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Resumen

El objetivo de este artículo es formular un modelo de calidad de servicio 
que permita el fomento de la competitividad de restaurantes de cocina 
tradicional ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil. El diseño de inves-
tigación es no experimental descriptivo, predictivo. La técnica encuesta 
fue aplicada a trescientos cuatro clientes de restaurantes de comida típica 
ecuatoriana. Tuvo un instrumento con treinta y dos ítems para la variable 
gestión de la calidad y sesenta y cuatro para la variable competitividad. 
Los datos fueron analizados mediante pruebas estadísticas de regresión 
logística ordinal. Entre los resultados más importantes, el modelo teórico 
indica una competitividad desfavorable relacionada con el servicio brin-
dado por los establecimientos, deficientes protocolos de bioseguridad y 
desconexión de la arquitectura de los establecimientos con el entorno 
cultural costeño ecuatoriano. 

Palabras clave: gestión de calidad, competitividad, servicios, restauran-
tes, consumidor. 

Abstract

This paper presents the results of a service quality model created to 
promote competitiveness of Ecuadorian traditional cuisine restaurants 
in the city of Guayaquil. The objective is to predict the competitiveness 
through the consumer perception of service quality management. The 
research design is non-experimental - causal. The technique used was 
a survey applied to three hundred and four clients of Ecuadorian tra-
ditional cuisine restaurants. It had an instrument with thirty-two items 
for the quality management variable and sixty-four for the competitive-
ness variable. The data were analysed using ordinal logistic regression. 
Among the most important results, the theoretical model indicates an 
unfavourable competitiveness related to the service provided by the 
waiters, food hygiene protocols applied in the restaurant and architec-
ture and parking services.

Keywords: quality management, competitiveness, services, restaurants, 
consumer.
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1.  Introducción

La atención por la calidad e higiene de los alimentos está aumentando en los países en vías de desarrollo 
(Grunert et al., 2015). Los clientes que confían en un restaurante esperan que el establecimiento ofrezca un 
servicio estándar o superior y, por lo tanto, que llene las expectativas y la necesidad de una vivencia gastronó-
mica de calidad (Fernqvist y Ekelund, 2014). La calidad es importante porque no solo sirve para comunicar a 
los consumidores, sino que también motiva a los productores a perfeccionar las cualidades de sus productos 
(Zapechelnyuk, 2020). 

La calidad y la seguridad de los alimentos están tomando mayor atención en Ecuador, en especial la ino-
cuidad, el servicio y el nivel de conocimiento de los clientes acerca de la calidad de los productos ofrecidos 
en hoteles y restaurantes. Fernández-Sánchez et al. (2017) diseñaron ocho estrategias conformadas por quince 
acciones y doce actividades para aumentar la calidad del servicio de alimentos en restaurantes de comida tí-
pica de la ciudad de Puyo en la Amazonía ecuatoriana, con el propósito de fortalecer el turismo gastronómico 
sostenible. Tapia Montero y Arteaga Mora (2020) señalan la urgencia de mejorar la infraestructura y la flexi-
bilidad del personal de servicio de los restaurantes de la ciudad de Milagro, provincia del Guayas, elevando la 
categoría de un negocio muy local a uno que atraiga clientes de otras ciudades. 

Se necesita mejorar la calidad del servicio en los restaurantes de cocina tradicional ecuatoriana para ele-
var el grado de satisfacción total de los turistas (Carvache-Franco et al., 2018). Es indispensable establecer 
medidas que impulsen el financiamiento para perfeccionar y modernizar los locales de comidas tradicionales 
(López-Guzmán et al., 2017). Igualmente, Orden Mejía et al. (2017) manifiestan la importancia de analizar 
la satisfacción de los consumidores que concurren a los restaurantes de cocina ecuatoriana conocidos como 
huecas de la ciudad de Guayaquil.

