was carried out in La Laguna Selva Negra Restaurant, whose objective was
to determine the factors of the tourist service and its incidence in the satisfaction of the

clients in the La Laguna restaurant of the Selva Negra Matagalpa hotel, Matagalpa.

The problem that led to the study is that some of the important elements of the
competitiveness strategies of tourism companies are oriented towards the increasingly
demanding consumer, which is why it must often be evaluated to provide metrics that

allow it to measure and control. this variable.

The methodological treatment used underlies the positivist paradigm, with a type of
guantitative approach with qualitative elements, cross-sectional and according to its
scope is descriptive. Information was extracted from the clients through surveys, the

manager through an interview and an observation guide.

The population is made up of 8,000 clients with a non-probabilistic convenience sample
of 50 people consulted. The study concludes that the factors of the tourist service in the
restaurant La Laguna, Selva Negra are emphasized in the geographical location,
considered a natural attraction due to the climate and relief, the infrastructure of the
restaurant, the access to the place, as well as the protected areas of farm and trails and

the quality of natural and landscape resources.

The factors of the tourist service that most affect the degree of satisfaction of the visitors
of the La Laguna restaurant of the Selva Negra Mountain Hotel are the geographical

location, the climate and the infrastructure.

Keywords: tourist factors, tourist resources, degree of satisfaction, quality, services.
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INTRODUCCION

La tematica presentada se titula Los factores del servicio turistico y su incidencia en la
satisfaccion de los clientes en el restaurante La Laguna del Hotel Selva Negra Matagalpa,
primer semestre del 2023 con el objetivo de determinar los factores del servicio turistico
y su incidencia en la satisfaccion de los clientes en el restaurante La Laguna del hotel

Selva Negra, Matagalpa.

El turismo es una actividad que incide directamente en los ambitos econémicos, social y
cultural de un pais proveyendo beneficios significativos para las economias. Tanto los
prestadores de servicio como las industrias turisticas son importantes para el desarrollo
de las economias por ser considerados uno de los mayores generadores de divisas a

nivel mundial.

Los servicios turisticos son tan importantes para satisfacer las necesidades béasicas de
los turistas como son el alojamiento, alimentacién, transporte entre otros, estos por ser
considerados prestadores de servicios juegan un papel muy importante directamente con

el cliente los cuales buscan la satisfaccion total del consumidor.

Dicha investigacion es de caracter no experimental con corte transversal con un enfoque

cuantitativo con elementos cualitativos.
El documento adopta la siguiente estructura:

En el capitulo | se enmarca el planteamiento de la investigacion donde se plantean los
antecedentes y el contexto que enfatizan sobre los aportes de estudios realizados sobre
el tema en estudio para mayor conocimiento y compresién de la problemética, los
objetivos tanto general como especificos desarrollados en la investigacion, los cuales
surgieron del problema de investigacion con la finalidad de delimitar el mismo, las
limitaciones encontradas durante la investigacion y la hip6tesis planteada asi mismo la

justificacion del origen de la investigacion y su importancia.

El Capitulo 1l se aprecia el Marco Referencial; el cual se encuentra organizado de forma
coherente las aportaciones importantes y detalladas de los autores respecto a la

problematica en estudio.
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El Capitulo 11l se presenta el Disefio Metodologico del tema donde se menciona el tipo
de estudio, el universo y la muestra a conveniencia del investigador, las técnicas vy
herramientas utilizadas para obtener los datos que fueron analizados en base a los
procedimientos indicados; lo cual constituye la base fundamental de esta investigacion y
la operacionalizacion de las variables presentadas en un matriz, la cual se encuentra

relacionada tanto con los objetivos como con el Marco Referencial.

En el Capitulo IV estd referido a la presentacion, analisis e interpretacion de los
resultados de la investigacion, basdndose en las encuestas realizadas, entrevistas y
guias de observacion, segun el enfoque y alcance de la investigacion, es este el trabajo
de campo realizado del cual dependen las conclusiones presentadas y las

recomendaciones que se proponen.

En el Capitulo V se muestran las conclusiones de manera puntual como producto del
analisis e interpretacion de los resultados, estas conclusiones estan relacionadas
directamente con el problema de investigacion, con los objetivos planteados y las

preguntas directrices.

En el Capitulo VI se constituyen las recomendaciones orientadas a la solucién del

problema planteado, se presentan como una sugerencia.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Antecedentes y Contexto del Problema
Internacionales

En primer lugar, en Lima-Peru, Chapilliquen (2019), realizé un estudio sobre “Factores
que influyen en la actividad turistica y su relaciéon con el desarrollo Turistico de la
localidad de Huarochiri, en el periodo 2019. Con el objetivo de analizar como se
relacionan los factores de la actividad turistica y el desarrollo turistico de la localidad de
Huarochiri, en el periodo 2019. Basado en un enfoque mixto, es decir cuantitativo y
cualitativo, de disefio no experimental y nivel correlacional. La muestra fue seleccionada
por conveniencia, conformada por 55 personas, entre ellas por 50 pobladores que
laboran en las empresas turisticas, a quienes se les aplicé la encuesta y 5 gerentes de
empresas turisticas, a quienes se les aplicé una entrevista semiestructurada. Ademas,
para la recoleccion de datos se aplico la técnica de observacion y encuesta en la que se
uso un cuestionario de 25 preguntas referentes a la problematica en estudio.

Se concluye que la actividad turistica se relaciona directa y moderadamente con el
desarrollo turistico y se cumple en un nivel deficiente, segun la percepcion de los
pobladores, las autoridades y empresarios, quienes son los gestores involucrados
directamente del turismo de la localidad de Huarochiri y su consecuente resultado

respecto del arribo de visitantes.

Este estudio es importante para la investigacion en cuestion, dado que, brinda niveles de

satisfaccion en cuanto al desarrollo turistico de los gestores del servicio

En este mismo orden, en Lima Peru Mishell, (2022) efectud un estudio sobre la “Calidad
de servicio y su relacién con la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje INKA WASI
TRAVEL, en el periodo de 2022”. Con el objetivo de Identificar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel. El estudio
fue de tipo cuantitativo y se aplicaran dos cuestionarios, las cuales facilitaran saber como
se encuentra la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en las agencias de viaje

de Lima Centro. La muestra fue seleccionada a través de un muestreo por conveniencia
Coordinacién Ciencias Econ6micas
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gue estuvo compuesta por 187 clientes externos la agencia de viaje INKA WASI Travel,
ubicado en el centro de Lima. Segun los resultados obtenidos en la investigacion se
concluye que existe una relacion significativa directa entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, con una fuerza de correlacion baja, donde se estima

con una mayor valoracion las instalaciones y la presencia de los usuarios.

La calidad del servicio es una variable relevante para el estudio por lo que se toma de
referencia ya que brinda insumos sobre el comportamiento del cliente en diferentes

negocios.
Nacionales

Asimismo, en Esteli Nicaragua, Morales, (2020) plasmé un estudio sobre “Evaluacion de
estrategias turisticas para el Centro Recreativo Kajoma, en el periodo del 2020”. Con el
objetivo de evaluar las estrategias turisticas para el Centro Recreativo Kajoma. El estudio
es de tipo descriptivo porque buscaba especificar propiedades y caracteristicas. La
muestra fue seleccionada por conveniencia, se realizé un cuestionario tomando en
cuenta a toda la poblacién por lo que es pequefia se tomo todo el universo de estudio 66
clientes. Las técnicas de recoleccién y analisis de los datos fueron entrevista y encuesta.
El diagnéstico realizado en las condiciones de los servicios que presta el centro
recreativo KAJOMA desde el inicio hasta el momento hasta la actualidad, resulta que

tiene desventaja en cuanto al mantenimiento, ocasionado por falta de personal.

Un aporte significativo es que en varias ocasiones el servicio es una parte fundamental

para valorar la calidad que tiene el negocio en cuanto a la prestacion de sus servicios.

Seguido en Jinotega, Romero, Rodriguez, & Orozco, (2019), realizaron una
investigacion, cuyo objetivo fue analizar la calidad de los Servicios y la Satisfaccion de
los Clientes de Financiera FDL-Sucursal Pantasma departamento de Jinotega, en el |
Semestre 2019. El proceso metodologico se enmarcé en un paradigma positivista, se
enfoco en la recoleccion de datos numéricos mediante encuestas a clientes y analisis en
la entrevista a la Gerencia de Sucursal y Personal de Negocios. La poblacion fue de

1,444 sujetos, distribuidos en clientes y colaboradoras de FDL y una muestra de 114. Por
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el alcance es un estudio descriptivo y asociativo, con disefio no experimental, de corte
transversal. Entre los hallazgos, se identificaron los elementos relevantes para la calidad
de los servicios de FDL: la fiabilidad, capacidad de respuestas, seguridad, empatia y
elementos tangibles, calificados como “satisfechos” y “muy satisfechos” por los clientes.
La mayoria de los clientes muestran satisfaccion en la Confianza, Profesionalismo,
Expectativas del servicio, Atencion a dudas, Reconocimiento y a los productos y servicios

gue ofrece la Institucion financiera y su personal.

Este estudio es importante en el proceso investigativo, porque mide dimensiones de
calidad como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles asociados al proyecto en cuestion.

Consecuente, en la ciudad de Ledn Nicaragua Salgado, (2010) levant6 un estudio sobre
la “Evaluacion de la calidad del servicio turistico en las empresas de alojamiento del
balneario las Peditas - Poneloya, Leon, en el periodo del 2010. Con el objetivo de evaluar
el nivel de calidad del servicio turistico de alojamiento en el balneario de Las Pefiitas —
Poneloya. El trabajo investigativo fue descriptivo con corte transversal, en el estudio se
realizaron encuestas disefiadas a partir de criterios, dimensiones y variables del modelo
SERVEQUAL y HOTELQUAL, dirigidas a los empleados de las empresas turisticas, los
cuales formaron parte esencial de esta investigacion. La muestra utilizada fue el 100%
de las empresas turisticas de alojamiento establecidas en el balneario de Las Peifiitas.
En conclusion, el servicio que brindan las empresas turisticas de alojamiento en el
Balneario. de Las Peiiitas- Poneloya es de baja calidad debido a diversos factores (los
empresarios no ha recibido capacitacion turistica, ellos mismos capacitan a sus
colaboradores, no hacen mejoras en su empresa turistica, no se aplican
instrumentos de medicion del servicio ofrecido, entre otros) que inciden

principalmente por parte de los propietarios de estas empresas de alojamiento.

La capacitacion del personal mejorar la calidad del servicio esta debe ser una parte

fundamental a la hora del levantamiento de investigacion por su aporte al estudio.

Coordinacion Ciencias Econémicas



Universidad de Ciencias Comerciales — UCC Campus Matagalpa

Locales

Se evidencia en la ciudad de Matagalpa Teran, (2022) asentd un estudio sobre “Analisis
de los factores que mas inciden en el marketing turistico del destino Cascada Las Brisas
- Matagalpa, en el periodo de 2021-2022”. Con el objetivo de analizar los factores que
mas inciden en el marketing turistico del destino Cascada Las Brisas, Matagalpa. EL
disefio metodoldgico fue mixto, no experimental, con un alcance transversal y descriptivo.
La muestra utilizada fue no probabilistica por conveniencia, ya que se selecciono al
propietario del destino, tres guias turisticos, cinco clientes frecuentes del sitio y un lider
comunitario. En conclusion, se cumpli6 el proposito general de esta investigacion, debido
a que se realiz6 el andlisis de los factores que mas inciden en el marketing turistico del

destino Cascada Las Brisas.

Los factores que mas inciden dentro del marketing turistico son la captacion de
consumidor, el producto, precio y la promocion del destino turistico los cuales se
consideran un punto de referencia a la hora de realizar el estudio sobre los factores

turisticos que inciden en la satisfaccion del cliente.
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1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo general

Analizar los factores del servicio turistico y su incidencia en la satisfaccidon de los clientes

en el restaurante La Laguna del hotel Selva Negra, Matagalpa.
1.2.2 Objetivos especificos:

1.1dentificar los factores del servicio turistico en el restaurante La Laguna, Selva Negra

Matagalpa.

2.Determinar los factores del servicio turistico y su incidencia en el grado de satisfaccion

de los servicios prestados.