Con base en los procesos de producción de calidad, los restaurantes que ofrecen comidas y bebidas tradi-
cionales ecuatorianas en la ciudad de Guayaquil requieren analizar la calidad microbiológica, además de ges-
tionar entrenamiento en inocuidad alimentaria a quienes manipulan los alimentos (Orden-Mejía et al., 2021). 
Los mismos investigadores apuntan a elaborar políticas más firmes para elevar las normas de higiene en los 
restaurantes de cocina ecuatoriana.

Los visitantes exigen que el servicio de alimentos y bebidas sea más competitivo. Una nueva línea de investiga-
ción sería realizar un estudio relacionado con los servicios necesarios en restaurantes de cocina típica de la ciudad de 
Guayaquil y luego poner en práctica en relación con los clústeres de demanda (Carvache-Franco et al., 2020). Refe-
rente a esto, el Ecuador ocupa el puesto 102 en el indicador del nivel de orientación al cliente, siendo preciso diseñar 
una estrategia para atacar el problema del tema examinado (Ministerio de Turismo del Ecuador [MINTUR], 2019). 

En resumen, todos estos hechos verificados revelan que el servicio de alimentos y bebidas necesita elevar 
su calidad para ser más competitivo y satisfacer las exigencias de los consumidores. Es preciso analizar la per-
cepción que los consumidores tienen sobre la calidad del servicio en los restaurantes de cocina ecuatoriana en 
la ciudad de Guayaquil para crear un modelo que impulse la competitividad de estos establecimientos. Según 
lo revisado, estos cuestionamientos académicos no se han realizado en la región costa del Ecuador. 

En este marco, la calidad del servicio de alimentos se relaciona con la lógica del servicio dominante. Este 
modelo fue ideado por Lusch y Vargo (2006), quienes argumentan que el servicio es creado para generar valor. 
La lógica del servicio es de alta importancia, incluso para el análisis y desarrollo de políticas públicas, porque 
defiende que el valor es creado por múltiples actores (Trischler y Charles, 2019).

En tal sentido, la calidad de la comida es vista por los clientes como deliciosa, nutritiva y visualmente 
atractiva por lo que es un predictor característico de la satisfacción del consumidor (Ryu y Han, 2010). Un 
indicador apropiado para establecer la calidad de la comida es la aceptabilidad del consumidor (Cardello et al. 
2000). La calidad de la comida se ha estudiado con mayor énfasis en relación con las propiedades sensoriales 
como el sabor, el olor, la presentación y el aspecto visual de los alimentos en el plato como la textura, el color, 
la temperatura y el volumen de las porciones (Djekic et al. 2016). 

Considerando el campo nutricional, la culinaria basada en la ciencia puede contribuir con el aporte de 
nutrientes y otros elementos alimenticios que podrían establecer un mejor y más saludable perfil a los platos y 
menús (Lessa et al., 2017). Por lo tanto, el valor nutricional es intrínseco a la calidad de la comida. 

Asimismo, el tiempo y esfuerzo es un indicador que impulsa la calidad de la comida. Zeithaml (1988) 
indica que para brindar un servicio de excelencia se necesita de tiempo y esfuerzo. Es favorable obtener un 
mayor sentido del comportamiento de los colaboradores, quienes ayudan a vigilar la percepción del tiempo y 
esfuerzo durante el consumo de dicho producto o servicio (Chou et al., 2014). 
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Otro indicador de la calidad de la comida son los procesos de producción. La seguridad y la calidad de los ali-
mentos son las preocupaciones primordiales de los interesados en la creación de alimentos o en el restaurante 
(George et al., 2019). La lealtad del consumidor crece con la satisfacción del cliente. Esto se debe a que los 
clientes forman parte de los procesos de comercialización y producción (Bertan, 2020). Significa que el consu-
mo y la producción son, en parte, simultáneos en el proceso de servicio (Lehtinen, 2017). 

Semejante a la calidad de los alimentos, el servicio también es relevante, sobre todo lo concerniente con 
el servicio rápido, las iniciativas de alimentos saludables y la multiplicidad de menús (Djekic et al., 2016). Los 
hallazgos muestran que la calidad de los alimentos, los servicios, la marca tienen efectos considerables en la 
popularidad, y que la reputación influye en la fidelidad de la organización (Han et al., 2015). De este modo, se 
confirma la importancia del análisis de la calidad del servicio en empresas de alimentos. 

De igual modo, el ambiente del restaurante hace referencia a todos los componentes tangibles e intangibles 
al interior y exterior del restaurante. El entorno físico referencia a la climatización, la iluminación, el olor, el 
sonido, el ambiente y el arte musical (Hanaysha, 2016). El escritor también sugiere que un medio físico bien 
conservado sirve para mantener a los clientes existentes de un restaurante, así como para atraer nuevas clientelas. 

Por otra parte, la competitividad se refiere a la capacidad para crear, fomentar y expender bienes y servicios 
de interés general (Sargsyan, 2017). Es importante que los gobiernos armonicen acciones de inversión orientadas 
hacia el comercio y enfocadas en la competitividad local e internacional (Sapir y Karachev, 2020). Las institu-
ciones públicas y sus funcionarios deben reflexionar acerca de que de la competitividad del Estado depende la 
capacidad para mantener el comercio y captar inversión extranjera (Medve-Bálint y Šćepanović, 2020).

Para el análisis de la competitividad a nivel de pequeñas y medianas empresas (restaurantes), se puede 
optar por el modelo de diamante de Porter. Este autor distingue cuatro particularidades para conseguir y con-
servar la ventaja competitiva: condiciones de los factores; condiciones de demanda; industrias relacionadas 
y de apoyo; y contexto para la estrategia y la rivalidad de la empresa (Deniz et al., 2013). Desde la visión de 
Porter (1990), dos factores externos como el gobierno y elementos imprevistos inciden en la labor de estas 
cuatro grandes dimensiones. 

Toda esta parte introductoria conduce a la formulación del siguiente problema: ¿Cómo estaría configura-
do el modelo de gestión de la calidad del servicio en restaurantes de cocina tradicional de la Costa ecuatoriana? 
Asimismo, se plantean los siguientes objetivos. O1: Describir la calidad del servicio que brindan los restau-
rantes de cocina ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil; O2: Describir la competitividad de los restaurantes de 
cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil; O3 Predecir la competitividad mediante un modelo de calidad 
del servicio de los restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil. 

También, se formula la siguiente hipótesis: Hi: El diseño de un modelo funcional teórico con característi-
cas de gestión de la calidad del servicio revela la configuración de indicadores para potenciar la competitividad 
en restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil. 

Finalmente, este preámbulo dirige al diseño de investigación descriptivo-predictivo. La encuesta, con un 
cuestionario de 96 ítems, se usó para recolectar la percepción de 304 clientes de 580 restaurantes de cocina 
ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil. Para el análisis de los datos se usó la regresión logística ordinal. 

El artículo está organizado en introducción; después se explica la metodología de la investigación; y por 
último se muestran los resultados y las conclusiones. 

2. Materiales y métodos

2.1. Diseño de la investigación 

El estudio se contempla mediante una investigación básica con diseño no experimental de tipo descriptivo. 
La gestión de la calidad del servicio se refiere principalmente al cumplimiento del nivel de conformidad con 
las normas y requisitos (Wirtz y Lovelock, 2016). La variable gestión de calidad fue analizada mediante las 
dimensiones: calidad de la comida, con los indicadores gusto, olfato, valor nutricional, tiempo y esfuerzo, y 
procesos de producción; la calidad del servicio, con el indicador percepción; y ambiente del restaurante, con el 
indicador satisfacción del cliente, según los estudios de Jun et al. (2017).