3.Disefiar acciones que contribuyen a la mejora de la calidad de los servicios en el

restaurante La Laguna del hotel Selva Negra.
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1.3 Descripcidn del problemay preguntas de investigacion

1.3.1 Descripcion del problema

“La calidad de los servicios turisticos es uno de los elementos mas importantes de las
estrategias de competitividad de las empresas turisticas y es una ventaja diferencial para
las empresas orientadas a un consumidor cada vez mas exigente y experimentado”
(Gandara, 2004, pag. 69).

La satisfaccion del cliente es vital para cualquier negocio hoy en dia, por lo que a menudo
debe evaluarse para proporcionar métricas que le permitan medir y controlar esta
variable, lo que le permitira determinar la probabilidad de que el cliente regrese o no. La
satisfaccion del cliente y los servicios prestados son factores estratégicos hoy en dia,
gue ya son tratados como prioridades para la mayoria de las empresas, deben ser

tratados como oportunidades de desarrollo en el mercado actual.

Todas la acciones y funciones deben ir orientadas a la satisfaccion del cliente, cada una
de las actividades deben cumplir con las expectativas de un cliente demostrar y brindar
seguridad desde varios puntos como lo es la politica de centros incluso del mismo pais

son factores que determinan la percepcion del cliente.

La economia y estabilidad de un pais son factores externos que influyen en el desarrollo
y crecimientos de los negocios tanto turisticos como empresariales y estos se venden
como destinos seguros a visitar, por otro lado, la tecnologia es otro factor que no se
puede dejar pasar ya que en la actualidad los avances que se van desarrollando dentro

de la sociedad son innumerables y es responsabilidad de los destinos actualizarse.

Selva negra es un centro que presta diferentes servicios dentro de ellos el servicio de
alimentacion lo cual es de suma importancia identificar qué factores del servicio turistico

y como inciden en la satisfaccién del cliente con respecto al restaurante.
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Ante esta problemética se plantean la siguiente interrogante.

¢ Cual es la incidencia de los factores del servicio turistico en la satisfaccion de los

clientes en el restaurante La Laguna del hotel Selva Negra?

1.3.2 Preguntas especificas de investigacién

¢,Cuadles son los factores del servicio turistico en el restaurante La Laguna, Selva Negra?

¢ Como inciden los factores del servicio turistico en relacion al grado de satisfaccion de

los clientes?

¢, Qué acciones contribuyen a la mejora de la calidad de los servicios turisticos en el

restaurante La Laguna del hotel Selva Negra?
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1.4 Justificacion

Hoy en dia el turismo se ha convertido en un actor importante en el comercio nacional e
internacional, ademas de ser una importante fuente de ingresos para muchos paises en

desarrollo.

“El turismo ha experimentado en la dltima década, un crecimiento continuo y una
profunda diversificacion, hasta convertirse en uno de los sectores econdémicos que crece

con mayor rapidez en el mundo” (OMT, 2012, pag. 12).

Este crecimiento va de la mano de una mayor diversificacion y competencia entre
destinos. Por ello, el trabajo integrado de los gestores y las personas involucrados en la
prestacion de los servicios turisticos apuntan ser cada dia mas relevante para contribuir

a la valorizacion de esta actividad econdmica por parte de los visitantes y turistas.

La presente investigacion se enfatiza determinar los factores del servicio turistico y su
incidencia en la satisfaccion de los clientes en el restaurante La Laguna del hotel Selva

Negra, Matagalpa primer semestre 2023.

Esta investigacion es importante debido que, conocer las exigencias del cliente es un
factor fundamental para el crecimiento del sector turistico, el cual en el departamento de
Matagalpa se ha venido desarrollando y los negocios afio con afio buscan incrementar
los estandares de calidad dentro de los procesos y actividades que se realizan El sector
turistico es una fuente inagotable de crecimiento econémico, ademéas de fomentar el
servicio dentro de la sociedad, buscando la calidad en la atencion al cliente como también

la competitividad con otros destinos (Cervantes, 2017).

El estudio constituye un valioso aporte en su fundamentacion metodolégica
convirtiéndola en una bibliografia técnica cuyo contenido oriente trabajos similares para
hacer posible al analisis de los factores que constituyen una satisfaccion del cliente en

relacion a servicios.

Ademas, en con el estudio, se pretende ahondar las razones por las cuales se debe
fortalecer una alianza con los clientes, por otro lado, este estudio es una necesidad

empresarial evidente para el fortalecimiento constante de la filosofia institucional, que
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permitian el disefio de estrategias que contribuyen a la mejora de la calidad de los
servicios en el restaurante La Laguna del hotel Selva Negra.

Los beneficiados con el estudio son, en primer lugar, los propietarios y colaboradores del
hotel Selva Negra, con ello, tendran informacion valiosa acerca de la calidad de los
servicios y estrategias que fortalezcan el servicio al cliente, de igual manera estudiantes
y docentes de ciencias econdmicas de la universidad de Ciencias Comerciales UCC-
Matagalpa para futuras investigaciones. Asimismo, la Direccidén de Proyeccion Social de

UCC, en pro del fortalecimiento de las alianzas estratégicas en la educacion superior.
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1.5 Limitaciones

Dentro de las limitaciones que se pueden presentar durante del desarrollo del estudio
podrian citarse las siguientes:

La limitacion del tiempo para la realizacion del estudio, ya que es ajustado a un semestre
y posiblemente la exploracion del tema y apoyo de la Empresa estan fuera de nuestro

control.

La muestra no podria ser demasiada pequefia ya que se enfrentaria a algun tipo de

conexiones significativas y se volverian un reto para el investigador.

La falta de datos fiables obligaria a limitar el alcance de la investigacién o el tamafio de

la muestra.

La falta de bibliografia en relacion al tema podria ser otra limitante a lo hora de citar

trabajos anteriores que ayuden a la elaboracién de antecedente o el estado del arte.
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1.5Variables

Variable independiente

Factores del servicio turistico

“Segun los factores del servicio turistico estan en funcion de los atractivos turisticos,
representando las oportunidades para descubrir un lugar y que motivan el

desplazamiento de las personas de un lugar a otro” (Mateos, 2012).
Grado de satisfaccion

Segun Kotler P. , Freshdeck , (2019) define la satisfaccion como “la sensacion de placer
o decepcion de una persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido

de un producto frente a sus expectativas”.

Variable dependiente

Calidad del servicio

“La calidad del servicio debe ser tomada como similar a una actitud y por tanto debe ser
una medida de desemperio y no de la diferencia entre expectativa y desempefio” (Cronin
y Taylor, 2019 péag. 34).
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1.6 Hipotesis

Los factores del servicio turistico inciden en la satisfaccién del cliente en el restaurante

La Laguna del hotel Selva Negra es la calidad del servicio.
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL
2.1 Estado del Arte

Tabla 1
Publicaciones en base de datos cientificos

N° de
publicaciones N° de publicacione
Base de datos _ Tipos de
o relacionadas con Con mayor o
cientificos . L o publicaciones
. la investigacion reconocimiento o
utilizados identificadas

de acuerdo a la cientifico

base de datos

_ 34 publicaciones
Aproximadamente

Dialnet - citados entre 10 y Tesis de grado.
18 veces
Scielo 40 2 Tesis de grado
_ Aproximadamente 5  publicaciones _
Dialnet Tesis grado
24 entre 3y 2 veces
. Aproximadamente 5  publicaciones . .
Dialnet Articulo Cientifico.
24 entre 1y 2 veces

Nota Tabla elaboracion de los autores

Tabla 2.
Principales teorias, aportes y contribuyentes a la linea o tema de investigacion seleccionado

Autor(es) y aio Principales teorias y aporte al tema de

En orden cronoldgico  investigacion

La relacion con la percepcion de cliente en la calidad
Marcelo Geovanny o _
. _ de servicio, con relacion a la metodologia de la
Monge Garcia, Edison L _ )
investigacion se puede concluir que el método
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Xavier. Misahualli. Napo
(2019)

Zavala  Choez  Flor
Nareysi, Vélez Moreira
Estefania = Monserrate.
Ecuador (2020)

Ramirez Arellano Aldo.
México D.F ( 2022)

Raquel Silva Juarez,
Fany Julca Calderon,
Canchape Perua (2021)

cuantitativo es el mas utilizado en la presente
investigacion, ademas se tuvo un gran analisis con
respecto al meétodo estadistico (los métodos
paramétricos utilizados fueron correlacion linea de
Person ademas ANOVA-unifactorial) para la
comprobaciéon de hipétesis, asi mismo la filosofia de
investigacion predominante fue el positivismo ya que
toma en cuenta el analisis matematico mas que el

andlisis critico.

La gestidon de la calidad es considerada una filosofia
de trabajo y no una estructura definida en la
organizacion sino como una forma de trabajo
interiorizada en cada persona que da servicio a un
cliente no importa si es interno o externo. El éxito de
una empresa depende en esencia de la demanda de
sus clientes, que tiene el propdésito de incidir de forma
positiva en la gestién de la calidad, su hecho y éxito

en empresas de servicios.

Los factores que integran el servicio al cliente,
enfatizando los aspectos de  Tangibilidad,
confiabilidad, respuesta y empatia. Caracteristicas
como personal competente y con experiencia, tener
siempre presente los intereses del cliente y la
apariencia de la vestimenta y limpieza del personal de
servicio son elementos clave para que el restaurante

genere mayor satisfaccion en sus clientes.

Determinar la relacion entre la calidad del servicio en

las empresas turisticas de hospedajes, restaurantes y
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medios de transporte con la satisfaccion del cliente en
el distrito de Canchaque, Piura-Peru. Por la naturaleza
de las variables es un estudio subjetivo, no
experimental de corte transversal, de nivel
correlacional y por la forma de procesar la informacion

es cuantitativo.

Nota Elaboracion de los autores

2.2 Teorias y conceptos asumidos

2.2.1 Factores turisticos

Los factores turisticos son bienes y servicios proporcionados a los turistas, tales como
transporte, alojamiento, comida, entretenimiento, entre otros. (Molina S, 2020 p. 456) Es
decir, significa el rango de entrega del producto o las opciones de productos que se

ofrecen a los consumidores.

Los factores del turismo constituyen una parte fundamental cuando de servicio turisticos
se habla esto factores son considerados Optimos para desarrollar el turismo de un
destino, estos factores vienen a complementar un servicio ya que se deben tomar en
cuenta a la hora de la visita de un destino estos se enfocan en el cumplimiento de
expectativas, son necesarios para el cumplimiento de necesidades como alojamiento,

alimentacion, recreaciodn entre otros.

Los servicios turisticos constituyen un elemento importante, la cual es la estrategia
competitiva de la empresa ya que el turismo es un factor diferenciador se debe tomar en

cuenta cada uno de los aspectos relevantes de una empresa.

2.2.1.1 Caracteristicas de los productos y servicios turisticos

Los servicios y productos del sector turistico presentan algunas caracteristicas
diferentes a los productos del sector industrial, los cuales deben ser tenidos en
cuenta a la hora de su comercializacion. Exposito, 2009 p.123) Algunas de las

caracteristicas de los productos y servicios turisticos son:

e El servicio turistico es intangible.
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e La experiencia turistica no se puede transferir.

e EIl servicio no puede probarse, por tanto, corre el riesgo de clientes
insatisfechos.

e El producto no vendido, se ha perdido.

e El servicio produce un derecho de uso sin transferir la propiedad.

e Elcliente es quien acude a la compra.

e El contacto con el cliente en la mayoria de los casos suele ser directo.

e El cliente participa en la produccion.

2.2.1.2 Servicio turistico

Es el conjunto de actividades perfectamente diferenciadas entre si, pero
intimamente relacionadas, que funcionan en forma armoénica y coordinada con el
objeto de responder a las exigencias de servicios planteadas por la composicion
socio-econdmica de una determinada corriente turistica. (Cavassa, 2017, p. 345).
De esta manera, los servicios turisticos son beneficios de los que se vale una
persona cuando quiere dedicarse al turismo ya se esté por visita de ocio o
negocios. Este concepto incluye varios aspectos relacionados con las actividades

realizadas por los turistas.