La variable competitividad se explica como la capacidad para producir, promover y vender bienes y 
servicios a nivel internacional (Sargsyan, 2017). La competitividad será establecida con base en el modelo de 
diamante de Porter con sus factores y determinantes (Porter, 1990). La variable competitividad posee cinco 
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factores: la dimensión condiciones básicas dispone de los indicadores recursos físicos, recursos humanos, 
recursos de información y recursos de capital. La dimensión condiciones de la demanda con los indicadores 
necesidades de los clientes y sofisticación de la demanda. La magnitud industrias relacionadas y de apoyo con 
los indicadores infraestructura e industrias relacionadas. La medida estrategia y la rivalidad de la empresa con 
los indicadores incentivos de inversión y factores competitivos. Por último, la dimensión de políticas guber-
namentales con los indicadores instituciones políticas y económicas, subsidios estatales, controles estatales.

2.2. Muestra y recolección de datos 

Las características consideradas como parte de la población fueron los consumidores mayores de edad que han 
experimentado el servicio en 580 restaurantes de cocina ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil. La muestra 
representativa está conformada por 304 personas. El muestreo fue no probabilístico por conveniencia. 

La técnica de encuesta contó con un cuestionario con preguntas cerradas utilizando la escala de Likert de 
cinco niveles. La variable gestión de la calidad y sus tres dimensiones contó con un instrumento con treinta y 
dos ítems. La dimensión calidad de la comida con once ítems, la calidad del servicio diez ítems y el ambiente 
del restaurante once ítems. El formulario de Google forms fue enviado a los clientes para su respectivo llenado. 

Asimismo, la variable competitividad tuvo un cuestionario con sesenta y cuatro ítems. La dimensión 
condiciones básicas con diecinueve ítems; condiciones de la demanda siete; industrias relacionadas y de apoyo 
once; estrategia y rivalidad de la empresa catorce; y políticas gubernamentales trece ítems. El instrumento 
contó con preguntas cerradas y fue diseñado por los autores. 

La escala diagnóstica para ambas variables se interpretó con un mínimo de uno (1) muy en desacuerdo 
y cinco (5) totalmente de acuerdo. La escala de medición fue ordinal, se interpretó de 0-50 % categoría baja, 
51-75 % categoría media, 76-100 % categoría alta. Se toma en consideración los cuartiles Q2 y Q3. 

2.3. Pruebas de validez de contenido y de constructo

El instrumento fue validado por cinco académicos en el área de conocimiento de este estudio. El instrumento 
fue enviado a los especialistas entre los meses de julio y agosto de 2021 para que sea revisado y validado. Ade-
más, se realizó el análisis de validez de constructo y confiabilidad de las variables usando el programa SPSS 
versión 22. Las pruebas de validez y confiabilidad se realizaron con una muestra de 30 personas. 

La confiabilidad de la variable gestión de calidad arrojó un alpha de Cronbach de 0.969 con 32 elementos. 
La confiabilidad de la competitividad presentó un alpha de Cronbach de 0.986 con 64 elementos. Según lo 
realizado y explicado, al momento de analizar todos los 96 ítems, el resultado exhibe un alpha de Cronbach de 
0.986, por lo que se mantuvieron todos los elementos para su aplicación. 

2.4. Tratamiento de los datos

Para el análisis de los datos se utilizó estadística descriptiva e inferencial. Se elaboró la matriz de datos sobre 
las variables, dimensiones e indicadores. Además, se construyeron tablas y gráficos. Para los análisis de la hi-
pótesis se hizo la prueba de análisis de la distribución de los datos. También se realizaron pruebas de hipótesis 
referidas al análisis de regresión logística ordinal. 

3. Resultados 

Según los informantes, la variable gestión de la calidad del servicio resultó en 75 % de aceptación, colocán-
dose en una categoría medianamente favorable. La dimensión calidad del servicio arrojó datos de 74 %. La 
dimensión ambiente del restaurante exhibió un total de 76 %. Asimismo, se analizaron los resultados de sus 
dimensiones e indicadores en un orden de atención de mayor a menor necesidad. Entre los problemas más 
notorios, con respuestas totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indiferente está la percepción de la calidad 
del servicio y la satisfacción del cliente sobre el ambiente del restaurante (58,6 %). 