A diferencia de los bienes de consumo tradicionales, que proporcionan un objeto
tangible que se puede tocar, probar o sentir; Un servicio turistico, tiene un
contenido fisico limitado y, a menudo, la Unica forma de juzgar si es bueno o malo

es el servicio en si mismo.

2.2.1.3 Elementos turisticos

Son lugares que despiertan el interés del turista por visitar un destino gracias a
sus caracteristicas tangibles o intangibles destacadas. Un destino para
considerarse atractivo debe ser competitivo y para lograrlo, se debe satisfacer las

motivaciones que impulsaron a los visitantes a viajar a él (turismo, 2015, pag. 7).

2.2.1.3.1 Facilidad de acceso
De acuerdo a la accesibilidad es un conjunto de caracteristicas que permiten

disefiar, implementar o adaptar cualquier entorno, servicio, sistema de gestion o
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mantenimiento para el mayor nuimero posible de personas en términos de
comodidad, seguridad e igualdad. (Netto, 2012 p. 45). Por lo cual esto representa

importante a la hora de elegir un destino a visitar.

La facilidad de acceso es un punto clave para la movilidad de las personas pOor
lo tanto los centros que presten diferentes servicios deben poseer espacio
suficiente para la movilizacidon de los visitantes y asi de esta manera poder

integrarse a diferentes actividades ofrecidas.

2.2.1.4 Recursos turisticos

Los recursos turisticos son todo elemento natural, toda actividad humana o
resultado de la misma que puede generar un desplazamiento por motivos,
esencialmente, de ocio. (Castillo, 2019 p. 123). Por lo cual los recursos turisticos

son indispensable para realizar una actividad turistica.

En la mayoria de los casos, los recursos turisticos son el principal factor que
impulsa el movimiento de turistas, principalmente por ocio. Para obtener el
méximo beneficio de estos recursos, es fundamental un analisis adecuado del
posible uso de estos recursos. Cabe sefalar que los recursos son elementos clave

para que un centro se convierta en un destino y se destaque de sus competidores.

En torno a esto se puede construir un paquete de servicios como hoteles,
restaurantes, centros de entretenimiento, entre otros para dinamizar la estadia de
los turistas (nacionales o extranjeros) y que, en ultima instancia, sean el principal

motor del movimiento turistico.

2.2.1.4.1 Clasificacion de los recursos turisticos
Existe una clasificacion propuesta por expertos y que es ampliamente empleada
en la geografia moderna. (Cortés, 2015, p. 233) Donde se distingue tres

categorias de recursos turisticos:

e Recursos turisticos naturales (clima, relieve, paisajes, objetos hidrologicos,
bosques, parques, zonas de playa, zonas protegidas, monumentos naturales,

entre otros).
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e Recursos histéricos y culturales (estructuras arquitectonicas, palacios,
fortalezas, museos, esculturas, necropolis histéricas, obras de arte, entre
otros.).

e Recursos socioeconémicos o de infraestructura (hoteles, cafeterias y
restaurantes, oficinas de excursiones, campamentos, balnearios, complejos de

entretenimiento, entre otros.).

2.2.1.5 Infraestructura turistica

De acuerdo a la infraestructura turistica se define como un conjunto de obras y
servicios que aseguran el desarrollo socioeconémico del pais y que el turismo
utiliza para promover su actividad. (Lohmann, 2012 p.45). Para que un destino
permita a sus residentes convertirse en una sociedad activa, la base es la

infraestructura general.

Al mismo tiempo, en materia de infraestructura turistica, deben existir planes y
procedimientos estratégicos para promover el desarrollo turistico de modo que los
turistas puedan disfrutar y sentirse comodos con las instalaciones o servicios que

necesitan.

La infraestructura turistica permite el desarrollo de la industria turistica, por lo
tanto, tanto la planificacion estratégica como la buena gestion son necesarias para
gue cada destino turistico pueda mantener efectivamente dicha infraestructura

para que los turistas estén satisfechos y codmodos con los servicios necesarios.

2.2.3. Grado de satisfaccién

De acuerdo a la satisfaccion es el sentimiento de placer o decepciéon que se produce

cuando se compara el rendimiento esperado de un producto o servicio con las

expectativas de una persona. (Kotler P. 2018, p.56) En la actualidad, lograr la completa

satisfaccion del cliente es un requisito basico para ganar un lugar en la mente del cliente

y por ende también en el mercado obijetivo.

Por este motivo, el objetivo de mantener feliz a cada cliente ha traspasado las fronteras

del departamento de marketing para convertirse en uno de los principales objetivos de

todas las areas funcionales de una empresa.
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Si bien cualquier negocio u organizacién puede obtener varios beneficios al lograr la

satisfaccion del cliente, se pueden resumir en tres beneficios principales que demuestran

claramente la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

Un cliente satisfecho vuelve a comprar.
Un cliente satisfecho comunica a otros su experiencia.

Un cliente satisfecho deja de un lado a la competencia.

2.2.3.1 Atencion
La atencion como el proceso por el cual la mente vivida y claramente toma

posesidon de uno de varios objetos o pensamientos simultaneos. James (2005):

La concentracion y la concentracion de la conciencia es su esencia. Se trata de
retirar la mente de varias cosas para tratar eficazmente con los demas. La
atenciéon al cliente es una de las principales herramientas que se encarga de
establecer contacto directo con el cliente a través de diferentes canales de
comunicacion para crear relaciones con ellos antes, durante y después de una

visita.

En la medida de que se logre satisfacer necesidades de los clientes tomando
como referencia gustos, preferencias y necesidades se podra tener una lealtad

por parte de ellos y de esta manera consolidar un nicho de mercado.

2.2.3.2 Servicios

De acuerdo un servicio es un trabajo, desempefio o conducta intrinsecamente
intangible que no conduce necesariamente a la propiedad de algo. (Moller, 2018,
p. 45)

Un servicio es una actividad identificable, intangible y perecedera que es el
resultado del esfuerzo humano o mecéanico, que produce un evento, desempefio
o esfuerzo, generalmente involucrando la participacion del cliente, y que no puede
ser fisicamente poseido, transportado o almacenado, pero que puede ofrecerse
en alquiler o venderse; por lo tanto, pueden ser el objeto principal de transacciones

destinadas a satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.
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Los servicios poseen diferentes caracteristicas que lo completan para cumplir con

los objetivos de venta y compra tales como:

e Intangibilidad
¢ Heterogeneidad
e Inseparabilidad

e Calidad perecedero

Un servicio es considerado una actividad identificable, intangible y perecedera
porque es el resultado del esfuerzo humano o mecénico, que produce un evento,
desempefio o esfuerzo, generalmente involucrando la participacion del cliente, y
gue no puede ser fisicamente poseido, transportado o almacenado, pero que
puede ofrecerse en alquiler o venderse; por lo tanto, pueden ser el objeto principal

de transacciones destinadas a satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.

2.2.3.2.1 Caracteristicas de los servicios

De acuerdo a las caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y
los servicios cabe destacar el hecho de ser causantes de las diferencias en la
determinacién de la calidad del servicio. A continuacién, se presentan estas

caracteristicas de una manera mas detallada. (Oliva, 2005, p.78)
e Intangibilidad:

La mayoria de los servicios son intangibles no son objetos, mas bien son
resultados lo que significa que muchos servicios no pueden ser verificados por el
consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad, ni tampoco se
pueden dar las especificaciones uniformes de calidad propias de los bienes. Por
tanto, debido a su caracter intangible, una empresa de servicios suele tener
dificultades para comprender como perciben sus clientes la calidad de los
servicios que prestados (Lovelock C. , 2009, pag. 325).

e Heterogeneidad

Los servicios especialmente los de alto contenido de trabajo son heterogéneo en

el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser muy variables de
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productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto, es dificil
asegurar una calidad uniforme, porque lo que la empresa cree prestar puede ser
muy diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella (Lovelock J. , 2009,

pag. 76).

2.2.3.2.2 Modelos de medicion del servicio

Las diferentes perspectivas conceptuales de los modelos de medicion del servicio
pueden organizarse en dos categorias, segun se hable de calidad objetiva y
calidad subjetiva.

e Modelo Servqual

El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite
realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los
clientes, y como ellos aprecian el servicio. Este modelo permite analizar aspectos
cuantitativos y cualitativos de los clientes asi mismo permite conocer factores

incontrolables e impredecibles de los clientes. Parasuraman (1988 pag., 234).
e Modelo de servuccion

Segun Langeard, (1989) son los procesos y estrategias para llevar a cabo un

servicio, en otras palabras, es todo el sistema que existe detras de un servicio.

Este modelo aporta una vision particular de la gestién de las empresas, que se
contempla como el sistema de produccién del servicio, es decir, la parte visible de

la organizacion en la que se producen, distribuyen y consumen los servicios.
e Modelo de laimagen

Este modelo relaciona la calidad con la imagen corporativa. El cliente esté influido
por el resultado del servicio, pero también por la forma en que lo recibe y la imagen
corporativa. Todo ello estudia transversalmente las diferencias entre servicio
esperado y percepcion del servicio. Una buena evaluacién de la calidad percibida
se obtiene cuando la calidad experimentada cumple con las expectativas del
cliente, es decir, lo satisface (Gronrroos, 1994, pag. 266).
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2.2.3.2.3 Calidad del servicio

La calidad del servicio no es solo un diferenciador competitivo, sino también un
elemento extremadamente importante de las relaciones comerciales. (Kotler P.,
(2018)

Esto se debe a que una mala experiencia no solo dafia la lealtad de la conexion,

sino que también puede afectar negativamente el proceso de compra y venta.

Monitorear, actualizar y recibir soporte técnico son algunos de los pilares de un
servicio al cliente de calidad. Es importante actualizar estos puntos para evitar

errores y garantizar una relacion duradera.

2.2.3.2.4 Importancia de la calidad
La calidad es algo fundamental para cualquier organizacion por lo tanto presenta

una importancia relevante asi lo afirma (Gémez, 2010, pag. 89)
Particularmente, la calidad afecta a una empresa de cuatro maneras:

e Costos y participacion del mercado: las mejoras en calidad llevan a una mayor
participacion en el mercado y ahorros en los costos por disminucion de fallas,
reprocesos y garantias por devoluciones.

e Prestigio de la organizacion: la calidad surgira por las percepciones que los
clientes tengan sobre los nuevos productos de la empresa y también por las
practicas de los empleados y relaciones con los proveedores.

e Responsabilidad por los productos: las organizaciones que disefian y elaboran
productos o servicios defectuosos pueden ser responsabilizadas por dafos o
lesiones que resulten de su uso. Esto lleva a grandes gastos legales, costosos
arreglos o pérdidas y una publicidad que no evita el fracaso de la organizacion
entera.

e Implicaciones internacionales: en este momento de globalizacion, la calidad es
un asunto internacional. Tanto para una compafiia como para un pais. En la
competencia efectiva dentro de la economia global, sus productos deben

cumplir con las expectativas de calidad y precio.
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2.2.3.2.5 Las 6 C de la calidad

Crosby (1987) como todas las nuevas practicas en una organizacion la calidad
viene en forma de cambio, en forma de dejar de hacer cosas a las que estamos
acostumbrados para hacer otras muy diferentes que no habiamos hecho hasta el

momento.

La Comprension en lo que se centra la primera C, cuando se quiere inculcar una
nueva forma de hacer las cosas se debe empezar por el tejado o sea por la

direccioén.

En el compromiso es donde se cierra el compromiso con la consecucion de los

objetivos de calidad y los cuatro principios rectores.

La competencia es donde se establece un plan donde se incluya la aportacion de
cada persona dentro de la organizacion para lograr el objetivo de calidad

establecido

La comunicacion toda organziacion debe contar con un plan de comuicacion el

cual ayude a documentar los casos de éxitos.

La correcion esta se centra en ser capaces todo aquello que esta fallando dentro

de la organziacion.

La continuidad se debe brindar una calidad para realizar las tareas diarias.

2.2.4 Definicién de cliente

El cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma

voluntaria productos o servicios Kotler P. (2003).

Que necesita o desea para si mismo, para otra persona 0 para una empresa u

organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y

comercializan productos y servicios.Pags. 8 y 9.

Lo antepuesto expresa que, el cliente es la parte mas importante de una empresa o

negocio ya que debido a ellos se crea, disefia y se elaboran productos y servicios de

acuerdo a sus necesidades.
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El éxito de una empresa depende primordialmente de la demanda que se tiene por parte
del cliente ya que, este se convierte en el principal objetivo y el elemento mas importante

de la empresa o0 megocio.

2.2.4.1 Satisfaccion del cliente

Segun Farris, (2007) define la satisfaccion del cliente como "la cantidad de clientes
o el porcentaje del total de clientes que ha informado de que su experiencia con
una marca, sus productos o sus servicios ha superado los objetivos de

satisfaccion especificados"”.

La sencacion de placer o decepcion que pueda terner una persona en relacion a
la persepcion de un lugar o producto, tiene que ver con el rendimiento percibido
de la expereciencia del consumidor las cuales pueden llegar a ser influenciadas
por las recomendaciones u opiniones de los demas, lo que dice la competencia y

lo que el mismo marketing promete.

El objetivo del la satisfaccion del cliente se establece por los mismos clientes
minutos antes de decidirse por una compra, es por ello que empiesan a buscar

mas informacion sobre un determinado producto.
2.2.4.1.1 Percepcién del cliente

La percepcion del cliente son valoraciones subjetivas que este se forma luego de
experimentar los servicios o productos . Marianela & Patricia, (2021)

Es de ahi que algunos la identifiguen también como experiencia o0 servicio
percibidos dado que abarca cada experiencia directa o indirecta que el cliente
haya tenido. Brindar una experiencia al cliente inolvidable es bueno porque influye
directamente en la percepcion que tendra sobre una marca, producto y servicio.
Ademas, las empresas que colocan su foco en este aspecto consiguen mejores
resultados y logran uncremento de las ganancias por lo que esta claro que es

algo en lo que vale la pena invertir.

2.2.4.1.1.1 Seguridad del cliente
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La seguridad es el conjunto de medidas técnicas, educativas, médicas y
psicolégicas empleadas para prevenir accidentes y eliminar las condiciones
inseguras del ambiente, y para instruir o convencer a las personas acerca de la

necesidad de implantar practicas preventivas (Chiavenato, 2010, pag. 1).

Posterior a lo mencionado la seguridad del cliente algunas organizaciones, debido
ala naturaleza del negocio, deben esforzarse por generar confianza y lealtad entre

los contactos clave y los clientes individuales.

Para los clientes la seguridad significa confiabilidad, honestidad e integridad. Esto
puede ser especialmente importante para los servicios en los que los clientes se
perciben expuestos a un riesgo significativo o en los que no estan seguros de su
capacidad para evaluar los resultados, como los servicios financieros, de seguros,

de corretaje, médicos y legales.
2.2.5 Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta es “la actitud que tiene la organizacion prestadora del servicio

para ayudar a los clientes y realizarlo de manera rapida” (Drucker, 1990, pag. 98).

Ante lo expuesto, la capacidad de respuesta se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los demas y poder suministrar un servicio rapido y de calidad donde se brinde

una respuesta con la fiabilidad con tiempo en compromisos contraidos.
2.2.5.1 Confiabilidad

Es la capacidad de una organizacion de ejecutar el servicio de forma fiable, sin
contraer problemas. Este componente se ata directamente a la seguridad y a la

credibilidad de una empresa o negocio (Hidalgo, 2005, pag. 8).

Retomando lo anterior el hecho de realizar los servicios prometidos de forma fiable
y precisa significa brindar el servicio correcto desde el principio, varios elementos
deben incluirse para brindar a los clientes la oportunidad de verificar a la

competencia.

Seguido de esto un cliente debe sentirse seguro en el lugar que visita dentro de

los diferentes servicios que puedan ofrecer para él, cada organizacion, empresa
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0 negocio debe de contar un plan donde le permita al cliente verificar lo que se le
brindard desde un principio hasta el final.

2.2.5.2 Empatia

Segun Ospina, (2017) es la habilidad cognitiva, propia de un individuo, de tomar
la perspectiva del otro o de entender algunas de sus estructuras de mundo, sin

adoptar necesariamente esta misma perspectiva.

El concepto de empatia es utilizado de diversas formas y aplicado a las diferentes

a todas las relaciones humanas.
2.2.5.3 Elementos tangibles

Segun (Andénimo , (2017) los elementos tangibles son todos aquellos productos
fisicos que intervienen en la prestacion del servicio, tales como edificacion,

equipos, tecnologias e insumos del proceso.
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CAPITULO IIl. DISENO METODOLOGICO
3.1 Tipo de estudio

3.1.1 Segun su enfoque
El enfoque cuantitativo es apropiado cuando se quiere estimar las magnitudes u
ocurrencia de los fendmenos y probar hipotesis y se vincula a conteos numéricos y

meétodos matematicos. (Hernandez & Mendoza, 2018 p.34)

El enfoque cualitativo es donde el investigador comienza el proceso examinando los
hechos en si y revisado los estudios previos, ambas acciones de manera simultanea, a
fin de generar una teoria que sea consistente con lo que esta observando que ocurre
(Hernandez & Mendoza, 2018).

El tipo de enfoque para el estudio por sus caracteristicas es cuantitativo con ciertos

elementos cualitativos.

3.1.2 Segun su alcance

Por la particularidad del estudio, tiene un alcance descriptivo ya que, pretende describir
y caracterizar cada una de las variables en estudio para recoger informacion valiosa. Ya
gque los estudios descriptivos tienen como finalidad especificar propiedades y

caracteristicas en un contexto determinado.

Los estudios descriptivos pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno
gue se someta a un analisis. Es decir, miden o recolectan datos y reportan informacion
sobre diversos conceptos, variables, aspectos, dimensiones o componentes del
fendmeno o problema a investigar. (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018, pag.
345).

3.1.3 Segun su disefio

Por la caracteristica del estudio, se vincula al disefio no experimental.

Se define como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables
y en los que soOlo se observan los fenomenos en su ambiente natural para después
analizarlos (Sampieri, 2017, pag. 345).
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3.1.4 Segln su temporalidad

Segun su cobertura serd de corte transversal puesto que se desarrollé especificamente
en el segundo semestre del afio 2023. Los estudios de corte transversales recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito normalmente es: escribir
variables en un grupo de casos (muestra o poblacién), o bien, determinar cudl es el nivel

o modalidad de las variables en un momento dado (Garcia, 2015, pag. 56).

3.1.5 Segun su propdsito
El propésito del presente estudio es aplicado, puesto que, pretende orientar la

investigacion hacia un nuevo conocimiento destinado a dar soluciones.

La investigacién aplicada recibe el nombre de “investigacidn practica o empirica”, que se
caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos adquiridos, a la
vez que se adquieren otros, después de implementar o sistematizar la practica basada

en investigacion. (Murillo, 2008).

3.2 Area de estudio
El presente estudio se desarroll6 en el restaurante La Laguna del Hotel de Montafia,

Selva Negra ubicado a 140 km de la carretera Matagalpa- Jinotega.

3.3 Unidades de analisis Poblacion/ Muestra
Poblacidn es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para
los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada

por el problema y por los objetivos del estudio. (Arias, 2006, pag. 81)

Muestra es el subgrupo del universo o poblacion del cual se recolectan los datos y que
debe ser representativo de esta, si se desean generalizar los resultados (Sampieri, 2018,
pag. 195).

La poblacién estuvo conformada por los clientes que visitan regularmente el Restaurante,

conformada por 8,000 clientes.

La muestra fue tomada a través del muestro no probabilistico ya que cada uno de los

miembros tienen la misma posibilidad de ser seleccionado para el estudio.
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De la poblacién se incluy6 una muestra de 50 clientes que fueron seleccionados a criterio
de inclusion como la mayoria de edad, disponibilidad de responder el cuestionario y sin

distincidon alguna de sexo, raza o religion.

3.4 Métodos e instrumentos de recoleccion de datos.

Encuesta es aquella que permite dar respuestas a problemas en términos descriptivos
como de relacion de variables, tras la recogida sistematica de informacion segun un
disefio previamente establecido que asegure el rigor de la informacion obtenida (Tamayo,
2005, pag. 56).

La encuesta se aplico a clientes del Restaurante ...... (ver anexo 2)

Entrevista se entienden como un conjunto de reiterados encuentros cara a cara entre el
entrevistador y sus informantes, dirigidos hacia la comprensién de las perspectivas que

los informantes tienen respecto a sus vidas, experiencias o situaciones (Torrecilla, 2017,
pég. 6).
La entrevista se aplico | propietario del restaurante la Laguna (ver anexo 3).

3.5 Confiabilidad y validez de los instrumentos

La confiabilidad de los instrumentos se realizé la siguiente manera

Encuestas. Se realizé a través del programa estadistico SPSS, mediante el alfa de
Cronbach.

Alfa de Cronbach es un indice usado para medir la confiabilidad del tipo consistencia
interna de una escala, es decir, para evaluar la magnitud en que los items de un

instrumento estan correlacionados (Cronbach, 1999, pag. 15).

Entre las ventajas de esta medida se encuentra la posibilidad de evaluar cuanto

mejoraria (0 empeoraria) la fiabilidad de la prueba si se excluyera un determinado item.
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Figura 1
Validacion de instrumento Alfa de Crombach
Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de
casos

N %
Casos Valido 49 94.2
Excluido® 3 58
Total 52 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

.810 21

Nota: Elaboracién propia de los autores

Al realizar la validacion de las encuestas dio una confiabilidad en sus items de 0.910 lo
gue se puede aseverar que el instrumento es altamente confiable para su dicha

aplicacion.

Las entrevistas se validaron a través de la técnica Delphi, mediante la opinién de juicios

de expertos.

Segun Martinez, (2016 ) el método Delphi es un proceso de consenso prospectivo que
requiere la participacién de un grupo de expertos que responden, de manera anénimay
sin interactuar entre ellos, a una serie de cuestionarios sucesivos que contienen

cuestiones referidas al futuro.
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Los instrumentos que se aplicaron en la recoleccion de datos, los cuales fueron

sometidos a validacion, para los cual se consider6 el apoyo de:

Tabla 3
Validacion de instrumentos, método Delphi

Nombre del | Experiencia Académica Experiencia

experto Profesional

MSc. Geydy Cruz | Lic. en Turismo sostenible. Docente Universitaria
Montenegro Master en Docencia | Jurado calificador de

Universitaria con énfasis en | Tesis de Grado vy

investigacion. Postgrado.

Lic. Allan Josué | Lic. en Marketing  y | Docente universitario
Cruz Zelaya, comunicador social. Jurado calificador de

Tesis de Grado vy

Postgrado.
MSc. Carlos Joel | Lic. En derecho Docente universitario.
Castillo Ubeda Master En Pedagogia con | Jurado calificador de

mencibn  en  educacion | Tesis de grado.

universitaria.

Nota: Elaboracién propia de los autores

3.6 Procesamiento y plan de analisis de la informacién.
El proceso y analisis de la informacion se llevé a cabo a través del uso del programa
SPSS, para el procesamiento de encuesta a clientes, tablas de Excel para el disefio de

graficos.

Primera Fase: En la primera fase de la investigacién para el procesamiento y analisis de
datos se parte recopilando los datos de las fuentes de almacenamiento que estén
disponibles y que contengan informacion de calidad. Por lo que deberan estar en 6ptimas

condiciones y actualizadas.
Segunda Fase: En la fase de ejecucion que corresponde al levantamiento de
informacion y se comienza la preparacion para su organizacion, la deteccion de errores
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y el descarte de informacion repetitiva e incompleta. De este modo, pasa a seleccionar
la informacion primaria necesaria y puntual con la que se trabajara para el procesamiento

y analisis de datos. Esta fase se realizara de la siguiente manera.

e Una visita a la empresa en estudio; para realizar un recorrido entrar en contacto con
clientes para conocer su opinion sobre el tema en estudio.

e Entrevista al propietario para recopilar informacion y poder tener un analisis sobre el
tema.

e Aplicacion de encuesta a 50 clientes

Tercera Fase: Comprende el procesamiento y analisis de la informacion primaria
obtenida a través de las encuestas que se proceso a través del programa estadistico
SPSS para generar tablas de salida y gréficos los cuales se describiran y se analizaran

para emitir juicios.
e Las entrevistas se procesaron interpretando y analizando los resultados.