La competitividad de los restaurantes de cocina tradicional de la ciudad de Guayaquil es observada con 
69 % de aceptación, ubicándose en una categoría medianamente favorable. La dimensión condiciones básicas 
obtiene un resultado de 70 %. La dimensión condiciones de la demanda proyectó 75 % de resultado. La dimen-
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sión industrias relacionadas y de apoyo reflejó 68 %. La dimensión estrategia y rivalidad de la empresa resultó 
en 70 %. La dimensión políticas gubernamentales observó 65 %. Del mismo modo, las brechas más notorias 
(en un orden de atención de mayor a menor necesidad) están relacionadas con las certificaciones profesiona-
lizantes del personal de los restaurantes (66,8 %) y las políticas gubernamentales para el fomento de mano de 
obra joven y entrenada (65,8 %). 

3.1. Prueba de hipótesis

Para tratar la hipótesis, se usó la prueba de Kolmogórov-Smirnov. El análisis del grupo de datos está deter-
minado por una prueba no paramétrica llamada regresión logística ordinal. En este sentido, la información de 
ajuste de los modelos exhibió una  X2 de 540,666 y un p < 0,05; por lo que no es conveniente solo con la cons-
tante. Así, se realizó un segundo análisis de bondad de ajuste donde la evidencia estadística acepta la hipótesis 
nula, con grados críticos p = 1,000 > 0,05 y p = 1,000 > 0,05

3.2. Pseudo R cuadrado

La predicción de la capacidad del modelo confirmó la inclusión de características conforme a los indicadores 
calidad del servicio y ambiente del restaurante, que forman parte de la variable independiente. Mediante el R2 
de Nagelkerke, la diferenciación de tres características determinó el porcentaje explicado de la inestabilidad de 
la competitividad, con una dependencia de 99,1 %:

• Dimensión: calidad del servicio. Indicador: percepción. 
1. [CS2=1]: El servicio brindado por los meseros es amable y rápido = 1: Totalmente en desacuerdo. 
2. [CS3=1]: El restaurante le hace sentir cómodo y seguro cuando trata con ellos = 1 Totalmente en desacuerdo.

• Dimensión: ambiente del restaurante. Indicador: satisfacción del cliente. 
3. [AR1=1]: El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita tiene una arquitectura vi-

sualmente atractiva y cuenta con áreas de estacionamiento = 1: Totalmente en desacuerdo. 
4. [AR4=1]: La ventilación, aire acondicionado del restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana 

que visita es confortable = 1: Totalmente en desacuerdo. 
5. [AR8=1]: En el restaurante se aplican los protocolos de bioseguridad = 1: Totalmente en desacuerdo.

3.3. Estimaciones de parámetro

Los resultados expuestos presentan los parámetros de características regresoras que establecen los modelos ex-
plicables de una competitividad desfavorable. Con un valor Wald de 4,101 y con p < 0,05, es significativo, por 
lo que la característica [CS2=1] ingresó al modelo; con un valor Wald 6.993 y p < 0,05 la [CS3=1] es también 
significativa e ingresó al modelo; con un valor Wald de 5,591 y p < 0,05 la [AR1=1] es significativa, ingresó al 
modelo. Con un valor Wald de 3,983 y p < 0,05 la característica [AR4=1] es significativa, ingresó al modelo. 
Con un valor Wald de 3,983 y p < 0,05, la [AR8=1] ingresó también al modelo funcional teórico de calidad de 
servicio, concluyente de una competitividad desfavorable (Tabla 1).

  

Estimación Desviación 
Error Wald gl Sig.

Intervalo de confianza 
al 95 %

  Límite 
inferior

Límite 
superior

Umbral [COMPETITIVIDAD = 1] -31,252 11,970 6,817 1 0,009 -54,712 -7,791
Ubicación [CS2=1] -8,462 4,178 4,101 1 0,043 -16,652 -0,272

[CS3=1] -10,365 3,920 6,993 1 0,008 -18,048 -2,683
[AR1=1] -8,691 3,675 5,591 1 0,018 -15,895 -1,487
[AR4=1] 18,791 7,726 5,916 1 0,015 3,649 33,933
[AR8=1] 21,291 10,668 3,983 1 0,046 0,381 42,201

Tabla 1. Modelo funcional teórico.
Table 1. Theoretical functional model.

Nota: Función de enlace: Logit. 
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Competitividad Desfavorable = - 31,252 – 8,462 (El servicio brindado por los meseros es amable y rápido = 1: Totalmente 

en desacuerdo) - 10,365 (El restaurante le hace sentir cómodo y seguro cuando trata con ellos = 1: Totalmente en desacuerdo) 
- 8,691 (El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita tiene una arquitectura visualmente 
atractiva y cuenta con áreas de estacionamiento = 1: Totalmente en desacuerdo) + 18,791 (La ventilación, aire acondiciona-
do del restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita es confortable = 1: Totalmente en desacuerdo) + 21,291 
(En el restaurante se aplican los protocolos de bioseguridad = 1: Totalmente en desacuerdo).

4. Discusión
El factor calidad del servicio exhibe los resultados más problemáticos del indicador percepción. Los consumi-
dores señalan que los restaurantes de cocina ecuatoriana no disponen de colaboradores que gestionen un ser-
vicio de excelencia, no cuentan con servicio de reservaciones, internet ni entretenimiento. Asimismo, indican 
que estos locales no poseen una arquitectura atrayente y no tienen áreas de estacionamiento. 

La calidad del servicio es esencial para el éxito de una empresa de alimentos y bebidas (A&B). Estos hallazgos 
concuerdan con los descubiertos por Kukanja et al. (2017). Además, Taylor et al. (2015) menciona que el servicio de 
excelencia es afín con la bioseguridad. Las políticas sanitarias estriban en el trabajo en equipo, el empoderamiento, 
el adiestramiento y el reforzamiento (Taylor et al., 2015). Para atacar esta problemática, es importante tomar en con-
sideración el entrenamiento de los administradores, los empleados y los cocineros. También, según indican Pham 
Thi Phuong y Ahn (2021), el ambiente del servicio y las infraestructuras son cruciales para forjar empoderamiento. 

Fauzi (2019) revelan que el objetivo primordial de un local de comidas es crear satisfacción de los clien-
tes. Los investigadores encontraron que la calidad del servicio electrónico crea fidelidad del consumidor (Ro-
dzi et al., 2016). En esa misma línea tecnológica, por ejemplo, el servicio de reserva por medio de celulares 
ofrece varios beneficios convenientes, rápidos y de fácil acceso al servicio (Abdullah et al., 2016).

La principal problemática de la dimensión ambiente del restaurante está reflejada en la satisfacción del 
cliente. Los entrevistados revelaron que el ambiente y el ornato de las empresas de cocina ecuatoriana no tie-
nen correlación con el medio/cultura del litoral ecuatoriano. También indican que los muebles del salón del 
restaurante no son de calidad, no son ergonómicos y tampoco están en buen estado. 

El aspecto exterior del establecimiento y el estacionamiento son la propiedad más sustancial (Djekic et 
al., 2016). Canny (2014) y Budur et al. (2019) apuntan que uno de los elementos que inquieta de forma distin-
tiva la satisfacción del comprador es el entorno físico de los locales de alimentos y bebidas. Este concibe que 
la calidad del servicio está estrechamente ligada con estas secciones de la edificación.