El analisis de los resultados se realiz6 por medio de la triangulacion de la informacién
obtenida a través de la aplicacién de los diferentes instrumentos. Los resultados finales
del estudio se presentaran de forma sistematizada en tablas y graficos y deducciones

obtenidos de los resultados de la investigacion con las cuales se redacto el informe final.

Cuarta Fase: Pre-defensay Defensa: Consiste en la elaboracion de ayudas didacticas
para la pre- defensa y defensa del trabajo de tesis en el plazo establecido por la
universidad. Para finalizar con la incorporacién de las recomendaciones del tribunal

examinador para la entrega final del documento a la universidad.
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3.7 Operacionalizacion de las variables

Tema: Factores del servicio turistico y su incidencia en la satisfaccion de los clientes en el restaurante La Laguna del Hotel

Selva Negra Matagalpa, primer semestre del 2023”.

Técnica
. ., S de
) L Dimension )
o . Tipo de Definicion _ _ . . unidad
Objetivo Variable . operacion Dimensiones Indicadores
variable conceptual I de
a
muestre
o]
Identificar La definicibn Los ¢, Como considera
los gue recoge el factores las condiciones de
factores autor Miguel turisticos acceso a Selva Entrevist
del servicio Angel de define Negra para sus a
turistico en Factores Acerenza como la clientes?
el del . sobre el prestacion Facilidad de
o Dependiente o
restaurant  Servicio producto de acceso 1. Las condiciones
e La turistico turistico seria servicios de acceso al
Laguna, la siguiente: relacionad Restaurante la Encuest
Selva “Es un 0s con la laguna de Selva a
Negra. conjunto de facilidad de Negra Matagalpa
prestaciones, acceso del las considera:
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materiales e
inmateriales,

que se
ofrecen con el
de

los

propasito
satisfacer
deseos o las
expectativas
del

es

turista...,
un
producto
compuesto
gue puede ser
analizado en
funcién de los
componentes
basicos que lo
integran:
atractivos,
facilidades vy

acceso.”

sitio, los
recursos o
turisticos

los cuales
de

atractivos

sirven

con el
proposito
de
satisfacer
los deseos
0 las
expectativa
s del turista

Recursos y
productos
turisticos
Para el
producto
turistico
deportivo es
importante los
recursos
naturales, es
decir aquellos
recursos
turisticos que
aporta el
espacio
natural.

a. Regular
b.
Buenas

c excelente

2. ;con

recursos turisticos

que

cuenta el
restaurante la
laguna de Selva

Negra?

3. Como cliente del
Restaurante, que
recursos naturales
le han parecido
atractivo
l.Parques_
2. Zonas
protegidas
Clima___

Relieve

Entrevist

a

Encuest
a
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Todos estos
elementos
que
conforman el
producto
turistico se
resumen en
tres: recursos
turisticos,
infraestructura
S, Yy empresas
y servicios

turisticos.

Paisaje
Objetos

hidrolégicos

De los recursos
histéricos culturales
gque posee el
Restaurante, ¢qué
le ha parecido
interesante?
Esculturas_
Obras de arte_
Museos

¢Cual de los
siguientes servicios
econémicos le
parece mas
atractivo en Selva
Negra?

Hotel
Cafeteria__
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Infraestructur
a turistica
son los
elementos
fisicos,
publicos y
privados
necesarios
para el acceso
del

disfrute de su

destino vy

oferta turistica

Restaurante
Campamentos
Cabafias_ -
Auditorio

de

entretenimiento

Complejo

Oficinas de

excursion___

¢Con qué tipo de
infraestructura
cuentan los
recursos turisticos
el restaurante la
laguna de Selva

Negra?

3. ¢ Qué elementos
de la infraestructura
del

restaurante la

turistica

Entrevist

a

Encuest

a
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por parte del
turista  como
pueden ser por
ejemplo;
infraestructuras
de transporte
(carreteras,
aeropuertos,
aparcamientos)
, de sanidad
(hospitales,
centros de
salud) de
seguridad y
proteccion del
turista, (policia,
proteccion civil,
embajadas), de
energia
(alumbrado de
calles), de

sefalizacion

laguna del hotel
Selva Negra
cumple con sus
expectativas?
Acceso al lugar
Parqueo
Seguridad del lugar
Sefalizacion
turistica__
Informacion

turistica _
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turistica
(paneles,
monolitos con
informacion
turista de los
destinos),
hidraulicas (
abastecimiento
y evacuacion

de aguas)

Servicios

turisticos

Se refiere a los
bienes y
servicios

ofrecidos  por
las empresas
de mercado
turistico y que

satisfacen las

¢Qué importancia Entrevist

tiene el servicio a
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo, se presentan los resultados concernientes al estudio atendiendo el

orden de los objetivos especificos.

En relacion al primer objetivo: Identificar los factores del servicio turistico en el

restaurante La Laguna, Selva Negra.

Factores del servicio turistico

Grafico 1

Condiciones de Acceso al Restaurante

= Mala

Excelente

46.00% 16.00%

Regular
Buena

26.00%

Nota: Elaboracién propia de los autores

Retomando el planteamiento de Molina S, (2020) los factores turisticos son bienes y
servicios proporcionados a los turistas, tales como transporte, alojamiento, comida,
entretenimiento, entre otros.

Al consultar a los clientes del Restaurante La Laguna Selva Negra sobre las condiciones
de acceso al Restaurante, el 46% de los encuestados expres6 que son buenas, a un
26% les parece regular, sin embargo, en la opinién del 16% las considera excelente y
solo un 12% mencionan que son malas. Al abordar al Gerente mediante entrevista sobre
este planteamiento concuerda de que las condiciones de acceso son buenas para recibir
a clientes sean estos de procedencia nacional o internacional, las vias de acceso son

libres sin presentar obstaculos asi mismo son limpias, se encuentran con un paisaje
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natural adentrando al restaurante se nota el camino asfaltado con las sefializaciones
correspondientes que puedan guiar a los clientes sin problema alguno. Agrega que, se
brindan las condiciones para los clientes con discapacidad, el cual posee las respectivas
sefalizaciones.

Por otro lado, segun los criterios de la lista de cotejo, mediante el recorrido por las
instalaciones se observa un facil acceso al Restaurante.

Es cierto que, los factores del turismo se han convertido en uno de los principales actores
de comercio y representa una de las principales fuentes de ingresos para muchas
familias y, por ende, en el desarrollo econdmico de un Pais. Ademas, este crecimiento
va de la mano con el aumento de la diversificacion de los servicios, incluyendo su facil

acceso constituyen una parte fundamental

Grafico 2

Recursos naturales atractivos

= Zonas Protegidas
= Parques
Paisaje

54.00% Clima y Relieve

18.00%

Nota: Elaboracion propia de los autores

Los clientes del Restaurante la Laguna consideran que lo mas atractivo que caracteriza
al Restaurante es el climay relieve montafioso, asi lo confirma el 54% de los consultados,
pero el 18% considera que para ellos es el paisaje, el 14% les parece mas atractivo los

pargues u otro 14% prefieren por sus zonas protegidas.
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Al abordar al Gerente a través de entrevista, plantea que resulta ser una marca para el
lugar, dado que, al estar frente a una laguna a la hora de las comidas con el relajante
sonido de la naturaleza es algo que los caracteriza a la hora que el cliente elije el
restaurante para sus degustaciones, pero dentro delos recursos turisticos ofrecen
atencién, comida orgénica, cocteles, postres, café organico, bebidas extranjeras y
nacionales.

De hecho, que los recursos naturales son uno de los principales atractivos que posee
Selva Negra por su ubicacion y categoria de Hotel de montafia, y el restaurante al estar

frente a una laguna resulta ain mas atractivo.

Grafico 3
Recursos histéricos que posee el restaurante La Laguna

= Ninguno
= Museo

Escultura
Obras de Arte
= Finca

18.00%

20.00%

Nota: Elaboracién propia de los autores

De acuerdo a Castillo, (2019) los recursos turisticos son todo elemento natural, toda
actividad humana o resultado de la misma que puede generar un desplazamiento por
motivos, esencialmente, de ocio.

Entre los recursos historicos culturales que posee El restaurante la Laguna, la finca
es lo mas interesante que les ha parecido a los clientes, asi lo expreso el 44% de los
encuestados, en embargo, las obras de artes son apreciadas por el 20% de los
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consultados, el 18% opinan que las esculturas, el 10% sienten mas atractivo el museo
y solo un 8% considera que ninguno le resulta atractivo.

Es posible que la finca suele ser lo mas atractivo, dado que, se efectian diferentes
actividades como las cabalgatas, senderismo, siembra y cosecha de café, asi como
de otros frutos los cuales son ofrecidos en el restaurante.

En la entrevista realizada al gerente afirma que los atractivos turisticos mas relevantes
del Hotel de Montafa Selva Negra son los naturales ya que complementan el servicio
con la naturaleza.

Hoy en dia los recursos turisticos constituyen la materia prima sobre la que se trabaja

para el disefio de una oferta turistica que satisfaga las necesidades de la demanda.

Grafico 4

Servicios Atractivos en el Restaurante La Laguna

4.00%

= Auditorio

18.00% = Campamentos
. 0

Sendero

Hotel y Cabafia
= Cafeteria y Restaurante
28.00%

Nota: Elaboracién propia de los autores

Los servicios turisticos es el conjunto de actividades perfectamente diferenciadas entre
si, pero intimamente relacionadas, que funcionan en forma armaénica y coordinada con
el objeto de responder a las exigencias de servicios planteadas por la composicion socio-

economica de una determinada corriente turistica(Cavassa, 2017 ).

Selva negra se caracteriza por la gran variedad de servicios que brinda desde
alimentacion, hospedaje sin obviar aquellas actividades que se pueden realizar al aire

libre. Ante esta interrogante el 42 % de los encuestados les parece que, el restaurante
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es uno de los principales servicios que les resulta ser mas atractivo por la comodidad y
el tipo de comida ofrecida cumpliendo con sus expectativas, seguido, el 28 % indicé que
el hotel y la cabafia resultan ser uno de los servicios mas atractivos, para el 18% de los
clientes por sus preferencias de paseo, aducen que los senderos y solo un 4% piensa

gue ninguno.

Al revisar los criterios de la lista de cotejo se pudo apreciar que el area de recreacion del

restaurante es agradable y atractivo.

Es evidente que, el planteamiento de Cavassa, (2017) en el concepto del Restaurante
La Laguna Selva Negra ofrece actividades diferencias pero apuntan a brindar un servicio
esencial al cliente desde alojamiento, alimentacion, recreacion, senderismo entre otras

actividades.

Grafico 5

Infraestructura del restaurante la Laguna

= Parqueo
= Informacion Turistica

= Acceso al lugar

Nota: Elaboracion propia de los autores

Es importante retomar a Lohmann, (2012) quien plantea que, la infraestructura turistica
se define como un conjunto de obras y servicios que aseguran el desarrollo
socioecondémico del pais y que el turismo utiliza para promover su actividad.

Los elementos de la infraestructura turistica del restaurante La Laguna son considerados

de suma importancia por su influencia en la satisfaccién del cliente, al consultar al cliente
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el 44% de los encuestados considera que, el acceso al lugar no cumple con sus
expectativas, seguido el 30% de expresa que la informacién turistica que brinda el lugar
no cumple con sus intereses por ser limitada, seguido de un 20% que apunta que, el
parqueo.

A diferencia de las aseveraciones del Gerente, quien fue abordado mediante entrevista,
afirma que, el acceso al lugar es considerado seguro y de facil acceso por ser una
trayectoria en buenas condiciones.

Hoy en dia, el consumidor es mas exigente que nuca, y tras la aparicion de nuevas
tecnologias, cada vez mas son las necesidades del cliente a cubrir en los
establecimientos turisticos, a pesar que se requiere un esfuerzo para los gerentes y
propietarios, puede convertirse en una muy buena oportunidad para diferenciarte de la

competencia y conseguir mayor fidelizacion.

En relacion al segundo objetivo: Analizar los factores del servicio turistico y su
incidencia en el grado de satisfaccidon de los servicios prestados

Grado de satisfaccion

Gréafico 6

Grado de Satisfaccion en el servicio hotel

2.00%
6.00%
8.00%
Regular
Excelente
Bueno
No lo utilice
84.00%

Nota: Elaboracion propia de los autores
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De acuerdo a Kotler P, (2018) la satisfaccion es el sentimiento de placer o decepcion que
se produce cuando se compara el rendimiento esperado de un producto o servicio con
las expectativas de una persona.

El grado de satisfaccion del cliente es un punto muy importante para las empresas en
este caso para el restaurante La Laguna donde el 80% de los encuestados manifiesta no
hacer uso del servicio de hotel, es interesante este dato, dado que un porcentaje
significativo respondio que uno de los atractivos turisticos era el hotel y cabarias, y el 8%
gue ha recibido el servicio lo califica como bueno y un 6% atribuye el servicio de hotel de
excelente.

Ante esta confirmacién el gerente manifiesta que la satisfaccion del cliente se va a definir
por el nUmero de visitantes y la cantidad de personal que se tenga ese dia para ser

atendido en los diferentes servicios ofrecidos por el hotel.

Gréfico 7

Grado de Satisfaccion en el servicio de cafeteria/restaurante

26.00% o
= Deficiente
= Excelente
Bueno
Regular
26.00%

Nota: Elaboracién propia de los autores

Con respecto al grado de satisfaccion ahora en relacion al servicio de la cafeteria y el
restaurante el 26% de los encuestados plantea que el servicio es bueno, el otro 26%
sefald que le parece regular, por otro lado, en 24% indica que el servicio es excelente,
sin embargo, para otro 24% de los examinados le resulta deficiente. Esto contradice las

afirmaciones del gerente a través de la entrevista desarrollada, pues menciona que en el
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mundo de la restauracion se debe de ofrecer un servicio de calidad y que ellos estan
seguros que los clientes estan satisfechos con la gastronomia y servicios del restaurante.
La satisfaccion del cliente esta influida de manera significativa por la evaluacion que se
hace del producto o servicio. Para un servicio como el que se presta un restaurante, las
caracteristicas méas relevantes pueden ser: el personal que atiende, los horarios,
instalaciones, el mobiliario, la variedad de los platillos, la sazon de los platillos, el
ambiente, y sobre todo el ambiente en el que se presta el servicio.

Por otro lado, las emociones de los clientes pueden afectar sus percepciones de la

satisfaccion hacia los productos y servicios.
Graéfico 8

Grado de

38.00% = Regular
= Excelente
= No lo utilice

Bueno

satisfaccion en el servicio de los senderos
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Nota: Elaboracion propia de los autores

Debido a la variedad de servicios que ofrece el Hotel Selva Negra es pertinente medir a
través de la satisfaccion del cliente cada uno de ellos. En relacion al servicio de
senderismo el 38% de los encuestados expres6 que el servicio es bueno y un 24 % lo
considera excelente, el 30 % sefialo no utilizarlo y solo 8% coment6 que era regular.

El senderismo es una actividad muy atractiva por la ubicacion del lugar, ya que pueden
experimentar el estar en contacto con la naturaleza y algunas especies de fauna.

Por parte de gerencia ratifica el compromiso que tienen por brindar un servicio de calidad
parte de su personal en el servicio de senderismo, como prestaciones de servicio turistico

para una mejor experiencia.

Grafico 9

Grado de satisfaccion en el servicio de campamento

6.00%
6.00%
12.00% Excelente
Regular
Bueno
No lo utilice

76.00%

Nota: Elaboracién propia de los autores

El servicio de campamento como lo muestra el grafico 9 es considerado segun el 76%
los encuestados como un servicio no muy utilizado seguido de un porcentaje del 12%
gue aduce que es bueno y solo una minoria del 6% lo califica como excelente. Por lo
tanto, el grado de satisfaccién del cliente en este servicio no pudo ser medido por la poca

demanda que tiene.
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De acuerdo a la entrevista efectuada al gerente corroboro que algunos de los servicios
mas utilizados “por los clientes es el hospedaje y la alimentacién sin embargo otros

2.00% & 9094

18.00% Regular
Excelente

Bueno

No lo utilice
74.00%

servicios como impulsar campamentos al aire libre vendria complementar las

actividades.

Grafico10

Grado de satisfaccion en el servicio de auditorio

Nota: Elaboracién propia de los autores

El servicio de auditorio es un servicio ofrecido desde hace muchos afios, ya que este
brinda servicios de actividades corporativas y sociales sin embargo para este estudio el
74% de los encuestados menciond no utilizar este servicio por sus caracteristicas y
necesidades y un 18% expresa que el servicio es bueno. Para el 6% le parece excelente.
A lo que el gerente entrevistado respondid que los servicios de auditorio son utilizados
mas por clientes que visitan el lugar por razones de negocio o eventos sociales como
bodas, cumpleafios entre otros y no por aquellos clientes que realmente llegan al Hotel

por disfrutar del servicio del restaurante La Laguna.
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= Precio
= Menu
Calidad = Paisaje del
servicio
Grafico 11
Razoén de visita al

Restaurante la Laguna

Nota: Elaboracion propia de los autores

El grafico muestra que el 84% de los encuestados plantea que, el paisaje ha sido una de
las razones principales por la que visita el restaurante, seguido del 10% que consideran
por el mend que se ofrece y un 6% por el precio. Lo que significa que la laguna es un
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atractivo considerado de importancia a la hora que el cliente decide visitar el restaurante

al ser un paisaje natural y estar en un area muy cercana al restaurante

6.00%

= Buzon de sugerencia

m Cuestionarios en linea

Ninguna
22.00% Personal

m Redes sociales
32.00%

Gréafico 12

Toma en cuenta de las opiniones.

Nota: Elaboracién propia de los autores

La calidad del servicio no es solo un diferenciador competitivo, sino también un elemento
extremadamente importante de las relaciones comerciales. Esto se debe a que una mala
experiencia no solo dafa la lealtad de la conexién, sino que también puede afectar

negativamente el proceso de compra y venta. Kotler P., 2018 pag. 234)

La calidad del servicio tiene que ver con diferentes elementos que llevan a la satisfaccion
de ese servicio, uno de esos elementos es la manera en que son tomadas en cuenta las
opiniones de los clientes. El 32% de los encuestados opina que, sus opiniones son
tomadas en cuenta de manera personal, mientras que el 26% afirma que son tomadas
en cuenta a través de las redes sociales a esto se opone un 22% quienes consideran
gue sus opiniones no son tomadas en cuenta. Por otro lado, el 14% de los examinados

en la encuesta sefiala que a través de cuestionarios en linea.
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En la entrevista realizada al gerente del lugar afirmé que, las inquietudes de sus clientes
son muy importantes para ellos, por lo tanto, son tomadas a través de diferentes medidas
como hojas de sugerencias cuando son leves y sin son consideradas graves estas son

pasadas de meseros y posterior a su persona.

Si analizamos el planteamiento del autor Kotler P. , (2018) la calidad del servicio no es
solo un diferenciador competitivo, también obedecen otros factores como una mala
experiencia, ni solucionar el problema, no seguir tendencias e innovaciones, olvidarse de
monitorear el nivel de satisfaccion del cliente, pero también ignorar canales de

comunicacion importantes.

Gréfico 13
Calidad del
Servicio en el

8.00%
Atencién
14.00% Men
No lo considero de calidad

56.00% Disefio atractivo
22.00%

restaurante La Laguna del Hotel Selva Negra.
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Nota: Elaboracién propia de los autores

El servicio brindado en el restaurante es considerado de calidad segun los encuestados
por su disefo atractivo con un 56% de los encuestados, un 22% contradice esta opinion,
pues no lo considera de calidad el servicio del restaurante, un 14% menciona que el
menu y solo un 8% apunta por la atencion.

Segun el gerente abordado en la entrevista, la calidad del servicio se mide de acuerdo a
las diferentes experiencias y depende de la cantidad de visitas que tengan en un dia
determinado. La infraestructura del restaurante esta disefiada para personas con
capacidades diferente y es de facil acceso con mesas y sillas comodas para que el
tiempo de esperar al servicio y posterior a €l sea agradable agregandole el clima fresco
con el que cuentan. Por otro lado, la sefalizacion para que puedan guiarse esta a la
vista de todos los visitantes con letreros grandes y con colores verdes.

Estos factores vienen a complementar lo que es el servicio brindado en el restaurante La
Laguna ya que al contar con todos los requerimientos caracteristicos para prestar el

servicio de alimentacion y que sea de calidad se vuelven indispensables.
Grafico 14

Seguridad del restaurante La Laguna del Hotel Selva Negra.

Coordinacion Ciencias Econémicas
63



Universidad de Ciencias Comerciales — UCC Campus Matagalpa

Nota: Elaboracion propia de los autores

La seguridad es el conjunto de medidas técnicas, educativas, médicas y psicologicas
empleadas para prevenir accidentes y eliminar las condiciones inseguras del ambiente,
y para instruir o convencer a las personas acerca de la necesidad de implantar practicas
preventivas (Chiavenato, 2010, pag. 1).

La seguridad es importante para cualquier lugar tanto para sus propietarios como para
sus visitantes, segun el 58% de los encuestados expresa que, el restaurante es un lugar

seguro para ellos y sus familias, el 20% se mostré neutral ante la interrogante un 12%

4.00%

6.00%

12.00% = Totalmente desacuerdo

= Desacuerdo
Totalmente de acuerdo

20.00% Neutral
= De acuerdo

se muestra estar totalmente de acuerdo a la seguridad brindada por el Restaurante, el
otro 6% esta en desacuerdo y solo un 4% expuso estar totalmente en desacuerdo.

El sentirse seguro dentro de un lugar donde se pretende disfrutar de un tiempo ya sea
en familiar, amigos o empresarial es algo que fideliza a los clientes estos tiempos donde
se encuentra una exigencia mayor en comparacion con afios anteriores.

De acuerdo a la entrevista elaborada al gerente afirma que el Restaurante La Laguna es
un lugar seguro para sus visitantes desde su servicio hasta su infraestructura, puede el

cliente con toda confianza para un rato ameno en familia 0 amigos.
Grafico 15

Capacidad de respuesta del restaurante La Laguna del Hotel de Selva Negra.
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Nota:
10.00%
14.00% Mas de una hora
De 5 a 10 minutos
54.00% Una hora
22.00% De 10 a 30 minutos

Elaboracion propia de los autores

La capacidad de respuesta es “la actitud que tiene la organizacion prestadora del servicio
para ayudar a los clientes y realizarlo de manera rapida” (Drucker, 1990, pag. 98).

El restaurante La Laguna tiene una capacidad de respuesta segun el 58% los
encuestados de 10 a 30 minutos y solo un 22 % expuso que su capacidad de respuesta
era de una hora, un 14% indicé de 5 a 10 minutos y solo un 10% manifiesta mas de una
hora. Al contrastar con la opinidn de la gerencia responde que la capacidad de respuesta
va de acorde a las condiciones de trabajo que se tengan en el momento y que nada se
pasa desapercibido siempre buscando que el servicio brindado en el restaurante cumpla

con las necesidades del cliente.
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Dentro de los antecedentes internacionales consultados se pudo constatar que en parte
de los resultados en relacion a atencion influye la capacidad de respuesta que estos
tengan para poder decidirse al momento de realizar una comprar de un servicio o
producto.

La capacidad de respuesta es una parte integral en un servicio debido a la cantidad de
comensales que pueden llegar a ser atendidos de una manera rapida y eficiente en
cantidad de mesas, sillas, espacio disponible esto lograria alcanzar un grado de

satisfaccion para el cliente.

Grafico 16
Confiabilidad del restaurante La Laguna del Hotel Selva Negra.

8.00%

18.00% Dedicacién
46.00% Ninguna

Profesionalismo

Formalidad

28.00%

Nota: Elaboracién propia de los autores

La confiabilidad es la capacidad de una organizacion de ejecutar el servicio de forma
fiable, sin contraer problemas. Este componente se ata directamente a la seguridad y a
la credibilidad de una empresa o negocio (Hidalgo, 2005, pag. 8).