En cuanto a las sillas y mesas de los locales de comidas, el confort depende de las necesidades primordia-
les de las personas. Si un cliente no le da importancia a la acción de sentarse, descifra a los asientos conforta-
bles como seguros, mas no cómodos. De todos modos, la hospitalidad que se percibe en un restaurante depende 
de la calidad y comodidad del mobiliario (Pijls et al., 2019).

Respecto de la competitividad, los clientes resaltan que los meseros y cocineros no poseen una certifica-
ción profesional y que los restaurantes de cocina tradicional ecuatoriana no cuentan con un consignatario de 
capacitación. Budur et al. (2019) apuntan que el manejo de recursos humanos es de mucha importancia y que 
con entrenamiento los empleados serían más profesionales, proactivos, aseados, amables, educados y servicia-
les con los consumidores. Una razón significativa de tener personal entrenado es certificar el correcto manejo 
de los alimentos y prevenir enfermedades alimenticias (Ncube et al., 2020; Murphy et al., 2011). 

Estos resultados conllevan a generar alianzas estratégicas con instituciones de educación, agencias de tu-
rismo, agencias de marketing, o pertenecer a alguna organización social. No obstante, los niveles de colabora-
ción e intercambio podrían ser muy bajos entre los interesados (Quaranta et al., 2016). La cooperación exitosa 
depende de los objetivos en común, especialmente sin son ciudadanos, y que hagan hincapié en la colectividad 
local (Boesen et al., 2017). 

Asimismo, el mercadeo tiene un papel fundamental en las relaciones comerciales. Pratminingsih et al. 
(2018) indican que el marketing experiencial y la calidad del servicio influyen en la satisfacción y fidelidad de 
los consumidores. Existen cuatro factores primordiales de marketing que tienen un efecto estadístico impor-
tante en la percepción de la calidad del restaurante (1) personas, (2) ubicación, (3) producto (comida), y (4) 
evidencias físicas (Kukanja et al., 2017). Lo que certifica la satisfacción del cliente depende de la calidad de 
los empleados (Kukanja et al., 2017). 

Referente al indicador subsidios estatales de la dimensión políticas gubernamentales, los encuestados 
perciben que se requiere amparo gubernamental sobre combustibles, impuestos, mano de obra joven, produc-
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ción de alimentos y equipos especializados para restaurantes. Investigadores como Li et al. (2017) indican 
que los estados deben eliminar los subsidios para ser usados en servicios de salud, educación y otros sectores 
afines. No obstante, Oliveira et al. (2019) presentan un modelo para subsidiar restaurantes; en este sentido, es-
boza dos dimensiones: política-organizacional con subcategorías como gestión, estructura y público objetivo; 
y técnico-operativo, con las subcategorías como alimentación adecuada, educación alimentaria y nutricional y 
asistencia pública ampliada. Esta clase de proyectos gubernamentales favorecen la promoción de una nutrición 
apropiada y la seguridad alimentaria. 

Las urgencias apuntan a que estos locales de comida formen parte de organizaciones o asociaciones. 
Resultados parecidos hallaron Jung y Jang (2019) quienes manifiestan que las categorías de restaurantes 
con precios elevados poseen clústeres más dinámicos que los restaurantes con precios bajos, lo que indica 
que los restaurantes que se centran en factores hedónicos tienden a agruparse más que los restaurantes cen-
trados en la utilidad. Esto coincide con la presente investigación, debido a que las dimensiones calidad de 
la comida y las utilidades percibidas están en una categoría favorable, y no forman parte de asociaciones o 
agremiaciones no gubernamentales. 

Finalmente, existe la sensación de que los gobiernos estatales y municipales no trabajan políticas rela-
cionadas con la sostenibilidad ambiental. Los restaurantes de cocina tradicional ecuatoriana de la ciudad de 
Guayaquil no son controlados en este aspecto. Según Chou et al. (2016) hay cinco factores importantes con 
indicativos de innovación de servicios sostenibles en el área de la gestión de restaurantes. La innovación de 
servicio sostenible, tecnología de servicio de alimentos, aprendizaje organizacional, aceptación de la innova-
ción y entorno organizacional afectan significativamente en el ejercicio del establecimiento. Estas dimensiones 
señalan el camino para la transición a la sostenibilidad del servicio de restaurantes de cocina ecuatoriana en la 
ciudad de Guayaquil. 