La razén por la cual el restaurante es considerado un lugar confiable segun los
encuestados el 46% afirma que fue la formalidad que tienen a la hora de ofrecer y brindar
sus servicios y un 28% opina por el profesionalismo que tienen los colaboradores hacen

de restaurante un lugar confiable.
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La fiabilidad que se tiene hacia una organizacion para poder ejecutar un servicio debe
de ser adecuada y constante para tener toda la confianza de visitarlo precisamente es
una de las caracteristicas que posee el restaurante La Laguna del hotel de montafia

Selva Negra.
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En relacién al tercer objetivo: Disefiar acciones que contribuyen a la mejora de la

calidad de los servicios en el restaurante La Laguna del hotel Selva Negra.

4.1 Propuesta
Introduccién

El turismo segun OMT, (1994) se entiende el “conjunto de actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual,
por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios y
otros motivos, y no por otros motivos lucrativos”.

En este apartado se presenta la propuesta, resultado de la investigacién realizada la cual
tiene como objetivo plantear acciones que contribuyen a la mejora de la calidad de los
servicios en el restaurante La Laguna del hotel Selva Negra. Estas acciones estan
orientadas a la satisfaccion del cliente en relacion a los servicios brindados. Se dan a
conocer una serie de acciones que contribuyen a mantener la fidelizacion de sus
visitantes bajo la posibilidad de aumentar la clientela, el alcance de su influencia y asi
lograr el éxito empresarial, econémico y financiero planificado.

Los servicios turisticos han sido utilizados de manera recurrente para describir la
actividad turistica porque permite analizar su complejidad y superar las visiones
reduccionistas que definen el turismo desde una perspectiva Unica ya sea econémica o
social (Varisco, 2013, pag. 87).

El servicio tiene la particularidad de ser un concepto muy amplio y sus parametros para
medirlo absolutamente subjetivo. Es decir que en un mismo hecho de servicio puede ser
evaluado de diferente manera por cada cliente. Por lo tanto, se puede decir que la calidad
del servicio se mide con la atencion al cliente lo cual es un proceso encaminado a la
consecucién de la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos,
asi como también atraer cada vez mas clientes.

En tal sentido, los clientes contribuyen el elemento vital de cualquier empresa. Sin
embargo, son muy pocas las empresas que consiguen adaptarse a las necesidades de
los clientes a través de la calidad, eficiencia y servicio. Es por ello que los propietarios
deben mejorar la calidad de sus servicios que ofrecen a sus clientes.
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El restaurante en estudio es uno de los restaurantes que mantiene una posicion y
categoria privilegiada sin embargo siendo uno de los mas visitados por la poblacion
requiere disefar acciones que le permita permanecer en su posicion actual ante los
insistentes cambios y deseos de los clientes y estas acciones deben de ir enfocadas en:
Servicio turistico, elementos turisticos, recursos turisticos e infraestructura turistica.

Objetivos de la propuesta
Objetivo general:

1. Presentar una propuesta de acciones que contribuyan al desafio de la mejora
significativa en la calidad de sus servicios ofrecidos.

Objetivos especificos:

1. Presentar acciones basadas en los factores del servicio turistico del restaurante La
Laguna del hotel Selva Negra logrando asi la satisfaccion del cliente.

2. Mostrar algunas actividades concretas para realizarse en tiempos determinados o
permanentes que permitan la calidad del servicio ofrecido en el restaurante La
Laguna del hotel Selva Negra.

Desarrollo de la propuesta

Aunque, a menudo se escucha hablar de la importancia de la calidad de los servicios
qgue se ofrecen con el objetivo de brindar una buena atencién al cliente. Se debe
considerar que en este mundo globalizado la oferta de servicios proviene de todas las
partes del mundo, en cantidades tales que el cliente posee una amplia disponibilidad de
alternativas para seleccion del destino a visitar, Hablando en este contexto la calidad del
servicio adquiere una gran relevancia vital al punto en el que se pueda una de las pocas
herramientas diferenciadoras entre los diferentes servicios ofrecidos con caracteristicas
similares.

Por otro lado, la calidad del servicio en las diferentes empresas esta directamente ligada
al éxito, asi que escuchar, atender, entender y estar dispuestos a ofrecer soluciones ante
las inquietudes, respetar, ayudar apreciar y recordar al cliente, son algunas de las
actitudes que hacen que un servicio sea de calidad.

A continuacion, se desarrollaran las fases basadas en estrategias previstas para la

propuesta.
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Fase I: Servicio turistico

Segun Cavassa, (2020) Los servicios turisticos son el conjunto de actividades

diferenciadas entre si, como los bienes y servicios puestos a la disposicidén del viajero

cono el transporte, el alojamiento, la alimentacién, actividades recreativas entre otros.

Esto va de la mano con el conjunto de interacciones humanas, como transportes,

hospedajes y diversiones presentadas a los turistas.

Plan de accidn.

Servicio turistico

satisfaccion

del cliente

actividades al
aire libre
promoviendo
competencias
en cabalgatas
los fines de
semanas.
Practicas
relajantes
como yoga y
masajes
terapéuticos.
Implementar
de

lectura y café.

sala

Objetivo Estrategias | Acciones Responsable Duracioén
Ofrecer Generar e Paqguetes Area de|De 1 a
servicios valor turisticos de | Marketing. meses.
turisticos de | agregado a todo incluido

calidad los servicios por un fin de

enfocado en | turisticos. semana.

la e Incluir
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e Poner en
practica el
servicio de
guias
turisticos
para ofrecer
una
experiencia
agradable,
segura y
provechosa
del lugar.

e Activar el
servicio de
animacion
turistica para
entretener 'y
fomentar la
participacion
de los

turistas.
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Presupuesto
Proyecto Costo Cantidad
Creacibn de paquetes | 1
turisticos
Actividades al aire libre
Carpas y bolsas de dormir | $85 1
Lamparas de manos (focos | $10 1
manuales).
Equipamiento (cuchillos de | $ 85 1
supervivencia entre otros)
Botiquin  de  primeros | $50 1
auxilios
Total: $230

Fase Il: Elementos turisticos.

Segun Sectur, (2015) los elementos turisticos despiertan el interés del turista por visitar

un destino gracias a sus caracteristicas tangibles e intangibles mas destacadas.

La naturaleza de la actividad turistica es un resultado complejo de interrelaciones entre

diferentes factores que hay que considerar conjuntamente desde una dptima sistematica,

es decir, un conjunto de elementos interrelacionados entre si que evolucionan

dinAmicamente (Sanchez, 2016, pag. 56).

Plan de accion. Elementos turisticos

Objetivo Estrategias Acciones Responsable | Duracién
Promocionar Fortalecer y e Activar el | Gerente De 1 a 6
actividades en | consolidar los uso de meses.
relacion a los | elementos canoas en
elementos turisticos como: la laguna
turisticos. atractivos para

turisticos,

Coordinacion Ciencias Econémicas

72



Universidad de Ciencias Comerciales — UCC Campus Matagalpa

superestructura, paseos en

infraestructura y parejas.

servicios e Cambiar

turisticos. las mesas
por otras
mas

confortable
s al estilo
campestre.

e Habilitar
una sala
de juegos
de mesas
(dominio,
billar,
ajedrez
entre
otros).

e Familiariza
r a los
turistas
con
actividade
s en la
naturaleza,
caminatas,
senderism
0 y
cabalgatas
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e Promover

el turismo

verde en

las

actividade

s diarias

de los

turistas a

traves de

talleres de

educacion

ambiental.

Presupuesto

Proyecto Costo Cantidad
Compra de canoas $ 200 4
Mesas campestres $ 400 6
Sala de juegos de mesas | $1, 000 1
Senderos $1, 000 1
Total: $2,600

Fase Ill: Recursos turisticos.

Segun OMT, (2012) los recursos turisticos son todos aquellos bienes y servicios
presentes en un determinado ambito geografico capaces de atraer por si mismo
visitantes y que hacen posible la actividad turistica.

Los recursos turisticos son un elemento esencial para poder explotar un destino turistico

en definitivo son los que motivan la llegada de los turistas a un destino.
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Plan de accion. Recursos turisticos.

Objetivo Estrategias Acciones Responsable | Duracion
Activar Rehabilitacion | e Ampliacion del | Gerente De 1 a3
espacios de  espacios museo meses.
recreativos | turisticos. incluyendo mas

en relacion historia de la

a los finca.

recursos e Promover

turisticos. campamentos

para jovenes y
adultos.
Crear un tour
de café donde
se incluya todas
las actividades
relacionadas
con el grano.
Organizar
actividades de
interaccion con
las
comunidades
aledafnas
promoviendo la
cultura de las
familias.
Realizar

actividades de
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ciclismo
promoviendo la
ejercitacion de
los turistas.

e Implementar el
Trail  running
(correr por los
senderos de las
montafias).

e Observar la
flora y fauna y
otros atractivos
especiales de la
naturaleza.

e Promover el

safari
fotogréfico.
e Iniciar con
senderos
interpretativos.
Presupuesto

Proyecto Costo Cantidad
Ampliaciéon de mueso $ 200 1
Creacion de tour de café
Proceso de café $10

Visita al plantillo del café $10

Vista de la cosecha del | $10

café

Visita al beneficio del café | $10
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Total:

$240

Fase IV: Infraestructura turistica.

Segun Blanco, (2018) la infraestructura turistica es uno de los elementos turisticos mas

basicos de la construccion la cual consiste en toda la superficie y el desarrollo de la

constuccién como tal.

La infraestrcutura turistica como tal es la base para que un destino se encuentre en

condiciones que permitan a la poblacién la facilidad de desarrollarse en una sociedad

activa.

Plan de accién: Infraestructura turistica.

Objetivo Estrategias Acciones Responsable | Duracién
Mejorar el | Gestionar la e Mejorar el | Gerente De 1 a 3
acceso al | mejorar del acceso de las meses.
restaurante. servicio de habitaciones y

llegada al cabafias hacia

restaurante. el restaurante.

Implementar
de

alimentaciéon a

servicios

las

habitaciones.
Crear nuevos
senderos para
la mejor
promocion del

hotel.
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Presupuesto
Proyecto Costo Cantidad
Mejora de acceso al
restaurante
Techado del camino de las | C$300 1
habitaciones  hacia el
restaurante.
Servicio de transporte de la | _ 1
habitacién hacia el
restaurante.
Servicio a la habitacion. $ 100 1
Total: $400
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Metodologia para su seguimiento

Monitoreo, seguimiento y evaluacion.

Estado Alerta
Iguala o supera la meta esperada
(cumplido)
Verde Situacion de atencion, pero gestionable
(en cumplimiento)
Rojo Precaucion, se aleja de la meta esperada
(incumplido)
Rango parala emision de alertas.
Estado Alerta
Verde Resultado del indicador mayor al 95% de
la meta.
80% menor resultado del indicador 95%
de la meta.
Rojo 0 % menor del resultado del indicador

80% de la meta.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

Las conclusiones emanadas de los resultados son las siguientes.

1. Los factores del servicio turistico inciden en la satisfaccion del cliente en el
restaurante La Laguna del hotel Selva Negra y se enfatizan en la ubicacion
geografica, considerado un atractivo natural por el clima vy relieve, la infraestructura
del restaurante, el acceso al lugar, asi como las zonas protegidas de finca y los
senderos y la calidad de los recursos naturales y paisajisticos.

2. Los factores turisticos inciden en el grado de satisfaccion de los visitantes del
restaurante La Laguna del Hotel de montafia Selva Negra ya que a través de estos
factores se viene a complementar el servicio el cual se vuelve un atractivo desde la
ubicacion geogréfica hasta la infraestructura lo cual cumple con las expectativas del
cliente.

3. Las acciones que contribuyen a la mejora de la calidad de los servicios en el
restaurante La Laguna del hotel Selva Negra estan enfocadas en: El servicio turistico,

los elementos turisticos, recursos turisticos e infraestructura turistica.
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES

Después de analizar los resultados y conclusiones se llega a las siguientes

recomendaciones:

1. Los factores del servicio hacen énfasis en el servicio turistico, los elementos
turisticos, recursos turisticos e infraestructura turistica.

2. El grado de satisfaccion del cliente debe ir orientado al servicio turisticos ofrecidos
por el restaurante La Laguna del hotel de montafia Selva Negra.

3. Se propone un plan de acciéon tomando como referencia los factores del servicio
turisticos con actividades que promuevan la visita de mas turistas al hotel.