Para configurar el modelo funcional teórico se utilizó la regresión logística ordinal. Con esta prueba se 
pronosticó la competitividad de los restaurantes de cocina tradicional de la ciudad de Guayaquil. Similares 
herramientas usaron Mahalingam et al. (2016) quienes evaluaron los elementos por los que los consumidores 
retornan a los restaurantes. Cheng et al. (2019) realizaron una progresión para calcular de forma práctica la 
calidad del servicio en restaurantes (ver Figura 1).

Figura 1. Modelo funcional teórico para fomentar la competitividad.
Figure 1. Theoretical functional model to promote competitiveness.

 El modelo funcional teórico encontrado predijo la competitividad de los restaurantes de cocina ecuatoriana 
en relación con los indicadores de la gestión de la calidad del servicio. En este entorno, la modelización es 
una senda importante para escudriñar los aportes importantes, proporcionales y exactos. Esto explica que la 
posibilidad marginal se calcula para explicar la diferencia entre los valores promedios de probabilidad de 
las diferentes variables (Zhou et al., 2011). En el modelo teórico, la competitividad fue descifrada con base 
en dos dimensiones: calidad del servicio y ambiente del restaurante. Los restaurantes de cocina ecuatoriana 
serán competitivos solo si el servicio ofrecido por los empleados es cordial, caluroso, expedito y que los 
restaurantes configuren buenas prácticas de manipulación de alimentos. 
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La matriz de valores de parámetro resume la hipótesis del objeto analizado, con base en la bibliografía existen-
te (Oliveira et al., 2019). Empero, para su ejecución es vital llegar a acuerdos con especialistas. Los expertos 
tienen un papel esencial y productivo que admite el impulso exitoso de una herramienta de valoración (As-
hwell et al., 2020). 

Otro resultado significativo es que la calidad de la comida no mostró interacciones importantes con la 
competitividad. Tal parece que el sabor, el aroma y la cantidad están en un nivel favorable. Resultados pareci-
dos fueron los hallados por Kim y Jang (2016). 

5. Conclusiones 

En el modelo funcional teórico, la gestión de la calidad del servicio expresa la necesidad de enfocar mayor 
atención en la excelencia del servicio al consumidor, además de la generación de protocolos de bioseguridad. 
Con esto se prueba la hipótesis de investigación, evidenciando que estos locales de comidas no son competiti-
vos y, por lo tanto, las proposiciones han sido verificadas y simplificadas. Respecto al ambiente del restaurante, 
ítems relacionados con la apariencia externa, diseño de interiores y estacionamiento también merecen la aten-
ción oportuna. Sin embargo, las urgencias se enfocan en los protocolos de bioseguridad, lo que indicaría que el 
ambiente no debe estar separado del servicio al cliente y de la infraestructura del restaurante. 

Del mismo modo, en relación con la variable competitividad, la dimensión condiciones básicas con el 
indicador recursos humanos requiere estrategias de solución. Los objetivos económicos de estos estableci-
mientos se ven afectados por las capacidades de sus empleados. La profesionalización es urgente para mejorar 
los indicadores de competitividad. Esta dimensión coincide con el componente de industrias relacionadas y 
de apoyo, en el sentido de crear alianzas con instituciones de educación o centros de formación y así corregir 
el servicio al cliente. Además, se vincula con la dimensión estrategia y rivalidad de la empresa en relación 
con los procedimientos de investigación, innovación y desarrollo. Igualmente, la dimensión condiciones de la 
demanda requiere de ofertas de opciones saludables. Por último, las políticas gubernamentales es la dimensión 
con las necesidades más urgentes. 
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