4. Analizar el servicio de cafeteria y restaurante que permita el cumplimiento de las
expectativas del cliente.

5. La calidad del servicio debe estar orientado en las estrategias donde se promocione
mas los tours por la finca y los senderos ya que son los dos recursos turisticos con
mayor grado de aceptacion por parte del cliente.
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ANEXOS Y APENDICES

Anexo 1

Tabla 1 Cuadro de triple entrada de instrumentos

Fuentes e instrumentos Colab | Personal de | Revision
orado | Gerencia de
res Literatura
Encue | Entrev | Lista Analisis de
Categorias o indicadores sta ista de datos
cotejo | Pag.
CONSTRUCTO A
SERVICIO TURISTICO
Indicador: Facilidad de acceso Pg. 26
1. ¢Como considera las condiciones de acceso a Selva Negra para sus clientes? X X
- Las condiciones de acceso al Restaurante la laguna de Selva Negra Matagalpa, las considera:
a. Regular b. Buenas c. Excelente X
X
Indicador: Recursos Turisticos
1 ¢ Con que recursos turisticos cuenta el restaurante la laguna de Selva Negra? X
2. Como cliente del Restaurante, ¢ Cuéles recursos naturales le han parecido atractivo? X
1.Parques__ 2. Zonas protegidas___ 3. Monumentos naturales 4. Clima_____
5.Relieve 6. Paisaje 7. Objetos hidrolégicos (laguna)____
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3. De los recursos historicos culturales que posee el Restaurante, que le ha parecido interesante

1. Esculturas 2. Obras de arte 3. Museos

4.El hotel se caracteriza por recursos econémicos y de Infraestructura en el departamento de Matagalpa ¢cual le

parece mas atractivo?

1. Hotel 2. Cafeteria 3. Restaurante 4. Campamentos 5. Cabafias -6.
Auditorio
7. Complejo de entretenimiento 8. Oficinas de excursion

Indicador: Infraestructura

¢ Qué elementos de la infraestructura turistica del restaurante la laguna del hotel Selva Negra cumple con sus
expectativas?

Acceso al lugar

Parqueo

Seguridad del lugar ___

Senfializacion turistica_

Informacién turistica _

Indicador: Servicios Turisticos

¢, Qué importancia tiene el servicio turistico para el restaurante La Laguna del hotel de montafia Selva Negra?
¢,Cual de los siguientes servicios turisticos son ofrecidos por el hotel?

Transporte

Alojamiento_

Alimentacién___

Actividades deportivas
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¢Considera que el servicio brindado en el restaurante La Laguna del Hotel Selva Negra llega a cumplir las

necesidades del cliente?

Indicador atencion al cliente

9. ¢ Por qué razén visita el hotel La Laguna del Hotel Selva Negra?
Personal capacitado

Amabilidad

Variedad de oferta en sus servicios __

Precios accesibles

Atencion al cliente

Indicador modelo de medicion del servicio

¢ A través de que procedimiento son atendidas las inquietudes de los clientes?
11 ¢ A través de que medio son tomadas en cuenta sus opiniones?
a. Redes sociales

b. Buz6n de sugerencias

c. Cuestionarios en linea

12. ¢ El servicio recibido siempre cumple con sus expectativas?

Si

No_

Aveces

Indicador

Indicador las 6C de la calidad

14. ¢ Por qué el servicio brindado en el restaurante La Laguna del Hotel Selva Negra es de calidad?
a.Orden

b. Comodidad____
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c. Disefio atractivo____

d. Sistema de comunicacion ____

Indicador Seguridad

15. Por qué razén considera que el restaurante la laguna del Hotel Selva Negra es un lugar seguro?
Las condiciones del lugar

No presenta peligros

Accesibilidad

Serie de protocolo ____

Indicador capacidad de respuesta

¢ Considera que los tiempos de respuestas estan en correspondencia con las demandas de los clientes?
16. ¢,De cuanto tiempo es la capacidad de respuesta por parte del personal?

De 5a 10 minutos__

De 10 a 30 minutos

De Unahora

Mas de una hora

Indicador confiabilidad

15. ¢ El servicio brindado en el restaurante La Laguna del Hotel Selva Negra se da de forma correcta?
Si__

No

Aveces

16. ¢ Por qué razén considera que el restaurante La Laguna del Hotel Selva Negra es confiable?

Personal capacitado
Profesionalismo

Formalidad
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Dedicacién
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Anexo 2

“UNIVERSIDAD DE CIENCIAS COMERCIALES

UCC-SEDE MATAGALPA

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES

Somos estudiantes de la universidad de ciencias comerciales UCC Matagalpa,
actualmente en la realizacion de tesis titulada “Factores del servicio turistico y su
incidencia en la satisfaccion de los clientes en el restaurante La Laguna del Hotel Selva
Negra Matagalpa, primer semestre del 2023”. para optar al titulo de Licenciatura en
Administracion de Empresas. Solicitamos a usted de su valiosa colaboracion a fin de

responder con confianza la presente encuesta. Agradecemos su colaboracion.

La informacion facilitada sera confidencial para el trabajo investigativo.

Identificacion del cliente

1. Sexo Masculino__ Femenino

2. Edad -Menos de 25 afios__ -Entre 41 y 55afios
-Entre 25y 40 afios____ -Mas de 55 afios

3. Antigledad como cliente | -Primeravez -Més tiempo __

-Menos de un afio

4. Lugar de procedencia -Matagalpa -Otro departamento
-Managua __ -Extranjero __
5. Motivos de vista -Turismo __ -Alimentacion __

-Trabajo o capacitacion
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Criterios a evaluar
Variable: Factores de servicio turistico

1. Las condiciones de acceso al Restaurante la laguna de Selva Negra Matagalpa las

considera:
a. Excelente b. Buenas c. Regular d. Mala
2. Como cliente del Restaurante, ¢ qué recursos naturales le han parecido atractivo?

a. Parques__ b. Zonas protegidas____ c. Clima ___ d. Relieve ___ e. Paisaje ___ f.

Laguna

3. De los recursos histéricos culturales que posee el Restaurante, ¢,qué le ha parecido

interesante?
a. Esculturas b. Obras de arte c. Museo
4. Selva Negra se caracteriza por los siguientes servicios ¢ cudl le parece mas atractivo?

a. Hotel b. Cafeteria y restaurante c. Senderos d. Campamentos e.

Cabafias ___ f. Auditorio

5. ¢Qué elementos de la infraestructura turistica del restaurante La Laguna del hotel

Selva Negra no cumple con sus expectativas?

a. Acceso al lugar b. Parqueo ___ c. Seguridad de lugar d. Sefalizacion turistica

____e.Informacion turistica ____ f. Bafios

Variable: Grado de satisfaccion

6. ¢ Cudl es tu grado de satisfaccion en el servicio del Hotel?

a. No lo utilicé ___ b. Excelente ___ c. Bueno ___ d. Regular ___ e. Deficiente
7. ¢ Cudl es tu grado de satisfaccion en el servicio de Cafeteria/Restaurante?

a. No lo utilice b. Excelente c. Bueno d. Regular e. Deficiente
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8. ¢ Cual es tu grado de satisfaccion en el servicio de Senderos?

a. No lo utilice ___ b. Excelente _ c. Bueno __ d. Regular ___ d. Deficiente
9. ¢ Cuédl es tu grado de satisfaccion en el servicio de Campamento?

a. No lo utilice ___ b. Excelente __ c. Bueno __ d. Regular ___ d. Deficiente
10. ¢ Cual es tu grado de satisfaccion en el servicio de Cabafias?

a. No lo utilice __ b. Excelente __ c.Bueno ___ d. Regular ___ d. Deficiente
11. ¢;Cual es tu grado de satisfaccion en el servicio de Auditorio?

a. No lo utilice ___ b. Excelente ___ c. Bueno ___ d. Regular ___ d. Deficiente
12. ¢ Por qué razon visita el hotel La Laguna del Hotel Selva Negra?

a.Mend ___ b.Precio___ c.Paisaje ___ d. Ofertas en sus servicios ____

e. Seguridad

13. ¢ A través de que son tomadas en cuenta sus opiniones?

a. Redes sociales ___ b. Personal ___ c. Buz6n de sugerencias

d. Cuestionario en linea

Variable: Calidad de servicio

14. ¢ Por qué el servicio brindado en el restaurante La Laguna del Hotel Selva Negra

es de calidad?
a. Menu b. Precio c. Tiempo d. Disefio atractivo e. Atencién

15. ¢Por qué razén considera que el restaurante la laguna del Hotel Selva Negra es un

lugar seguro?

a. Condiciones del lugar ___ b. No representa peligro ____ c. Accesibilidad
d. Serie de protocolo ___ e. Seguridad privada

16. ¢ De cuanto tiempo es la capacidad de respuesta por parte del personal?
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a. De 5a 10 minutos __b. De 10 a 30 minutos __c. De 1 hora __

d. Mas de una hora __

17. ¢ Por qué razon considera que el restaurante es confiable?

a. Profesionalismo __ b. Formalidad __ c. Dedicacion __ d. Limpieza

e. Calidad de producto

Coordinacion Ciencias Econémicas

96



Anexo 3

“UNIVERSIDAD DE CIENCIAS COMERCIALES

UCC-SEDE MATAGALPA

ENTREVISTA DIRIGIDA A PROPIETARIO

Somos estudiantes de la universidad de ciencias comerciales UCC Matagalpa,
actualmente en la realizacion de tesis titulada “Factores del servicio turistico y su
incidencia en la satisfaccion de los clientes en el restaurante La Laguna del Hotel Selva
Negra Matagalpa, primer semestre del 2023”. para optar al titulo de Licenciatura en
Administracion de Empresas. Solicitamos a usted de su valiosa colaboracion a fin de

responder con confianza la presente encuesta. Agradecemos su colaboracion.

La informacién facilitada sera confidencial y sus fines Unicamente seran para fines

académicos para el trabajo investigativo.
l. Datos generales
Complete la informacién solicitada con una X su seleccion

A. Sexo: Femenino () Masculino ()

w

Cargo: Gerente ( ) Administrador ( ) Atencién al cliente ( )
C. Afos de laborar: De 1 a5 afios ( ) De 6 a 10 afios ( ) Mas de 10 afios ( )

Il. Desarrollo
1. ¢Cbmo considera las condiciones de acceso al restaurante La Laguna Selva

Negra para sus clientes?

2. ¢Con qué recursos turisticos cuenta el restaurante la laguna de Selva Negra?
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¢, Qué importancia tiene el servicio turistico para el restaurante La Laguna del hotel
de montana Selva Negra?

¢En qué aporta el restaurante La Laguna Selva Negra al desarrollo
socioecondmico del pais?

Desde su apreciacion personal ¢Como considera el nivel de satisfaccion que
tienen los clientes con respecto a la atencion en el restaurante La Laguna del Hotel
Selva Negra?

¢, Cudles son los mecanismos y/o procedimientos para atender las inquietudes y
demandas de los clientes?

¢,Considera que los tiempos de respuestas estan en correspondencia con las
demandas de los clientes?

¢, Considera que el servicio brindado en el restaurante La Laguna del Hotel Selva

Negra llega a cumplir las necesidades del cliente?
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Anexo 4

“UNIVERSIDAD DE CIENCIAS COMERCIALES

UCC-SEDE MATAGALPA

LISTA DE COTEJOS PARA EVALAUR INFRAESTRCUTURA Y SERVICIO DEL
RESTAURANTE

Lista de cotejo

N° | Criterios de calificacion SI No observaciones
1 Las é&reas del restaurante estan distribuidas | x Si tienen todo bien
adecuadamente dividido
2 El sistema de ventilacion e iluminacién esta en | x Simas en las parte
buenas condiciones de la terraza
donde se
encuentra la
laguna
3 La distribucién de mesas es adecuado para la X Falta mejor
atencion acondicionamiento
de la mesa y mas
mesas
4 Las instalaciones del audio con respecto a la X Se tienen que

musica es

preparar mejor
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El &rea de los servicios sanitarios es suficiente y

en buenas condiciones

Aunque tienen que
estar mas atento

con la limpieza

El area de recreacion del restaurante es
agradable y atractivo

Pero necesitan
mas seguridad

para los nifios

La decoracion y ambientacion es acorde al excelente
concepto de restaurante
La sefalizacion de toda el area es Es buena

El camino hacia el restaurante es accesible.

Falta mejorar
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